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บทที ่4 

ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีเคยมาใช้บริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดั
เชียงใหม ่
 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลความพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดั
เชียงใหม่ ประกอบดว้ย 5 ด้านคือ 1) ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ี
ได้รับจากการบริการ 3) ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูใ้ห้บริการ 4) การรับประกนั/
ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการ 5) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 3 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจจาก
บริการท่ีได้รับจริง ของผูใ้ช้ไฟฟ้าโดยใช้ Rating Scale  ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ใน 5 ดา้นคือ 1) ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ี
ได้รับจากการบริการ 3) ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูใ้ห้บริการ 4) การรับประกนั/
ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 5) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 4 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บจริง ของ
ผูใ้ช้ไฟฟ้าโดยใช้ Independent T-test ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดั
เชียงใหม่ โดยจ าแนกตาม ประเภทการใชก้ระแสไฟฟ้า 2 ประเภทคือ  รายยอ่ย  และองคก์รหรือกิจการ 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่  
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้ไฟฟ้าทีเ่คยมาใช้บริการทีก่ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 
 
ตารางที ่4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารใชก้ระแสไฟฟ้า 
 

วตัถุประสงค์การใช้ไฟฟ้า จ านวน ร้อยละ 
รายยอ่ย 315 78.8 
องคก์รหรือกิจการ 85 21.2 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่  วตัถุประสงคก์ารใชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่เป็นประเภทรายยอ่ย ร้อยละ 78.8 
และเป็นองคก์รหรือกิจการ ร้อยละ 21.2 

 

ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อย  
 

1.1 ข้อมูลทั่วไป ของผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีวัตถุประสงค์ของการใช้กระแสไฟฟ้าในลักษณะเป็นประเภทราย
ย่อย (จากข้อมูล 315 ราย) 
 

ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 149 47.3 
หญิง 166 52.7 

รวม 315 100 
 

จากตารงท่ี 4.2 พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 52.7 และเป็นเพศชาย ร้อยละ 
47.3 
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ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามอายุ 
อายุ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 25 ปี 78 24.8 
26-35 ปี 93 29.5 
36-45 ปี 69 21.9 
46 ปีข้ึนไป 75 23.8 

รวม 315 100 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่มีอายุ 26- 35 ปี ร้อยละ 29.5 รองลงมาคืออายุ ไม่
เกิน 25 ปี ร้อยละ  24.8และอาย ุ46 ปี ข้ึนไป ร้อยละ 23.8 

 

ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 124 39.4 
สมรส 170 54.0 
หมา้ย 7 2.2 
หยา่ร้าง 14 4.4 

รวม 315 100 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 54.0รองลงมาคือโสด 
ร้อยละ 39.4 และหยา่ร้าง 4.4 
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ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 111 35.2 
ปริญญาตรี 180 57.1 
ปริญญาโท 22 7.0 
ปริญญาเอก 2 0.7 

รวม 315 100 
 

จากตารางท่ี  4.5 พบว่าผู ้ใช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 57.1 
รองลงมาคือต ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 35.2  และปริญญาโท ร้อยละ 7.0 

 

ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 44 13.97 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 91 28.89 
รับจา้ง/พนกังานบริษทั 125 39.68 
เกษตรกรรม 26 8.25 
พอ่บา้น/แม่บา้น 17 5.40 
อ่ืนๆ 12 3.81 

รวม 315 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้าง/พนักงานบริษัท ร้อยละ 39.7 
รองลงมาคือรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 28.9และนกัเรียน/นกัศึกษา ร้อยละ 14 
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ตารางที ่4.7 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 79 25.10 
10,001 -50,000 บาท 195 61.90 
50,001-100,000 บาท 36 11.40 
100,001-500,000 บาท 5 1.60 
มากกวา่ 500,000 บาท 0 0.00 

รวม 315 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่ คือ 10,001 – 50,000 บาท ร้อย
ละ 61.9 รองลงมาคือ ต ่ากวา่ 10,000 บาท ร้อยละ 25.1 และ 50,001-100,000  บาท ร้อยละ 11.4 

 

ตารางที ่4.8  แสดงจ านวนและร้อยละของผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามจ่ายค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 
จ่ายค่าไฟฟ้าเฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 1,000 บาท 175 55.5 
1,001- 5,000 บาท 124 39.4 
มากกวา่ 5,000 บาท 16 5.1 

รวม 315 100 
 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่จ่ายค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนคือ ต ่ากว่า 1,000 บาท 
ร้อยละ 55.5รองลงมาคือ 1,001-5,000 บาท ร้อยละ 39.4 และมากกวา่ 5,000 บาท ร้อยละ 5.1 
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ตารางที ่4.9 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 

ช่วงเวลาทีเ่คยมาติดต่อขอรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ระหวา่งเวลา 08.30-12.00 น. 164 52.1 
ระหวา่งเวลา 12.01-13.00 น. 66 21.0 
ระหวา่งเวลา 13.01-16.30 น. 85 26.9 
ระหวา่งเวลา 16.31-21.30 น. 0 0 
ระหวา่งเวลา 21.31-08.29 น. 0 0 

รวม 315 100 
 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการในช่วงเวลา  08.30-12.00 น. 
ร้อยละ 52.1 รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. ร้อยละ 26.9  และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. ร้อยละ  
21.0 

 

ตารางที ่4.10 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามเร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 

เร่ืองทีม่าติดต่อขอรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ขอช าระค่าไฟฟ้าประจ าเดือน 263 83.5 
ช าระค่าธรรมเนียมการขอใชไ้ฟฟ้า 21 6.67 
ขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่  73 23.2 
ขอขยายเขตระบบไฟฟ้า 27 8.6 
ช าระค่าต่อกลบัมิเตอร์ 8 2.5 
ขอยา้ยระบบไฟฟ้า 26 8.2 
ขอค าปรึกษาเก่ียวกบัระบบไฟฟ้า 10 3.2 
ขอบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 4 1.2 
ขอยกเลิกการใชไ้ฟฟ้า 12 3.8 
ขอลด/เพิ่มขนาดมิเตอร์ 33 10.5 
ขอยา้ยจุดติดตั้งมิเตอร์ 9 2.8 
ขอเปล่ียนประเภทการใชไ้ฟฟ้า 5 1.6 
ขอตดัฝากมิเตอร์ 2 0.6 
ขอโอนเปล่ียนช่ือ 30 9.5 
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ตารางที ่4.10 (ต่อ) แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามเร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 

เร่ืองทีม่าติดต่อขอรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ขอเช่าอุปกรณ์ 1 0.3 
ขอใชสิ้ทธิของทหารผา่นศึก 2 0.6 
ขอคืนเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้า 3 0.9 
ขอรับบริการเร่ืองอ่ืนๆ 4 1.3 
 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการในเร่ืองขอช าระค่าไฟฟ้า
ประจ าเดือน ร้อยละ 83.5 รองลงมาคือขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ ร้อยละ 23.2 และขอลด/เพิ่มขนาดมิเตอร์ 
ร้อยละ 10.3 

 

ตารางที ่4.11 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามสถานท่ีใชไ้ฟฟ้า 

สถานทีใ่ช้ไฟฟ้า จ านวน ร้อยละ 
ต าบลป่าแดด 49 15.56 
ต าบลท่าศาลา 35 11.11 
ต าบลหนองหอย 39 12.38 
ต าบลหนองป่าคร่ัง 20 6.35 
ต าบลแม่เห๊ียะ 23 7.30 
ต าบลพระสิงห์ 25 7.94 
ต าบลศรีภูมิ 23 7.30 
ต าบลชา้งม่อย 10 3.17 
ต าบลหายยา 16 5.08 
ต าบลวดัเกตุ 17 5.40 
สถานท่ีอ่ืนๆ 58 18.41 

รวม 315 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการมีสถานท่ีใช้ไฟฟ้าอยู่ท่ี
สถานท่ีอ่ืนๆ ร้อยละ 18.4 รองลงมาคือต าบลป่าแดด ร้อยละ 15.6  และต าบลหนองหอย  12.4 
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ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทองค์กรหรือกจิการ 

 

1.2 ข้อมูลทัว่ไป ของผู้ใช้ไฟฟ้าทีม่ีวตัถุประสงค์ของการใช้กระแสไฟฟ้าในลกัษณะเป็นประเภทองค์กร
หรือกจิการ (จากจ านวน 85 ราย) 
 

ตารางที ่4.12 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามรูปแบบการประกอบธุรกิจ 

รูปแบบการประกอบธุกจิ จ านวน ร้อยละ 
กิจการขนาดเล็ก เช่น ประกอบธุรกิจร่วมกบับา้นอยูอ่าศยั 24 28.24 
กิจการขนาดกลาง เช่น ประกอบธุรกิจร่วมกบับา้นอยูอ่าศยัมีขนาดใหญ่ข้ึน
(SME) 

18 
21.17 

กิจการขนาดใหญ่ เช่น ธุรกิจอุตสาหกรรม หน่วยงานราชการ รัฐวสิาหกิจ 16 18.82 
กิจการเฉพาะอยา่ง เช่น กิจการโรงแรม โรงพยาบาล กิจการใหเ้ช่าท่ีพกั 17 20.00 
องคก์รไม่แสวงหาก าไร เช่น มูลนิธิ 3 3.53 
ไฟฟ้าชัว่คราว เช่น งานก่อสร้างหรืองานท่ีจดัข้ึนเป็นพิเศษชัว่คราวตาม
เทศกาล 

7 
8.24 

รวม 85 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่มีรูปแบบการประกอบธุรกิจกิจการขนาดเล็ก 
ร่วมกบับา้นอยูอ่าศยั ร้อยละ 28.24 รองลงมาคือกิจการขนาดกลาง ท่ีประกอบธุกิจร่วมกบับา้นอยูอ่าศยั
มีขนาดใหญ่ข้ึน (SME) ร้อยละ 21.17  และกิจการเฉพาะอย่าง เช่น กิจการโรงแรม โรงพยาบาล 
กิจการใหเ้ช่าท่ีพกั ร้อยละ 20 
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ตารางที ่4.13 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามต าแหน่งในองคก์ร 

ต าแหน่งในองค์กร จ านวน ร้อยละ 
ผูอ้  านวยการ 11 12.94 
ผูจ้ดัการ 31 36.47 
หวัหนา้แผนก 9 10.59 
พนกังานดา้นช่างเทคนิค 5 5.88 
พนกังานดา้นบญัชี การเงิน 16 18.82 
พนกังานดา้นบุคคล 2 2.35 
พนกังานดา้นธุรการ 8 9.41 
พนกังานต าแหน่งอ่ืนๆ 3 3.53 

รวม 85 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่มีต าแหน่งในองคก์รเป็นผูจ้ดัการ ร้อยละ 7.8 รอง
มาคือพนกังานดา้นบญัชี การเงิน และผูอ้  านวยการ ร้อยละ 2.8  
 

ตารางที ่4.14 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 30,000 บาท 14 16.47 
30,001 -50,000 บาท 25 29.41 
50,001-100,000 บาท 17 20.00 
100,001-500,000 บาท 8 9.41 
500,001-1,000,000บาท 13 15.29 
1,000,001-10,000,000บาท 4 4.71 
10,000,001-50,000,000  บาท 3 3.53 
มากกวา่ 50,000,000 บาท 1 1.18 

รวม 85 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนคือ 30,001-50,000 บาท 
ร้อยละ 29.4 รองลงมาคือ 50,001-100,000 บาท ร้อยละ 20.0และ ต ่ากวา่ 30,000 บาท ร้อยละ  16.5 
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ตารางที ่4.15 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามรายจ่ายค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 27 31.76 
10,001 -50,000 บาท 36 42.35 
50,001-100,000 บาท 16 18.82 
100,001-500,000 บาท 4 4.71 
500,001-1,000,000บาท 1 1.18 
1,000,001-10,000,000บาท 1 1.18 
มากกวา่ 10,000,000 บาท 0 0.00 

รวม 85 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่จ่ายค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนคือ 10,001-50,000 บาท 
ร้อยละ 42.4รองลงมาคือ ต ่ากวา่ 10,000 บาท ร้อยละ  31.8 และ 50,001-100,000 บาท ร้อยละ 18.8 

 

ตารางที ่4.1 6 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีคนมาติดต่อขอรับบริการ 

ช่วงเวลาทีเ่คยมาติดต่อขอรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ระหวา่งเวลา 08.30-12.00 น. 51 60.0 
ระหวา่งเวลา 12.01-13.00 น. 10 11.8 
ระหวา่งเวลา 13.01-16.30 น. 24 28.2 
ระหวา่งเวลา 16.31-21.30 น. 0 0.0 
ระหวา่งเวลา 21.31-08.29 น. 0 0.0 

รวม 85 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.16 พบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่ชอบมาติดต่อขอรับบริการในช่วงเวลา 08.30-
12.00 น. ร้อยละ 60.0 รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. ร้อยละ 28.2 และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. 
ร้อยละ 11.8 
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ตารางที ่4.17 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามเร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 

เร่ืองทีม่าติดต่อขอรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ขอช าระค่าไฟฟ้าประจ าเดือน 41 48.2 
ช าระค่าธรรมเนียมการขอใชไ้ฟฟ้า 19 22.4 
ขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่  30 35.3 
ขอขยายเขตระบบไฟฟ้า 19 22.4 
ช าระค่าต่อกลบัมิเตอร์ 3 3.5 
ขอยา้ยระบบไฟฟ้า 12 14.1 
ขอค าปรึกษาเก่ียวกบัระบบไฟฟ้า 6 7.1 
ขอบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 5 5.9 
ขอยกเลิกการใชไ้ฟฟ้า 8 9.4 
ขอลด/เพิ่มขนาดมิเตอร์ 21 24.7 
ขอยา้ยจุดติดตั้งมิเตอร์ 85 100.0 
ขอเปล่ียนประเภทการใชไ้ฟฟ้า 4 4.7 
ขอตดัฝากมิเตอร์ 4 4.7 
ขอโอนเปล่ียนช่ือ 19 22.4 
ขอเช่าอุปกรณ์ 7 8.2 
ขอใชสิ้ทธิทหารผา่นศึก 3 3.5 
ขอคืนเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้า 5 5.9 
ขอรับบริการเร่ืองอ่ืนๆ 4 4.7 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการในเร่ืองขอยา้ยจุดติดตั้ง
มิเตอร์ ร้อยละ 100 รองลงมาคือขอช าระค่าไฟฟ้าประจ าเดือน ร้อยละ 48.2 และขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ 
ร้อยละ 35.3 
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ตารางที ่4.18 แสดงจ านวนและร้อยละผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ าแนกตามสถานท่ีใชไ้ฟฟ้า 

สถานทีใ่ช้ไฟฟ้า จ านวน ร้อยละ 
ต าบลป่าแดด 4 4.7 
ต าบลท่าศาลา 8 9.4 
ต าบลหนองหอย 12 14.1 
ต าบลหนองป่าคร่ัง 7 8.2 
ต าบลแม่เห๊ียะ 12 14.1 
ต าบลพระสิงห์ 5 5.9 
ต าบลศรีภูมิ 3 3.5 
ต าบลชา้งม่อย 6 7.1 
ต าบลหายยา 12 14.1 
ต าบลวดัเกตุ 7 8.2 
สถานท่ีอ่ืนๆ 9 10.6 

รวม 85 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการมีสถานท่ีใชไ้ฟฟ้าอยูท่ี่ต  าบลหนอง
หอยและต าบลหายยา ร้อยละ 14.1 รองลงมาคือต าบลทาศาลา 9.4 และต าบลหนองป่าคร้ังกบัวดัเกต
เท่ากนั ร้อยละ 8.2 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม่ 
ประกอบด้วย 5 ด้านคือ 1) ส่ิงที่สัมผัสได้จาการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการ
บริการ 3) ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู้ให้บริการ 4) การรับประกัน/ความมั่นใจที่
ได้รับจาการบริการ 5) การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ จ าแนกตามประเภทการช้
ไฟฟ้าประเภท รายย่อย จ านวน 315 ราย และองค์กรหรือกจิการ 85 ราย 
 การศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยศึกษาความคาดหวงัและการไดรั้บจริงจากงานบริการโดยรวบรวมแต่ละดา้นทั้ง 5 ดา้น ดว้ยการใช้
ค่าเฉล่ีย ไดผ้ลแสดงในตารางท่ี  4.19-4.31 

2.1 ข้อมูลความคาดหวังของผู้ใช้ไฟฟ้ารายย่อยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 

 
ตารางที่ 4.19 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพ
งานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

 
 
 

ส่ิงที่สัมผสัได้จากการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล  าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ยท่ี 
สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1 . 1  ก า ร ไ ฟ ฟ้ า มี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ทั น ส มั ย ใ น ก า ร
ใ ห้ บ ริ ก า ร  เ ช่ น 
คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์
ห รื อ เค ร่ื อ ง มื อ ท่ี ใ ช้
ปฏิบัติ  งานด้านระบบ
ไฟฟ้า 

 
 

164 
(52.1) 

 
 

115 
(36.5) 

 
 
34 

(10.8) 

 
 
2 

(0.6) 

 
 
- 

 
 

4.40 
(มากท่ีสุด) 

 
 

2 
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ตารางที่ 4.19 (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยต่อ
คุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

 
 
 

ส่ิงที่สัมผสัได้จากการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 
ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 
ล  าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.2 ความชัด เจนของ
ป้ายห รือ เค ร่ืองหมาย
บอกสถานท่ีต่างๆแยก
ให้ทราบการบริการใน
การไฟฟ้า 

 
143 
(45.4) 

 
129 
(41.0) 

 
38 

(12.1) 

 
5 

(1.6) 
- 

 
4.30 

(มากท่ีสุด) 

 
3 

1 .3ก ารแ ต่ งก ายข อ ง
พนักงาน มีความ เป็น
เอกลักษณ์ เฉพาะของ
หน่วยงาน ดู เรียบร้อย  
เหมาะสม และคล่องตวั
กบัหน้าท่ี ท่ีปฏิบติั และ
มีป้ายช่ือห้อยคอแสดง
ตน 

 
 
 

173 
(54.9) 

 
 
 

102 
(32.4) 

 
 
 
38 

(12.1) 

 
 
 
2 

(0.6) 

 
 
 
- 

 
 
 

4.42 
(มากท่ีสุด) 

 
 
 
1 

1.4 เอกสารและข้อมูล
แนะน าการขอใชไ้ฟฟ้า/
ติดตั้ งมิเตอร์/ขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆมีความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

 
 

153 
(48.6) 

 
 

107 
(34.0) 

 
 
52 

(16.5) 

 
 
3 

(1.0) 

 
 
- 

 
 

4.30 
(มากท่ีสุด) 

 
 
3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.35 
(มากท่ีสุด) 
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จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.35) 

โดยความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การแต่ง
กายของพนกังานมีความเป็นเอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.42) การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.40) เอกสารต่างรวมทั้งขอ้มูลแนะน าการให้บริการมีความชดัเจนและความ
ชัดเจนของป้ายหรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆ แยกให้ทราบการบริการในการไฟฟ้า (ค่าเฉล่ีย 
4.30) ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.20  แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพ
งานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจาก
การบริการ 

 
 
 

ความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจที่ได้รับจากการ

บริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 
ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 
ล  าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

2 .1  พนักงาน มีความ
รับผิดชอบงาน ต่างๆ 
ได้ครบถว้น ตรงตามท่ี
แจง้ ไวก้บัลกูคา้ 

 
155 
(49.2) 

 
120 
(38.1) 

 
35 

(11.1) 

 
5 

(1.6) 

 
- 

 
4.35 

(มากท่ีสุด) 

 
3 

2.2 พนักงานแสดงออก
ถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต 
โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวั
ของลูกค้าและการน า
ข้อมูลนั้ นมาใช้ในการ
บริการลกูคา้ 

 
 

168 
(53.3) 

 
 

107 
(34.0) 

 
 
32 

(10.2) 

 
 
8 

(2.5) 

 
 
- 

 
 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

 
 
2 
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ตารางที่ 4.20  (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยต่อ
คุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ี
ไดรั้บจากการบริการ 
 

 
 
 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่
ได้รับจากการบริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 
ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 
ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

2.3 พนักงานให้บ ริการท่าน
โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

180 
(57.1) 

92 
(29.2) 

41 
(13.0) 

2 
(0.6) 

- 
4.43 

(มากท่ีสุด) 
1 

2 .4   เค ร่ืองมือและอุปกรณ์
ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้พร้อม
ในการใหบ้ริการเสมอ 

169 
(53.7) 

97 
(30.8) 

48 
(15.2) 

1 
(0.3) 

- 
4.38 

(มากท่ีสุด) 
2 

2.5  พนกังานมีจ านวน 
เพียงพอต่อการให้ บริการ ท า
ใหไ้ม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ 

 
159 
(50.5) 

 
98 

(31.1) 

 
51 

(16.2) 

 
7 

(2.2) 

 
- 

 
4.30 

(มากท่ีสุด) 
 

 
4 

2 .6  มี เก้ า อ้ี นั่ ง เพี ย งพ อ กับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ 

154 
(48.9) 

99 
(31.4) 

55 
(17.5) 

7 
(2.2) 

- 
4.27 

(มากท่ีสุด) 
5 

2.7 มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะ
นัง่รอ 

148 
(47.0) 

87 
(27.6) 

61 
(19.4) 

18 
(5.7) 

1 
(0.3) 

4.15 
(มาก) 

6 

ค่าเฉล่ียรวม 4.32 
(มากท่ีสุด) 

 

 
 

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
4.32) 

โดยความคาดหวงัต่อความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมาก
ท่ีสุด ได้แก่ การให้บริการโดยไม่เกิดความผิดพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.43) พนักงานแสดงออกถึงความ
ซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการลูกคา้และมี
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ความพร้อมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดรั้บการบ ารุงรักษา (ค่าเฉล่ีย 4.38) พนกังานมีความรับผดิชอบงาน 
ต่างๆ ได้ครบถ้วน ตรงตามท่ีแจ้งไวค้่าเฉล่ีย (4.35) พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.30) มีเกา้อ้ีนัง่เพียงพอกบัปริมาณผูม้ารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.27) มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะ
นัง่รอ(ค่าเฉล่ีย 4.15)  ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.21 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพ
งานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ต่อลูกค้า 

ระดบัความคาดหวงั  
 
ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 
ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

3.1. มีระบบการให้บริการดา้น
ช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/
ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้างขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, 
Call Center เป็นตน้ 

 
 

152 
(48.3) 

 
 

107 
(34.0) 

 
 
51 

(16.2) 

 
 
5 

(1.6) 

 
 
- 

 
 

4.29 
(มากท่ีสุด) 

 
 
3 

3.2 พนักงานมีความพร้อมใน
การให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่
ลูกคา้ 

168 
(53.3) 

106 
(33.7) 

36 
(11.4) 

5 
(1.6) 

- 
4.39 

(มากท่ีสุด) 
2 

3.3 พนักงานให้บริการลูกค้า
ด้วยความรวดเร็วได้ทันที ท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

170 
(54.0) 

103 
(32.7) 

39 
(12.4) 

3 
(1.0) 

- 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.36 
(มากท่ีสุด) 

 

 

จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ได้รับจากการบริการอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36) 

โดยความคาดหวงัต่อความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมาก
ท่ีสุด ได้แก่ พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็วได้ทันทีท่ีลูกค้าต้องการ  (ค่าเฉล่ีย 4.40) 
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พนกังานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.39) มีระบบการให้บริการดา้น
ช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ีสะดวก 
รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.29)  ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 4.22 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพ
งานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการ
บริการ 

 
 

การรับประกนั/ความ
มัน่ใจที่ได้รับจาการ

บริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 
ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 
ล  าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

4.1. พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถ ในการ
ให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้
ไ ฟ ฟ้ า /ข อ ติ ด ตั้ ง
มิ เตอร์/ขอขยายเขต
ร ะ บ บ ไฟ ฟ้ า แ ล ะ
บริการต่างๆ 

 
 

169 
(53.7) 

 
 
99 

(31.4) 

 
 
46 

(14.6) 

 
 
1 

(0.3) 

 
 
- 

 
 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

 
 
1 
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ตารางที่ 4.22  (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยต่อ
คุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ด้าน การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ี
ไดรั้บจาการบริการ 

 
 

การรับประกนั/ความมัน่ใจ
ทีไ่ด้รับจาการบริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 
ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

4.2 พนกังานให้บริการดว้ย
ความเท่าเทียมกันกับผูอ่ื้น 
มีระบบคิวในการใหบ้ริการ  

157 
(49.8) 

114 
(36.2) 

41 
(13.0) 

3 
(1.0) 

- 
4.35 

(มากท่ีสุด) 
2 

4.3 พนกังานให้บริการดว้ย
ความ เป็ น มิตร  สุภ าพ มี
ม ารยาท เค ารพ และ ให้
เกียรติเม่ือมารับบริการ 

169 
(53.7) 

100 
(31.7) 

42 
(13.3) 

4 
(1.3) 

- 
4.38 

(มากท่ีสุด) 
1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.37 
(มากท่ีสุด) 

 

 
จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัเชียงใหม่ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
4.37)  

โดยความคาดหวงัต่อความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมาก
ท่ีสุด ได้แก่ พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติเม่ือมารับ
บริการและพนกังานมีความรู้ความ สามารถ ในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการช าระค่าไฟฟ้า/ขอใชไ้ฟฟ้า/
ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.38) พนกังานให้บริการดว้ยความ
เท่าเทียมกนักบัผูอ่ื้น มีระบบคิวในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.35) การไฟฟ้ามีระบบการป้องกนัความ
ปลอดภยัของการให้บริการขอใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ
(ค่าเฉล่ีย 4.33)  ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.23 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพ
งานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลจาก
การรับบริการ 

 
 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลจากการรับบริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

5 .1 .ได้ รับ ก ารบ ริการ ท่ี ดี
สม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอน
การมารับบริการ 

180 
(57.1) 

92 
(29.2) 

41 
(13.0) 

2 
(0.6) 

- 
4.43 

(มากท่ีสุด) 
1 

5 .2  เวลา ท่ี ก ารไฟ ฟ้ าเปิ ด
ใ ห้ บ ริ ก า ร เ ป็ น เว ล า ท่ี
เหมาะสมและสะดวกส าหรับ
ลูกคา้ 

165 
(52.4) 

107 
(34.0) 

41 
(13.0) 

2 
(0.6) 

- 
4.38 

(มากท่ีสุด) 
2 

5.3 การไฟฟ้ามีการตั้งกล่อง
รั บ ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น แ ล ะ
ข้อแนะน า จากผู ้ใช้บริการ
แล ะน าไป ป รับ ป รุ งก าร
บริการท่ีดีข้ึน 

138 
(43.8) 

120 
(38.1) 

49 
(15.6) 

8 
(2.5) 

- 
4.23 

(มากท่ีสุด) 
5 

5.4 กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือ
เ ร่ื อ ง ด่ ว น จ ะ ไ ด้ รั บ ก า ร
ช่วยเหลือจากพนักงานเป็น
อยา่งดี 

155 
(49.2) 

111 
(35.2) 

43 
(13.7) 

6 
(1.9) 

- 
4.32 

(มากท่ีสุด) 
4 

5.5  พนักงานสามารถเข้า
ใจความต้องการเฉพาะของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

163 
(51.7) 

100 
(31.7) 

47 
(14.9) 

5 
(1.6) 

- 4.34 
(มากท่ีสุด) 

3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.34 
(มากท่ีสุด) 
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จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลท่ีไดรั้บจากการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.34) 

โดยความคาดหวงัต่อความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ ท่านไดรั้บการบริการท่ีดีสม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.43) เวลา
ท่ีการไฟฟ้าเปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 4.38) พนักงาน
สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.34) กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือ
เร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.32) มีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียน
และขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงการบริการท่ีดีข้ึน (ค่าเฉล่ีย 4.23) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.24  แสดงค่าเฉล่ียรวมระดบัความคาดหวงัแต่ละดา้นของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพงาน
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

คุณภาพงานบริการ 5 ดา้น ค่าเฉล่ีย แปลผล ล าดบัท่ี 

ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ  4.35 มากท่ีสุด 2 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 4.32 มากท่ีสุด 4 
ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.36 มากท่ีสุด 1 

 การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการ 4.36 มากท่ีสุด 1 
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 4.34 มากท่ีสุด 3 
 

จากตารางท่ี 4.24 ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยต่อคุณภาพงานบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียได้ดงัต่อไปน้ี คือ ความ
รวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูใ้ห้บริการและการรับประกัน/ความมัน่ใจท่ีได้รับจากการ
บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36) รองลงมาคือส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.35) 
และการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.34) และความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.32) ตามล าดบั 
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2.2 ข้อมูลระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด
เชียงใหม่ 
ตารางที่ 4.25 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีได้รับของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายย่อยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัได้
จากการบริการ 

 
 
 

ส่ิงทีสั่มผสัได้จากการ
บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.1. การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทันสมัยใน
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  เ ช่ น 
คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีใช้ปฏิบัติ งาน
ดา้นระบบไฟฟ้า 

 
 
60 

(19.0) 

 
 

147 
(46.7) 

 
 
84 

(26.7) 

 
 
21 
(6.7) 

 
 
3 

(1.0) 

 
 

3.76 
(มาก) 

 
 
3 

1.2 ความชัดเจนของป้าย
ห รื อ เค ร่ื อ งห ม ายบ อ ก
สถานท่ีต่างๆแยกให้ทราบ
การบริการในการไฟฟ้า 

 
67 

(21.3) 

 
133 
(42.2) 

 
96 

(30.5) 

 
19 
(6.0) 

 
- 

 
3.79 
(มาก) 

 
2 

1 .3ก ารแ ต่ งก ายของ
พนักงาน มีความ เป็น
เอกลักษณ์ เฉพาะของ
หน่วยงาน ดูเรียบร้อย  
เหมาะสม และคล่องตวั
กบัหน้าท่ี ท่ีปฏิบติั และ
มีป้ายช่ือห้อยคอแสดง
ตน 

 
 
64 

(20.3) 

 
 

143 
(45.4) 

 
 
89 

(28.3) 

 
 
16 
(5.1) 

 
 
3 

(1.0) 

 
 

3.79 
(มาก) 

 
 

2 
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ตารางที่ 4.25 (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีไดรั้บของ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสั
ไดจ้ากการบริการ 

 
 
 

ส่ิงทีสั่มผสัได้จากการ
บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1 .4  เอกสารและข้อมู ล
แนะน าการขอใช้ไฟฟ้า/
ติดตั้ ง มิ เตอร์ /ขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆมีความชัดเจนและ
เขา้ใจง่าย 

 
 
75 

(23.8) 

 
 

154 
(48.9) 

 
 
73 

(23.2) 

 
 
13 
(4.1) 

 
 
- 

 
 

3.92 
(มาก) 

 
 
1 

ค่าเฉล่ียรวม 3.82 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีได้รับการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.82) 

โดยความพึงพอใจท่ีไดรั้บดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่เอกสาร
ต่างรวมทั้งขอ้มูลแนะน าการให้บริการมีความชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.92) และความชดัเจนของป้ายหรือ
เคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆแยกให้ทราบการบริการและ การแต่งกายของพนักงานมีความเป็น
เอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 3.79) การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.76) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.26  แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 

 
 
 

ความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจทีไ่ด้รับจากการ

บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

  

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อย
ละ) 

จ านวน 
(ร้อย
ละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

2 .1  พ นั ก ง าน มี ค ว าม
รับผิดชอบงาน ต่างๆ ได้
ครบถว้น ตรงตามท่ีแจ้ง 
ไวก้บัลูกคา้ 

81 
(25.7) 

155 
(49.2) 

58 
(18.4) 

21 
(6.7) 

- 
3.94 
(มาก) 

2 

2.2 พนักงานแสดงออก
ถึงความซ่ือสัตย์ สุจริต 
โดยรักษาขอ้มูลส่วนตัว
ของลู กค้าและการน า
ข้อมูลนั้ นมาใช้ในการ
บริการลูกคา้ 

105 
(33.3) 

150 
(47.6) 

44 
(14.0) 

16 
(5.1) 

- 
4.09 
(มาก) 

1 

2.3 พนักงานให้บริการ
ท่ าน โดยไม่ เกิดความ
ผิดพลาด 

73 
(23.2) 

161 
(51.1) 

63 
(20.0) 

17 
(5.4) 

1 
(0.3) 

3.91 
(มาก) 

3 

2 .4   เค ร่ื อ ง มื อ แ ล ะ
อุ ป ก ร ณ์ ไ ด้ รั บ ก า ร
บ ารุงรักษาให้พร้อมใน
การใหบ้ริการเสมอ 

74 
(23.5) 

134 
(42.5) 

79 
(25.1) 

27 
(8.6) 

1 
(0.3) 

3.80 
(มาก) 

4 

 
 

 



 

41 
 

ตารางที่ 4.26  (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีไดรั้บของ
ผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ด้าน ความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 

 
 

ความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจทีไ่ด้รับจากการ

บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

2.5  พนกังานมีจ านวน 
เพียงพอต่อการให้ บริการ 
ท าให้ไม่ตอ้งบริการอย่าง
เร่งรีบ 

 
53 

(16.8) 

 
127 
(40.3) 

 
88 

(27.9) 

 
42 

(13.3) 

 
5 

(1.6) 

 
3.57 
(มาก) 

 
7 

2.6 มีเก้าอ้ีนั่งเพียงพอกับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ 

62 
(19.7) 

135 
(42.9) 

84 
(26.7) 

34 
(10.8) 

- 
3.71 
(มาก) 

6 

2.7 มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ
ขณะนัง่รอ 

68 
(21.6) 

133 
(42.2) 

76 
(24.1) 

35 
(11.1) 

3 
(1.0) 

3.72 
(มาก) 

5 

ค่าเฉล่ียรวม 3.82 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บจริงการไฟจากฟ้าส่วน
ภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีได้รับจากการบริการอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.82 )  

โดยความพึงพอใจจากการรับรู้จากบริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการ
บริการมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูล
ส่วนตวัของลูกค้าและการน าข้อมูลนั้นมาใช้ในการบริการลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 4.09) พนักงานมีความ
รับผิดชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไว ้(ค่าเฉล่ีย 3.94 ) การให้บริการโดยไม่เกิดความ
ผิดพลาด (ค่าเฉล่ีย 3.91) มีความพร้อมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดรั้บการบ ารุงรักษา (ค่าเฉล่ีย 3.80)  มี
เคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะนั่งรอ (ค่าเฉล่ีย 3.72 )  มีเกา้อ้ีนัง่เพียงพอกบัปริมาณผูม้ารับบริการ (ค่าเฉล่ีย  
3.71) พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.57)  ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.27 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจบริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ช้ไฟฟ้า
รายย่อยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ 

 
 
 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อลูกค้า 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 

(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 

กลาง 

นอ้ย นอ้ย 

ท่ีสุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
3 .1 .  มี ร ะ บ บ ก า ร
ให้บริการด้านช าระ
ค่าไฟฟ้า/ขอใชไ้ฟฟ้า/
ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้าง
ขยายเขตระบบไฟฟ้า
และบริการต่างๆ  ท่ี
สะดวกรวดเร็ว เช่น 
ระบบคิว, Call Center 
เป็นตน้ 

87 
(27.6) 

154 
(48.9) 

66 
(21.0) 

8 
(2.5) 

- 
4.02 
(มาก) 

2 

3.2 พนกังานมีความ
พ ร้ อ ม ใน ก าร ให้
ค  าแนะน าปรึกษาแก่
ลูกคา้ 

104 
(33.0) 

143 
(45.4) 

57 
(18.1) 

10 
(3.2) 

1 
(0.3) 

4.08 
(มาก) 

1 

3.3 พนกังานให ้
บริการลูกคา้ดว้ย
ความรวดเร็วได้
ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

66 
(21.0) 

155 
(49.2) 

78 
(24.8) 

16 
(5.1) 

- 
3.86 
(มาก) 

3 

ค่าเฉล่ียรวม 3.98 

(มาก) 
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จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับจากการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ไดรั้บจากการบริการอยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 3.98)   

โดยความพึงพอใจการรับรู้บริการจริงต่อความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมี
ค่าเฉล่ียระดบัมากไดแ้ก่พนกังานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.05) มี
ระบบการให้บริการดา้นช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้าและ
บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.02)  พนักงานให้บริการ
ลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 3.86 )   ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.28 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีได้รับของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การรับประกนั/
ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการ 

 
 
 

การรับประกนั/ความ
มั่นใจทีไ่ด้รับจาการ

บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 

(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 

กลาง 

นอ้ย นอ้ย 

ท่ีสุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

4.1. พนกังานมีความรู้ 

ความสามารถ ในการ
ให้ขอ้มูลเก่ียวกับการ
ช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้
ไ ฟ ฟ้ า /ข อ ติ ด ตั้ ง
มิ เตอร์/ขอขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆ 

 
 
84 

(26.7) 

 
 

162 
(51.4) 

 
 
56 

(17.8) 

 
 
12 
(3.8) 

 
 
1 

(0.3) 

 
 

4.00 
(มาก) 

 
 

4 
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ตาราง 4.28 (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การรับประกนั/
ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการ 

 
 
 

ความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจทีไ่ด้รับจาก

การบริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 

(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 

กลาง 

นอ้ย นอ้ย 

ท่ีสุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

4 . 2  พ นั ก ง า น
ให้บริการด้วยความ
เท่าเทียมกนักบัผูอ่ื้น 
มีระบบคิวในการ
ใหบ้ริการ  

107 
(34.0) 

148 
(47.0) 

42 
(13.3) 

18 
(5.7) 

- 
4.09 
(มาก) 

2 

4 . 3  พ นั ก ง า น
ให้บริการด้วยความ
เป็ น มิ ตร  สุ ภ าพ มี
มารยาทเคารพและ
ให้เกียรติเม่ือมารับ
บริการ 

119 
(37.8) 

136 
(43.2) 

39 
(12.4) 

21 
(6.7) 

- 
4.12 
(มาก) 

 
1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.07 

(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีไดรั้บจากการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการท่ีไดรั้บจากการบริการอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.07)    

โดยความพึงพอใจจากระดบัการรับรู้ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีได้รับจากการบริการมี
ค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติ
เม่ือมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.12) พนกังานให้บริการดว้ยความเท่าเทียมกนักบัผูอ่ื้น มีระบบคิวในการ
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.09) การไฟฟ้ามีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของการให้บริการขอใชไ้ฟฟ้า/
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ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.02) และพนกังานมีความรู้ความ 
สามารถ ในการให้ข้อมูลเก่ียวกบัการช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบ
ไฟฟ้าและบริการต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.00)  ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.29 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจและระดบับริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ช้ไฟฟ้า
รายยอ่ยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล 

 
 

การดูแลเอาใจใส่
ลกูค้าเป็นรายบุคคล 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 

(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 

กลาง 

นอ้ย นอ้ย 

ท่ีสุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
5.1. ท่านได้รับการ
บริการท่ีดีสม ่าเสมอ
ตลอดทุกขั้ นตอน
การมารับบริการ 

72 
(22.9) 

162 
(51.4) 

69 
(21.9) 

12 
(3.8) 

- 
3.93 
(มาก) 

4 

5.2 เวลาท่ีการไฟฟ้า
เปิดให้บ ริการเป็น
เวลาท่ีเหมาะสมและ
สะดวกส าหรับลูกคา้ 

75 
(23.8) 

148 
(47.0) 

76 
(24.1) 

15 
(4.8) 

1 
(0.3) 

3.89 
(มาก) 

5 

5.3 การไฟฟ้ามีการ
ตั้ ง ก ล่ อ ง รั บ ข้ อ
ร้ อ ง เ รี ย น แ ล ะ
ข้ อ แ น ะ น า  จ า ก
ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร แ ล ะ
น าไปปรับปรุงการ
บริการท่ีดีข้ึน 

80 
(25.4) 

145 
(46.0) 

80 
(25.4) 

10 
(3.2) 

- 
3.94 
(มาก) 

3 
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ตารางที่ 4.29 (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจและระดบับริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

 
 

การดูแลเอาใจใส่
ลกูค้าเป็นรายบุคคล 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 

(แปล
ผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 

กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
5 .4  ก ร ณี มี เ ร่ื อ ง
ร้องเรียนหรือเร่ือง
ด่วนจะได้ รับการ
ช่ ว ย เห ลื อ จ า ก
พนกังานเป็นอยา่งดี 

97 
(30.8) 

139 
(44.1) 

64 
(20.3) 

14 
(4.4) 

1 
(0.3) 

4.00 
(มาก) 

2 

5 . 5  พ นั ก ง า น
สามารถเขา้ใจความ
ต้องการเฉพาะของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

104 
(33.0) 

 
136 
(43.2) 

 

57 
(18.1) 

17 
(5.4) 

1 
(0.3) 

4.03 
(มาก) 

1 

ค่าเฉล่ียรวม 3.96 

(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 4.29 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความพึงพอใจจากการรับรู้การบริการท่ีได้รับจากการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลท่ีไดรั้บจากการบริการอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96)  

 โดยความพึงพอใจการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ีย
ระดบัมาก ไดแ้ก่ พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน.(ค่าเฉล่ีย 4.02)
กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.00) มีการ
ตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงการบริการท่ีดีข้ึน (ค่าเฉล่ีย 
3.94 )ท่านไดรั้บการบริการท่ีดีสม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.93 ) เวลาท่ีการ
ไฟฟ้าเปิดใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.89) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.30  แสดงค่าเฉล่ียความพึงพอใจระดบัการรับรู้บริการจริงท่ีได้รับในแต่ละด้านของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายยอ่ยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

คุณภาพงานบริการ 5 ดา้น  ค่าเฉล่ีย แปลผล ล าดบัท่ี 

 ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ  3.81 พึงพอใจมาก 5 

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 3.82 พึงพอใจมาก 4 

ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู ้
ใหบ้ริการ 

3.98 พึงพอใจมาก 2 

 การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการ 4.06 พึงพอใจมาก 1 

การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 3.96 พึงพอใจมาก 3 

 

จากตารางท่ี 4.30 ระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภท
รายย่อยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่สามารถเรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ียได้ดังต่อไปน้ี คือ การรับประกัน/ความมั่นใจท่ีได้รับจาการบริการ อยู่ในระดับมาท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.06) รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ี 3.98) การ
ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.96) และ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ี
ไดรั้บจากการบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.82) และส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.81) และตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.31 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้จริงในแต่ละดา้นของผูใ้ชไ้ฟฟ้าราย
ยอ่ยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

คุณภาพบริการ 5 ดา้น 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย แปลผล ค่าเฉล่ีย แปลผล 

ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ  4.35 มากท่ีสุด 3.82 มาก 

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 4.32 มากท่ีสุด 3.82 มาก 

ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.36 มากท่ีสุด 3.98 มาก 

การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการ 4.36 มากท่ีสุด 4.06 มาก 

การดูแล เอาใจใส่ ลูกค้า เป็นรายบุคคลของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.34 มากท่ีสุด 3.96 มาก 

 
 

จากตารางท่ี 4.31ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจการรับรู้บริการจริงท่ีไดรั้บของ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ 

โดยความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทุกๆด้าน ในขณะท่ีระดบัความพึงพอใจบริการท่ี
ไดรั้บจริงอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นเช่นเดียวกนั ซ่ึงสามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ การ
รับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการเท่ากนักบัความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผู ้
ให้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36) ขณะท่ีระดบับริการจริงท่ีไดรั้บ อยู่ในระดบัมากทั้ง
สองดา้น (ค่าเฉล่ีย 4.06 และ 4.98) ระดบัความคาดหวงัด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้จากการบริการ (ค่าเฉล่ีย
4.35) ส่วนระดบัการรับรู้จริงท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.82) ระดบัความคาดหวงัการดูแลเอา
ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.34) ขณะท่ีระดบับริการจริง
ท่ีไดรั้บอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96) และระดบัความคาดหวงัดา้น ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ี
ไดรั้บจากการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย  4.32 ) ขณะท่ีระดบัการบริการจริงท่ีไดรั้บอยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.82) และ ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม่ 
ประกอบด้วย 5 ด้านคือ 1) ส่ิงที่สัมผัสได้จาการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการ
บริการ 3) ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู้ให้บริการ 4) การรับประกัน/ความมั่นใจที่
ได้รับจาการบริการ 5) การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการส าหรับ ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภท 
องค์กรหรือกจิการ จ านวน 85 ราย 
 

 การศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยศึกษาความคาดหวงัและการไดรั้บจริงจากงานบริการโดยรวบรวมแต่ละดา้นทั้ง 5 ดา้น ดว้ยการใช้
ค่าเฉล่ีย ไดผ้ลแสดงในตารางท่ี  4.32-4.44 
 2.3 ข้อมูลความคาดหวังของผู้ใช้ไฟฟ้าองค์กรหรือกิจการ ต่อคุณภาพงานบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 
 
ตารางที่ 4.32 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าองคก์รหรือกิจการ
ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

 
 
 

ส่ิงทีสั่มผสัได้จากการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.1 การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทันสมยัใน
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  เ ช่ น 
คอมพิ ว เตอ ร์   อุป กรณ์
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ปฏิบัติ 
งานดา้นระบบไฟฟ้า 

 
48 

(56.5) 

 
35 

(41.2) 

 
2 

(2.4) 

 
- 

 
- 

 
4.54 

(มากท่ีสุด) 

 
1 

1.2 ความชัดเจนของป้าย
ห รือ เค ร่ื อ งห ม ายบ อก
สถานท่ีต่างๆแยกใหท้ราบ
การบริการในการไฟฟ้า 

 
43 

(50.6) 

 
34 

(40.0) 

 
7 

(8.2) 

 
1 

(1.2) 

 
- 

 
4.40 

(มากท่ีสุด) 

 
4 

 



 

50 
 

ตารางที่ 4.32 (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กรหรือ
กิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการ
บริการ 

 
 
 

ส่ิงทีสั่มผสัได้จากการบริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.3การแต่งกายของพนักงานมี
ความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของ
ห น่ ว ย ง า น  ดู เ รี ย บ ร้ อ ย  
เหมาะสม และคล่องตัวกับ
หน้าท่ี ท่ีปฏิบัติ และมีป้ายช่ือ
หอ้ยคอแสดงตน 

42 
(49.4) 

39 
(45.9) 

4 
(4.7) 

- - 
4.45 

(มากท่ีสุด) 
2 

1.4 เอกสารและข้อมูลแนะน า
การขอใช้ไฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/
ขยาย เขตระบบไฟ ฟ้ าและ
บริการต่างๆมีความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

43 
(50.6) 

37 
(43.5) 

4 
(4.7) 

1 
(1.2) 

- 
4.44 

(มากท่ีสุด) 
3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.46 
(มากท่ีสุด) 

 

 

จากตารางท่ี 4.32 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย4.46) 

โดยความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การไฟฟ้ามี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.54)  การแต่งกายของพนกังานมีความเป็น
เอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.45) เอกสารต่างรวมทั้งขอ้มูลแนะน าการให้บริการมีความชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.44) 
และความชัดเจนของป้ายหรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆแยกให้ทราบการบริการในการไฟฟ้า 
(ค่าเฉล่ีย 4.40) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.33  แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้าองคก์รหรือกิจการ 
ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ี
ไดรั้บจากการบริการ 

 
ความน่าเช่ือถือและ

ไว้วางใจทีไ่ด้รับจากการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

2 .1  พ นั ก ง าน มี ค ว า ม
รับผิดชอบงาน ต่างๆ ได้
ครบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ ไว้
กบัลูกคา้ 

 
42 

(49.4) 

 
39 

(45.9) 

 
4 

(4.7) 

 
- 

 
- 

 
4.45 

(มากท่ีสุด) 

4 

2.2 พนักงานแสดงออกถึง
ความซ่ือสัตย์ สุจริต โดย
รักษาข้อมูลส่วนตัวของ
ลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้น
มาใชใ้นการบริการลูกคา้ 

 
50 

(58.8) 

 
28 

(32.9) 

 
7 

(8.2) 

 
- 

 
- 

 
4.51 

(มากท่ีสุด) 

 
2 

2.3 พนกังานใหบ้ริการท่าน
โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

50 
(58.8) 

29 
(34.1) 

6 
(7.1) 

- - 4.52 
(มากท่ีสุด) 

1 

2.4  เคร่ืองมือและอุปกรณ์
ได้รับการบ ารุงรักษาให้
พ ร้อมในการให้บ ริการ
เสมอ 

47 
(55.3) 

31 
(36.5) 

7 
(8.2) 

- - 4.47 
(มากท่ีสุด) 

3 

2.5  พนกังานมีจ านวน 
เพียงพอต่อการให้ บริการ 
ท าให้ไม่ต้องบริการอย่าง
เร่งรีบ 

40 
(47.1) 

35 
(41.2) 

8 
(9.4) 

2 
(2.4) 

- 4.33 
(มากท่ีสุด) 

5 
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ตารางที่ 4.33  (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กรหรือ
กิจการ ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น ความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ  

 
 
 

ความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจทีไ่ด้รับจากการ

บริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

2.6 มีเกา้อ้ีนั่งเพียงพอกับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ 

37 
(43.5) 

39 
(45.9) 

9 
(10.6) 

- - 
4.33 

(มากท่ีสุด) 
5 

2.7 มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ
ขณะนัง่รอ 

31 
(36.5) 

41 
(48.2) 

12 
(14.1) 

1 
(1.2) 

- 
4.20 
(มาก) 

6 

ค่าเฉล่ียรวม 4.40 
(มากท่ีสุด) 

 

 
 

จากตารางท่ี 4.33 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
4.40) 

โดยความคาดหวงัต่อความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมาก
ท่ีสุด ได้แก่ การให้บริการโดยไม่เกิดความผิดพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.52) พนักงานแสดงออกถึงความ
ซ่ือสัตย์ สุจริต โดยรักษาข้อมูลส่วนตวัของลูกค้าและการน าข้อมูลนั้นมาใช้ในการบริการลูกค้า
(ค่าเฉล่ีย 4.51) มีความพร้อมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดรั้บการบ ารุงรักษา  (ค่าเฉล่ีย 4.47) พนักงานมี
ความรับผดิชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.45) พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อ
การให้บริการและมีเก้าอ้ีนั่งเพียงพอกบัปริมาณผูม้ารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.33) มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ
ขณะนัง่รอ (ค่าเฉล่ีย 4.20) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.34 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าองคก์รหรือกิจการ 
ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ของผูใ้หบ้ริการ 

 
ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อลูกค้า
ของผู้ให้บริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

3 .1 .  มี ร ะ บ บ ก า ร
ให้บริการด้านช าระค่า
ไฟ ฟ้ า /ขอ ใช้ไฟ ฟ้ า /
ติดตั้ งมิเตอร์/ก่อสร้าง
ขยายเขตระบบไฟฟ้า
และบ ริก ารต่ างๆ  ท่ี
สะดวก รวด เร็ว เช่น 
ระบบคิว, Call Center 
เป็นตน้ 

46 
(54.1) 

34 
(40.0) 

5 
(5.9) 

- - 
4.48 

(มากท่ีสุด) 
2 

3.2 พนักงานมีความ
พ ร้ อ ม ใ น ก า ร ใ ห้
ค  าแนะน าป รึกษาแก่
ลูกคา้ 

43 
(50.6) 

34 
(40.0) 

8 
(9.4) 

- - 4.41 
(มากท่ีสุด) 

3 

3.3 พนักงานให้บริการ
ลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว
ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

49 
(57.6) 

32 
(37.6) 

4 
(4.7) 

- - 4.53 
(มากท่ีสุด) 

1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.47 
(มากท่ีสุด) 
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จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ได้รับจากการบริการอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย4.47) 

โดยความคาดหวงัต่อความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.53) มีระบบ
การให้บริการดา้นช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.48) พนกังานมีความพร้อมในการ
ใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.41) ตามล าดบั 

 
 

ตารางที่ 4.35 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าองคก์รหรือกิจการ 
ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ี
ไดรั้บจากการบริการ 

 
 
 

การรับประกนั/ความมัน่ใจ
ทีไ่ด้รับจาการบริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั 
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ยท่ี 
สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

4.1. พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถ ในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการช าระค่า
ไฟ ฟ้ า/ขอใช้ไฟ ฟ้ า/ขอ
ติดตั้ งมิเตอร์/ขอขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆ 

 
 
44 

(51.8) 

 
 
33 

(38.8) 

 
 
7 

(8.2) 

 
 
1 

(1.2) 

 
 
- 

 
 

4.40 
(มากท่ีสุด) 

 
 
2 

4.2 พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความเท่าเทียมกันกับผูอ่ื้น 
มี ร ะ บ บ คิ ว ใ น ก า ร
ใหบ้ริการ  

 
39 

(45.9) 

 
36 

(42.4) 

 
10 

(11.8) 

 
- 

 
- 

 
4.34 

(มากท่ีสุด) 

 
3 
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ตารางที่ 4.35 (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กรหรือ
กิจการ ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การรับประกนั/ความ
มัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 

 
 
 

การรับประกนั/ความ
มัน่ใจทีไ่ด้รับจาการ

บริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

4.3 พนักงานให้บริการ
ดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ
มีมารยาทเคารพ และให้
เกียรติเม่ือมารับบริการ 

 
51 

(60.0) 

 
29 

(34.1) 

 
5 

(5.9) 

 
- 

 
- 

 
4.54 

(มากท่ีสุด) 

 
1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.43 
(มากท่ีสุด) 

 

 
จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัเชียงใหม่ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
4.43)    

โดยความคาดหวงัต่อความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมาก
ท่ีสุด ได้แก่ พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติเม่ือมารับ
บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.54) การไฟฟ้ามีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของการให้บริการขอใชไ้ฟฟ้า/ขอ
ติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ และพนกังานมีความรู้ความ สามารถ ในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.40) พนกังานให้บริการดว้ยความเท่าเทียมกนักบัผูอ่ื้น มีระบบคิวในการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.34) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.36 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าองคก์รหรือกิจการ 
ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ด้าน การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคลจากการรับบริการ 

 
 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลจากการรับบริการ 

ระดบัความคาดหวงั  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

5.1. ท่านได้รับการบริการท่ีดี
สม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการ
มารับบริการ 

41 
(48.2) 

34 
(40.0) 

9 
(10.6) 

1 
(1.2) 

- 
4.35 

(มากท่ีสุด) 
2 

5 .2  เว ล า ท่ี ก าร ไฟ ฟ้ า เปิ ด
ให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสม
และสะดวกส าหรับลูกคา้ 

43 
(50.6) 

33 
(38.8) 

9 
(10.6) 

- - 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
1 

5.3 การไฟฟ้ามีการตั้งกล่องรับ
ข้อร้องเรียนและข้อแนะน า 
จ ากผู ้ใช้บ ริก ารและน าไป
ปรับปรุงการบริการท่ีดีข้ึน 

 
31 

(36.5) 

 
42 

(49.4) 

 
10 

(11.8) 

 
2 

(2.4) 

 
- 

 
4.20 
(มาก) 

 
4 

5.4 กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือ
เ ร่ื อ ง ด่ ว น จ ะ ไ ด้ รั บ ก า ร
ช่วยเห ลือจากพนักงานเป็น
อยา่งดี 

41 
(48.2) 

38 
(44.7) 

5 
(5.9) 

1 
(1.2) 

- 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
1 

5 .5   พนั ก งานส ามารถ เข้ า
ใจความต้องการเฉพาะของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

37 
(43.5) 

36 
(42.4) 

12 
(14.1) 

- - 4.29 
(มากท่ีสุด) 

3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.33 
(มากท่ีสุด) 
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จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคาดหวงัต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลท่ีไดรั้บจากการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.33)   

โดยความคาดหวงัต่อความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดีและเวลา
ท่ีการไฟฟ้าเปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.40) ได้รับการ
บริการท่ีดีสม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.35) พนักงานสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.29) มีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า 
จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงการบริการท่ีดีข้ึน (ค่าเฉล่ีย 4.20) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.37 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้าองคก์รหรือกิจการ ต่อคุณภาพงาน
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 
 ค่าเฉล่ีย แปลผล ล าดบัท่ี 

ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ  4.46 มากท่ีสุด 2 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 4.40 มากท่ีสุด 4 
ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.47 มากท่ีสุด 1 

การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการ 4.42 มากท่ีสุด 3 
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 4.33 มากท่ีสุด 5 
 
 

จากตารางท่ี 4.37 ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพ
งานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ 
ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู ้ให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.47) 
รองลงมาคือส่ิงท่ีสัมผสัได้จาการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.46) การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีได้รับจาการ
บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.42) และความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ (ค่าเฉล่ีย4.40) การดูแล
เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.33) ตามล าดบั 
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2.4 ข้อมูลการความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงที่ได้รับของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพงานบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 
 
ตารางที่ 4.38 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจบริการจริงท่ีได้รับของผูใ้ช้ไฟฟ้า
องคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสั
ไดจ้ากการบริการ 

 
 
 

ส่ิงทีสั่มผสัได้จากการ
บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.1. การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทันสมัยใน
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  เ ช่ น 
คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีใช้ปฏิบัติ งาน
ดา้นระบบไฟฟ้า 

28 
(32.9) 

44 
(51.8) 

12 
(14.1) 

1 
(1.2) 

- 
4.16 
(มาก) 

2 

1.2 ความชัดเจนของบ้าน
ห รือ เค ร่ื อ งห ม ายบ อก
สถานท่ีต่างๆ แยกใหท้ราบ
การบริการในการไฟฟ้า 

30 
(35.3) 

40 
(47.1) 

13 
(15.3) 

2 
(2.4) 

- 
4.15 
(มาก) 

3 

1.3 การแต่งกายของ
พนักงานมีความเป็น
เอกลักษณ์เฉพาะของ
หน่วยงาน ดูเรียบร้อย  
เหมาะสม และคล่องตวั
กบัหนา้ท่ี ท่ีปฏิบติั และ
มีป้ายช่ือห้อยคอแสดง
ตน 

 
 
 
30 

(35.3) 
 

 
 
 
37 

(43.5) 

 
 
 
15 

(17.6) 

 
 
 
2 

(2.4) 

 
 
 
1 

(1.2) 

 
 
 

4.09 
(มาก) 

 
 
 

4 
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ตารางที่ 4.38 (ต่อ) แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจบริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ชไ้ฟฟ้า
องคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสั
ไดจ้ากการบริการ 

 
 
 

ส่ิงทีสั่มผสัได้จากการ
บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1 .4  เอกสารและข้อมู ล
แนะน าการขอใช้ไฟฟ้า/
ติดตั้ ง มิ เตอร์ /ขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆมีความชัดเจนและ
เขา้ใจง่าย 

30 
(35.3) 

45 
(52.9) 

8 
(9.4) 

2 
(2.4) 

- 
4.21 

(มากท่ีสุด) 
1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.16 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 4.38 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีระดบัความพึงพอใจจาการรับรู้การบริการท่ีได้รับจริง
จากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
4.16) 

โดยมีความพึงพอใจจากการรับรู้จากบริการท่ีได้รับด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้จากการบริการมี
ค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่เอกสารต่างรวมทั้งขอ้มูลแนะน าการให้บริการมีความชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.21)) 
การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.16) และความชดัเจนของป้าย
หรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆแยกให้ทราบการบริการ(ค่าเฉล่ีย 4.15) และการแต่งกายของ
พนกังานมีความเป็นเอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.09) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.39 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีได้รับของผูใ้ช้
ไฟฟ้าองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ และไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 

 
 
 

ความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจทีไ่ด้รับจากการ

บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

2 .1  พ นั ก ง าน มี ค ว าม
รับผิดชอบงาน ต่างๆ ได้
ครบถ้วน ตรงตามท่ีแจ้ง 
ไวก้บัลูกคา้ 

22 
(25.9) 

52 
(61.2) 

9 
(10.6) 

2 
(2.4) 

- 
4.11 
(มาก) 

4 

2.2 พนกังานแสดงออกถึง
ความซ่ือสัตย ์สุจริต โดย
รักษาข้อมูลส่วนตัวของ
ลูกค้าและการน าข้อมูล
นั้ นมาใช้ในการบริการ
ลูกคา้ 

35 
(41.2) 

43 
(50.6) 

7 
(8.2) 

- - 
4.33 

(มากท่ีสุด) 
1 

2.3 พนักงานให้บริการ
ท่ าน โด ยไ ม่ เกิ ดค วาม
ผิดพลาด 

29 
(34.1) 

47 
(55.3) 

9 
(10.6) 

- - 
4.24 

(มากท่ีสุด) 
2 

2 .4   เ ค ร่ื อ ง มื อ แ ล ะ
อุ ป ก ร ณ์ ไ ด้ รั บ ก า ร
บ ารุงรักษาให้พร้อมใน
การใหบ้ริการเสมอ 

29 
(34.1) 

43 
(50.6) 

11 
(12.9) 

2 
(2.4) 

- 4.16 
(มาก) 

3 

2.5  พนกังานมีจ านวน 
เพียงพอต่อการให ้บริการ 
ท าให้ไม่ตอ้งบริการอยา่ง
เร่งรีบ 

21 
(24.7) 

43 
(50.6) 

14 
(16.5) 

5 
(5.9) 

2 
(2.4) 

3.89 
(มาก) 

7 
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ตารางที่ 4.39  (ต่อ)  แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีไดรั้บของ
ผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 

ความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจทีไ่ด้รับจาก 

การบริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

2.6 มีเกา้อ้ีนั่งเพียงพอกับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ 

22 
(25.9) 

46 
(54.1) 

12 
(14.1) 

5 
(5.9) 

- 
4.00 
(มาก) 

5 

2.7 มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ
ขณะนัง่รอ 

23 
(27.1) 

38 
(44.7) 

19 
(22.4) 

3 
(3.5) 

2 
(2.4) 

3.91 
(มาก) 

6 

ค่าเฉล่ียรวม 4.09 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 4.39 พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีระดบัความพึงพอใจจากรับรู้การบริการท่ีไดรั้บบริการไฟ
จากฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีได้รับจากการบริการอยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.09)    

โดยมีความพึงพอใจจากการรับรู้จากบริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการ
บริการมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูล
ส่วนตวัของลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมาใช้ในการบริการลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.33) การให้บริการโดยไม่
เกิดความผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.24) 

การรับรู้จากการบริการด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีได้รับจากการบริการมีค่าเฉล่ีย
ระดบัมากไดแ้ก่  มีความพร้อมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดรั้บการบ ารุงรักษา (ค่าเฉล่ีย 4.16)  พนกังานมี
ความรับผดิชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.11) มีเกา้อ้ีนัง่เพียงพอกบัปริมาณ
ผูม้ารับบริการ (ค่าเฉล่ีย  4.00) มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะนั่งรอ (ค่าเฉล่ีย 3.91)  พนักงานมีจ านวน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.89)  ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.40 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีได้รับของผูใ้ช้
ไฟฟ้าองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นความ
รวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูใ้หบ้ริการ 
 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อลูกค้า 
ของผู้ให้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

3.1. มีระบบการให้บริการ
ด้านช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้
ไ ฟ ฟ้ า /ติ ด ตั้ ง มิ เต อ ร์ /
ก่อส ร้างขยายเขตระบบ
ไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบ
คิว, Call Center เป็นตน้ 

 
 
32 

(37.6) 

 
 
43 

(50.6) 

 
 
8 

(9.4) 

 
 
1 

(1.2) 

 
 
1 

(1.2) 

 
 

4.22 
(มากท่ีสุด) 

 
 

2 

3 .3  พนักงาน ให้บ ริการ
ลูกค้าด้วยความรวดเร็วได้
ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

28 
(32.9) 

46 
(54.1) 

9 
(10.6) 

1 
(1.2) 

1 
(1.2) 

4.16 
(มาก) 

 

3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.22 
(มากท่ีสุด) 

 

 

 
 

จากตารางท่ี 4.40 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีระดบัความพึพอใจจากรับรู้การบริการท่ีไดรั้บจากการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ไดรั้บจากการบริการ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.22) 

โดยมีความพึงพอใจจากการรับรู้จากบริการท่ีได้รับจริงด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ี
ไดรั้บจากการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ พนกังานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษา
แก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.27) มีระบบการให้บริการดา้นช าระค่าไฟฟ้า/ขอใชไ้ฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้าง
ขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 
4.22) พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.16) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.41 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีได้รับของผูใ้ช้
ไฟฟ้าองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การ
รับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 

 
 
การรับประกนั/ความมัน่ใจที่

ได้รับจากการบริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

4.1. พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถ ในการให้ขอ้มูล
เก่ียวกับการช าระค่าไฟฟ้า/ขอ
ใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้ งมิเตอร์/ขอ
ขยาย เขตระบบไฟ ฟ้ าและ
บริการต่างๆ 

36 
(42.4) 

41 
(48.2) 

8 
(9.4) 

- - 
4.33 

(มากท่ีสุด) 
3 

4.2 พนักงานให้บ ริการด้วย
ความเท่าเทียมกันกับผู ้อ่ืน มี
ระบบคิวในการใหบ้ริการ  

37 
(43.5) 

42 
(49.4) 

6 
(7.1) 

- - 
4.36 

(มากท่ีสุด) 
2 

4.3 พนักงานให้บ ริการด้วย
ความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาท
เคารพและให้เกียรติเม่ือมารับ
บริการ 

46 
(54.1) 

36 
(42.4) 

3 
(3.5) 

- - 
4.51 

(มากท่ีสุด) 
1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.4 
(มากท่ีสุด) 

 

 
จากตารางท่ี 4.41 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความพึงพอใจจากรับรู้การบริการจากการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.4)    

โดยมีความพึงพอใจจากระดบัการรับรู้ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการมี
ค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้
เกียรติเม่ือมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.51) พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเท่าเทียมกนักบัผูอ่ื้น มีระบบคิวใน
การให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.36) พนักงานมีความรู้ความ สามารถ ในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการช าระค่า
ไฟฟ้า/ขอใชไ้ฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.33) และการ
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ไฟฟ้ามีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของการให้บริการขอใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.29) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.42 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีได้รับของผูใ้ช้
ไฟฟ้าองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น การ
ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลจากการรับบริการ 
 
การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลจากการรับ

บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

5.1. ท่านไดรั้บการบริการ
ท่ี ดีสม ่ า เสมอตลอดทุก
ขั้นตอนการมารับบริการ 

30 
(35.3) 

46 
(54.1) 

9 
(10.6) 

- - 
4.25 

(มากท่ีสุด) 

 
1 

5.2 เวลาท่ีการไฟฟ้าเปิด
ให้ บ ริ ก าร เป็ น เว ล า ท่ี
เห ม าะสมและสะด วก
ส าหรับลูกคา้ 

29 
(34.1) 

41 
(48.2) 

14 
(16.5) 

1 
(1.2) 

- 
4.15 
(มาก) 

 
3 

5 .3  ก ารไฟ ฟ้ ามี การตั้ ง
กล่องรับขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการ
และน าไปปรับปรุงการ
บริการท่ีดีข้ึน 

29 
(34.1) 

42 
(49.4) 

12 
(14.1) 

2 
(2.4) 

- 4.15 
(มาก) 

3 

5.4 กรณีมีเร่ืองร้องเรียน
หรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการ
ช่วยเหลือจากพนกังานเป็น
อยา่งดี 

31 
(36.5) 

42 
(49.4) 

10 
(11.8) 

1 
(1.2) 

1 
(1.2) 

4.19 
(มาก) 

2 
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ตารางที่ 4.42 (ต่อ)  แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีไดรั้บของ
ผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น 
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลจากการรับบริการ 

 
 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลจากการรับ

บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ  
 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ท่ี 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

5.5  พนักงานสามารถเข้า
ใจความต้องการเฉพาะ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

28 
(32.9) 

44 
(51.8) 

12 
(14.1) 

1 
(1.2) 

- 
4.15 
(มาก) 

3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.18 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 4.42 พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความพึงพอใจจากการรับรู้การบริการท่ีได้รับจากการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลท่ีไดรั้บจากการบริการอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.18) 

โดยมีความพึงพอใจจากการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีได้รับจากการบริการมี
ค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ ได้รับการบริการท่ีดีสม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย
4.25) กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.19)  
พนักงานสามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าได้อย่างชัดเจน และมีการตั้ งกล่องรับข้อ
ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ช้บริการและน าไปปรับปรุงการบริการท่ีดีข้ึน พร้อมกบัเวลาท่ีการ
ไฟฟ้าเปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกคา้ทั้ง 3 ด้านเทากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.43  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้บริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ชไ้ฟฟ้าองคก์รหรือกิจการ ต่อ
คุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

คุณภาพบริการ 5 ดา้น ค่าเฉลีย่ แปลผล ล าดับที ่
 ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ  4.16 พึงพอใจมาก 4 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 4.09 พึงพอใจมาก 5 
ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 2 

 การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการ 4.37 พึงพอใจมากท่ีสุด 1 
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 4.18 พึงพอใจมาก 3 
 

จากตารางท่ี 4.43 ระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงท่ีไดรั้บของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภท
รายย่อยต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่สามารถเรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ียได้ดงัต่อไปน้ี คือ การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีได้รับจาการบริการ และความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อลูกค้าของผู ้ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.37 และ 4.22 ตามล าดับ) 
รองลงมาคืออยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.18) 
ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.16) และความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ
(ค่าเฉล่ีย 4.09) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.44 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กรหรือกิจการ 
ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

คุณภาพบริการ 5 ดา้น ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย แปลผล ค่าเฉล่ีย แปลผล 

ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ  4.46 มากท่ีสุด 4.16 มาก 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 4.40 มากท่ีสุด 4.09 มาก 
ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.47 มากท่ีสุด 4.22 มากท่ีสุด 

การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาการบริการ 4.42 มากท่ีสุด 4.37 มากท่ีสุด 
การดูแล เอาใจใส่ ลูกค้า เป็นรายบุคคลของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.33 มากท่ีสุด 4.18 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.44 ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงท่ีไดรั้บ
ของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั
เชียงใหม่ โดยความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทุกๆดา้น ในขณะท่ีระดบัความพึงพอใจจากบริการ
ท่ีได้รับจริงอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 2 ดา้นและระดบัมาก 3 ด้าน ซ่ึงสามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียได้
ดงัต่อไปน้ี คือ ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูใ้ห้บริการ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.47) ซ่ึงระดบัความพึงพอใจจากการบริการจริงท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั
(ค่าเฉล่ีย 4.22)  ระดบัความคาดหวงัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.46) ส่วนระดบัความ
พึงพอใจจากการรับรู้จริงท่ีได้รับอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.16)  ระดับความคาดหวงัด้านการ
รับประกนั/ความมัน่ใจท่ีจะไดรั้บจาการบริการอยูใ่นระดบัมากสุด (ค่าเฉล่ีย 4.42) ซ่ึงระดบัความพึง
พอใจจากบริการจริงท่ีได้รับ อยู่ในระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั (ค่าเฉล่ีย 4.37) ระดบัความคาดหวงัด้าน 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีจะได้รับจากการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.40) ขณะท่ี
ระดบัความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีไดรั้บอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.09) และระดบัความคาดหวงั
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.33) ขณะท่ีระดบั
ความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.18) ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจจากบริการที่
ได้รับจริง ของผู้ใช้ไฟฟ้าโดยใช้ Rating Scale  ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด
เชียงใหม่ใน 5 ด้านคือ 1) ส่ิงที่สัมผัสได้จาการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการ
บริการ 3) ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู้ให้บริการ 4) การรับประกัน/ความมั่นใจที่
ได้รับจาการบริการ 5) การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ แยกตามประเภทการใช้
ไฟฟ้า 

 

 การศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยศึกษาจากความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการไดรั้บจริงจาก
งานบริการโดยรวบรวมแต่ละดา้นทั้ง 5 ดา้น ไดผ้ลแสดงในตารางท่ี 4.45-4.50 

 

3.1 ข้อมูลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลีย่ของระดับความคาดหวังและความพงึพอใจจากการได้รับ
บริการจริง ของผู้ใช้ไฟฟ้ารายย่อยและองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 
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ตารางที่ 4.45 แสดงผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าแยกตามประเภทการใชไ้ฟ ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

คุณภาพบริการ รายย่อย(315) องค์กรหรือกจิการ(85) 

ส่ิงทีสั่มผสัได้จากการ
บริการ 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 

 
ผลต่าง 
(แปลผล) 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 

 
ผลต่าง 
(แปลผล) 

1.1.การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ เช่น 
คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีใชป้ฏิบติั งาน
ดา้นระบบไฟฟ้า 

4.40 
(มากท่ีสุด) 

3.76 
(มาก) 

.638 
4.54 

(มากท่ีสุด) 
4.16 
(มาก) 

.376 

1.2. ความชัดเจนของป้าย
ห รื อ เค ร่ื อ งห ม ายบ อ ก
สถานท่ีต่างๆแยกให้ทราบ
การบริการในการไฟฟ้า 

4.30 
(มากท่ีสุด) 

3.79 
(มาก) 

.514 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
4.15 
(มาก) 

.247 

1 .3 .ก า ร แ ต่ ง ก า ย ข อ ง
พ นั ก ง าน มี ค ว าม เป็ น
เอ ก ลั ก ษ ณ์ เฉ พ าะข อ ง
ห น่ วยง าน  ดู เรี ยบ ร้ อ ย  
เหมาะสม และคล่องตวักบั
หน้าท่ี ท่ีปฏิบัติ และมีป้าย
ช่ือหอ้ยคอแสดงตน 

4.42 
(มากท่ีสุด) 

3.79 
(มาก) 

.625 
4.45 

(มากท่ีสุด) 
4.09 
(มาก) 

.353 

1 .4 . เอกสารและข้อมู ล
แนะน าการขอใช้ไฟฟ้า/
ติ ดตั้ ง มิ เต อ ร์ /ข ยาย เข ต
ระบบไฟฟ้าและบ ริการ
ต่างๆมีความชัด เจนและ
เขา้ใจง่าย 

4.30 
(มากท่ีสุด) 

3.92 
(มาก) 

.378 
4.44 

(มากท่ีสุด) 
4.21 

(มากท่ีสุด) 
.224 

ค่าเฉล่ียรวม 4.35 
(มากท่ีสุด) 

3.82 
(มาก) 

.539 4.46 
(มากท่ีสุด) 

4.15 
(มาก) 

0.30 
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0.638

0.514

0.625

0.378

0.376

0.247

0.353

0.224

ความพร้อมของเคร่ืองมือ

ป้ายแสดงชดัเจน

การแต่งกาย

เอกสารและขอ้มูล

แผนภูมิแสดงผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟ
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการดา้น

ส่ิงทีสั่มผสัได้จาการบริการ

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ

 

ภาพที่ 4.1 ภาพแผนภูมิแสดงผลต่างค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้ไฟ
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

 
จากตารางท่ี 4.45 พบว่าผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการ

รับรู้ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการมีความแตกต่างทุกปัจจยัย่อย ส าหรับผูใ้ชไ้ฟ
ประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 0.638) รองมาคือการแต่งการท่ีเป็นเอกลักษณ์ (ค่าเฉล่ีย 0.625) และความ
ชดัเจนของป้ายแยกใหท้ราบการบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.514)  ตามล าดบั 
 ส่วนผูใ้ช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  การไฟฟ้ามี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 0.376) รองมาคือการแต่งการท่ีเป็น
เอกลักษณ์ (ค่าเฉล่ีย 0.353) และความชัดเจนของป้ายแยกให้ทราบการบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.247) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.46 แสดงผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าแยกตามประเภทการใชไ้ฟ ดา้น ความเช่ือถือและไวว้างใจ 

คุณภาพบริการ รายย่อย องค์กรหรือกจิการ 

ความเช่ือถือและไว้วางใจ ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

2.1 พนกังานมีความรับผิดชอบ
งานต่ างๆ  ได้ครบถ้วน  ตรง
ตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ 

4.35 
(มากท่ีสุด) 

3.94 
(มาก) 

.410 
4.45 

(มากท่ีสุด) 
4.11 
(มาก) 

.341 

2 .2  พนักงานแสดงออกถึ ง
ความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษา
ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าและ
การน าข้อมูลนั้ นมาใช้ในการ
บริการลูกคา้ 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

4.09 
(มาก) 

.289 
4.51 

(มากท่ีสุด) 
4.33 

(มากท่ีสุด) 
.176 

2.3 พนักงานให้บริการท่าน
โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

4.43 
(มากท่ีสุด) 

3.91 
(มาก) 

.514 
4.52 

(มากท่ีสุด) 
4.24 

(มากท่ีสุด) 
.282 

2 .4   เค ร่ืองมือและอุปกรณ์
ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้พร้อม
ในการใหบ้ริการเสมอ 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

3.80 
(มาก) 

.575 
4.47 

(มากท่ีสุด) 
4.16 
(มาก) 

.306 

2.5  พนกังานมีจ านวน 
เพียงพอต่อการให้บริการ ท า
ใหไ้ม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ 

4.30 
(มากท่ีสุด) 

3.57 
(มาก) 

.724 
4.33 

(มากท่ีสุด) 
3.89 
(มาก) 

.435 

2 .6  มี เก้ า อ้ี นั่ ง เพี ย งพ อ กับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ 

4.27 
(มากท่ีสุด) 

3.71 
(มาก) 

.556 
4.33 

(มากท่ีสุด) 
4.00 
(มาก) 

.329 

2.7 มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะ
นัง่รอ 

4.15 
(มากท่ีสุด) 

3.72 
(มาก) 

.429 
4.20 

(มากท่ีสุด) 
3.91 
(มาก) 

.294 

ค่าเฉล่ียรวม 4.32 
(มากท่ีสุด) 

3.82 
(มาก) 

.499 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
4.09 
(มาก) 

0.31 
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0.41

0.289

0.514

0.575

0.724

0.556

0.429 0.341

0.176

0.282

0.306
0.435

0.329

0.294

0

0.2

0.4

0.6

0.8

ความรับผิดชอบ

แสดงความสุจริต

บริการไม่ผิดพลาด

ความพร้อมของเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์

จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการ

มีกา้อ้ีนัง่รอ

มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ

แผนภูมิแสดงผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟ
ประเภทรายอ่ยและองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการดา้น

ความเช่ือถือและไว้วางใจ
รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ

 
 

ภาพที่ 4.2 ภาพแผนภูมิแสดงผลต่างค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้ไฟ
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 

จากตารางท่ี 4.46 พบว่าผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการ
รับรู้ของผูใ้ช้ไฟฟ้าในด้านความเช่ือถือและไวว้างใจจากการบริการมีความแตกต่างทุกปัจจยัย่อย 
ส าหรับผูใ้ชไ้ฟประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ ท าให้ไม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ (ค่าเฉล่ีย 0.724) รองลงมาคือการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ได้รับการบ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ (ค่าเฉล่ีย 0.575) และมีเก้าอ้ีนั่งเพียงพอกับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.556)  ตามล าดบั 

 ส่วนผู ้ใช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  
พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้ บริการ ท าให้ไม่ตอ้งบริการอย่างเร่งรีบ (ค่าเฉล่ีย 0.435) รองมา
คือพนกังานมีความรับผดิชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ ไวก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.341) และ
มีเกา้อ้ีนัง่เพียงพอกบัปริมาณผูม้ารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.329) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.47 แสดงผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าแยกตามประเภทการใชไ้ฟ ดา้น ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

คุณภาพบริการ รายย่อย องค์กรหรือกจิการ 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ต่อลูกค้า 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

3.1. มีระบบการใหบ้ริการดา้น 
ช าระค่าไฟฟ้า/ขอใชไ้ฟฟ้า/
ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้างขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ  
ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบ
คิว, Call Center เป็นตน้ 

4.29 
(มากท่ีสุด) 

4.02 
(มาก) 

.273 
4.48 

(มากท่ีสุด) 
4.22 

(มากท่ีสุด) 
.259 

3.2 พนักงานมีความพร้อมใน
การให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่
ลูกคา้ 

4.39 
(มากท่ีสุด) 

4.08 
(มาก) 

.311 
4.41 

(มากท่ีสุด) 
4.27 

(มากท่ีสุด) 
.141 

3.3 พนักงานให้บริการลูกค้า
ด้วยความรวดเร็วได้ทันที ท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

4.40 
(มากท่ีสุด) 

3.86 
(มาก) 

.537 
4.53 

(มากท่ีสุด) 
4.16 
(มาก) 

.365 

ค่าเฉล่ียรวม 4.36 
(มากท่ีสุด) 

3.98 
(มาก) 

.373 
4.47 

(มากท่ีสุด) 
4.22 

(มาก) 
0.26 
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0.273

0.311
0.537

0.259

0.141
0.365

0
0.1
0.2
0.3
0.4
0.5
0.6

บริการอยา่งมีระบบ

พนกังานมีความพร้อมใหบ้ริการไดท้นัที

แผนภูมิแสดงผลต่างค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟ
รายยอ่ยกบัองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการดา้น

ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ

 

 

ภาพที่ 4.3 ภาพแผนภูมิแสดงผลต่างค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้ไฟ
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 
จากตารางท่ี 4.47 พบวา่ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความคาดหวงัจากการรับรู้

ของผูใ้ช้ไฟฟ้าในด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้มีความแตกต่างทุกปัจจยัย่อย ส าหรับ
ผูใ้ชไ้ฟประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ พนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว
ได้ทนัทีท่ีลูกค้าต้องการ(ค่าเฉล่ีย  0.537 ) รองลงมาคือพนักงานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน า
ปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.311) และมีระบบการให้บริการต่างๆท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call 
Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 0.273)  ตามล าดบั 

 ส่วนผู ้ใช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  
พนักงานให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย  0.365) รองลงมาคือมี
ระบบการให้บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 0.259) และ
พนกังานมีความพร้อมในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.141) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.48 แสดงผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าแยกตามประเภทการใชไ้ฟ ดา้นการรับประกนัความมัน่ใจในงานบริการ 

คุณภาพบริการ รายย่อย องค์กรหรือกจิการ 

การรับประกนัความมัน่ใจ 
ในงานบริการ 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

4.1. พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถ ในการให้ขอ้มูล
เก่ียวกับการช าระค่าไฟฟ้า/ขอ
ใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้ งมิเตอร์/ขอ
ขยาย เขตระบบไฟ ฟ้ าและ
บริการต่างๆ 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

 
4.00 
(มาก) 

 

.378 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
4.33 

(มากท่ีสุด) 
.071 

4.2 พนักงานให้บ ริการด้วย
ความเท่าเทียมกันกับผู ้อ่ืน มี
ระบบคิวในการใหบ้ริการ  

4.35 
(มากท่ีสุด) 

4.09 
(มาก) 

.257 
4.34 

(มากท่ีสุด) 
4.36 

(มากท่ีสุด) 
-.024 

4.3 พนักงานให้บ ริการด้วย
ความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาท
เคารพและให้เกียรติเม่ือมารับ
บริการ 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

4.12 
(มาก) 

.257 
4.54 

(มากท่ีสุด) 
4.51 

(มากท่ีสุด) 
.035 

ค่าเฉล่ียรวม 4.37 
(มากท่ีสุด) 

4.07 
(มาก) 

.300 
4.43 

(มากท่ีสุด) 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
0.05 
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0.378

0.257

0.257

0.071

-0.0240.035

-0.05
0

0.05
0.1
0.15
0.2
0.25
0.3
0.35
0.4

พนกังานมีความรู้
ความสามารถ

ใหบ้ริการดว้ยความเท่า
เทียม

ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ

แผนภูมิแสดงผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟ
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการดา้น

การรับประกนัและความมั่นใจในงานบริการ

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ

 

ภาพที่ 4.4 ภาพแผนภูมิแสดงผลต่างค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้ไฟ
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นการรับประกนัและความมัน่ใจในงานบริการ 

 

จากตารางท่ี 4.48 พบว่าผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการ
รับรู้ของผูใ้ช้ไฟฟ้าในด้านการรับประกันความมั่นใจในงานบริการมีความแตกต่างทุกปัจจยัย่อย 
ส าหรับผูใ้ช้ไฟประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ พนกังานมีความรู้ความสามารถ 
ในการใหข้อ้มูล(ค่าเฉล่ีย  0.378) รองลงมาคือพนกังานใหบ้ริการดว้ยความเท่าเทียมและให้บริการดว้ย
ความสุภาพมีมารยาทเคารพและใหเ้กียรติมีความต่างเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 0.257) ตามล าดบั 

 ส่วนผูใ้ช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  พนักงานมี
ความรู้ความสามารถ ในการให้ข้อมูล (ค่าเฉล่ีย  0.071) รองลงมาคือพนักงานให้บริการด้วยความ
สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติ (ค่าเฉล่ี 0.035) และพนักงานให้บริการด้วยความเท่าเทียม
(ค่าเฉล่ีย -0.024) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.49 แสดงผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจการรับรู้ของผูใ้ช้ไฟฟ้า
แยกตามประเภทการใชไ้ฟ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล 

คุณภาพบริการ รายย่อย องค์กรหรือกจิการ 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า
รายบุคคล 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

5.1. ท่านได้รับการบริการท่ีดี
สม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการ
มารับบริการ 

4.43 
(มากท่ีสุด) 

3.93 
(มาก) 

.495 
4.35 

(มากท่ีสุด) 
4.25 

(มากท่ีสุด) 
.106 

5 .2  เว ล า ท่ี ก าร ไฟ ฟ้ า เปิ ด
ให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสม
และสะดวกส าหรับลูกคา้ 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

3.89 
(มาก) 

.489 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
4.15 
(มาก) 

.247 

5.3 การไฟฟ้ามีการตั้งกล่องรับ
ขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จาก
ผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุง
การบริการท่ีดีข้ึน 

4.23 
(มากท่ีสุด) 

3.94 
(มาก) 

.295 
4.20 

 
4.15 
(มาก) 

.047 

5.4 กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือ
เ ร่ื อ ง ด่ ว น จ ะ ไ ด้ รั บ ก า ร
ช่วยเห ลือจากพนักงานเป็น
อยา่งดี 

4.32 
(มากท่ีสุด) 

4.01 
(มาก) 

.311 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
4.19 
(มาก) 

.212 

5 .5   พ นั ก งานส าม ารถ เข้ า
ใจความต้องการเฉพาะของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.34 
(มากท่ีสุด) 

4.03 
(มาก) 

.305 
4.29 

(มากท่ีสุด) 
4.15 
(มาก) 

.141 

ค่าเฉล่ียรวม 4.34 
(มากท่ีสุด) 

3.96 
(มาก) 

.379 4.37 
(มากท่ีสุด) 

4.18 
(มาก) 0.10 
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0.495

0.489

0.2950.311

0.305 0.106

0.247

0.0470.212

0.141 0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

บริการสม ่าเสมอทุกขั้นตอน

ความเหมาะสมของเวลาปิด-เปิด

น าขอ้ร้องเรียนไปปรับปรุงให้ดีข้ึน
ไดรั้บความช่วยเหลือกรณีมีเร่ือง

ร้องเรียน

พนกังานเขา้ใจความตอ้งการได้
ชดัเจน

แผนภูมิแสดงผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าประเภทรายยอ่ยกบัองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการดา้น

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ

 

ภาพที่ 4.5 ภาพแผนภูมิแสดงผลต่างค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้ไฟ
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

 

จากตารางท่ี 4.49 พบว่าผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการ
รับรู้ของผูใ้ช้ไฟฟ้าในด้านการรับประกันความมั่นใจในงานบริการมีความแตกต่างทุกปัจจยัย่อย 
ส าหรับผูใ้ช้ไฟประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ ได้รับการบริการท่ีดีสม ่าเสมอ
ตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย  0.495 ) รองลงมาเวลาท่ีการไฟฟ้าเปิดให้บริการเป็นเวลา
ท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ี 0.489) และเม่ือมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บ
การช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 0.311) ตามล าดบั 

 ส่วนผูใ้ชไ้ฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือเวลาท่ีการไฟฟ้า
เปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  0.247) รองลงมาคือเม่ือมีเร่ือง
ร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 0.212) และพนกังาน
สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 0.141) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.50 แสดงผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าแยกตามประเภทการใชไ้ฟ ต่อคุณภาพการบริการ 

คุณภาพบริการ รายย่อย องค์กรหรือกจิการ 

 ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

ความ
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความพงึ
พอใจ 

(แปลผล) 
ผลต่าง 

ส่ิงท่ีสมัผสัไดจ้าการบริการ 4.35 
(มากท่ีสุด) 

3.82 
(มาก) 

.539 
4.46 

(มากท่ีสุด) 
4.15 

(มาก) 
0.30 

ความเช่ือถือและไวว้างใจ 4.32 
(มากท่ีสุด) 

3.82 
(มาก) 

.499 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
4.09 

(มาก) 
0.31 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

4.36 
(มากท่ีสุด) 

3.98 
(มาก) 

.373 
4.47 

(มากท่ีสุด) 
4.22 

(มากท่ีสุด) 
0.26 

การรับประกนัและความมัน่ใจ 4.37 
(มากท่ีสุด) 

4.07 
(มาก) 

.300 
4.43 

(มากท่ีสุด) 
4.40 

(มากท่ีสุด) 
0.05 

การดูแลเอาใจใส่ ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 

4.34 
(มากท่ีสุด) 

3.96 
(มาก) 

.379 
4.37 

(มากท่ีสุด) 
4.18 0.10 
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0.539

0.499

0.373
0.3

0.379

0.3

0.31

0.26

0.05

0.1
0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.5

0.6

ส่ิงท่ีสัมผสัได้

ความเช่ือถือและไวใ้จ

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง

การรับประกนั/ความ
มัน่ใจ

การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล

แผนภูมิแสดงผลต่างค่าเฉล่ียระหวา่ความคากหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟ
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพการบริการ

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ

 

ภาพที่ 4.6 ภาพแผนภูมิแสดงผลต่างค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้ไฟ
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ต่อคุณภาพการบริการ 

 
จากตารางท่ี 4.50 พบว่าผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการ

รับรู้ของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการความแตกต่างทุกด้าน ส าหรับผูใ้ช้ไฟประเภทรายย่อยมี
ค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.539) ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ (ค่าเฉล่ีย 0.499) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (ค่าเฉ่ีย 0.379) ดา้นความรวดเร็ว
ในการตอบสนองลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.737) และด้านการรับประกนัและความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 0.300) 
ตามล าดบั 
 ส่วนผูใ้ช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุด ด้านความเช่ือถือ
และไวว้างใจ (ค่าเฉล่ีย 0.31) ส่ิงท่ีสัมผสัได้จาการบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.30) ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนองลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.26) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (ค่าเฉล่ีย 0.10) และดา้น
การรับประกนัและความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 0.050)  ตามล าดบั 
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3.2 ข้อมูลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวัง ของผู้ใช้ไฟฟ้ารายย่อยและ
องค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม่ แยกตาม
ช่วงเวลาทีม่าใช้บริการ ดังแสดงได้ด้วยตารางที ่4.51-4.62 
 

ตารางที่ 4.51 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ แยกตาม 
ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

ความคาดหวงั ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัไดจ้ากการบริการ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

1.1.การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ เช่น 
คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีใชป้ฏิบติั งาน
ดา้นระบบไฟฟ้า 

4.57 4.5 4.5 4.4 4.41 4.41 

1.2. ความชัดเจนของป้าย
ห รื อ เค ร่ื อ งห ม ายบ อ ก
สถานท่ีต่างๆ แยกให้ทราบ
การบริการในการไฟฟ้า 

4.45 4.4 4.29 4.33 4.21 4.33 

1 .3 .ก า ร แ ต่ ง ก า ย ข อ ง
พ นั ก ง าน มี ค ว า ม เป็ น
เอ ก ลั ก ษ ณ์ เฉ พ าะ ข อ ง
ห น่ ว ย ง าน  ดู เรี ย บ ร้ อ ย  
เหมาะสม และคล่องตวักบั
หน้าท่ี ท่ีปฏิบติั และมีป้าย
ช่ือหอ้ยคอแสดงตน 

4.41 4.6 4.46 4.45 4.41 4.34 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและองค์กรหรือกิจการ 
แยกตาม ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

ความคาดหวงั ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัไดจ้ากการบริการ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

1 .4 . เอกส ารและข้อมู ล
แนะน าการขอใช้ไฟฟ้า/
ติ ด ตั้ ง มิ เต อ ร์ /ข ย าย เข ต
ระบบไฟฟ้าและบ ริการ
ต่างๆ มีความชัดเจนและ
เขา้ใจง่าย 

4.43 4.5 4.42 4.33 4.27 4.26 

ค่าเฉล่ียรวม 4.46 4.5 4.14 4.38 4.32 4.33 
 
 

จากตารางท่ี 4.51 การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได้จ  าแนกตามช่วงเวลา  พบว่าประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 12.01-
13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.5) รองลงมาคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.46) และช่วงเวลา 13.01-
16.30 น.(ค่าเฉล่ีย 4.14) ส่วนผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการมีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัมาก
ท่ีสุดคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.38) รองลงมาคือช่วงเวลา 12.01-16.30 น.(ค่าเฉล่ีย 4.33) 
และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.32)  ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.52 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ แยกตาม 
ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 

ความคาดหวงั ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

2.1 พนกังานมีความรับผิดชอบ
งานต่างๆ ได้ครบถ้วน  ตรง
ตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ 

4.53 4.3 4.33 4.37 4.38 4.27 

2.2  พนักงานแสดงออกถึ ง
ความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษา
ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าและ
การน าข้อมูลนั้ นมาใช้ในการ
บริการลูกคา้ 

4.59 4.5 4.33 4.41 4.41 4.3 

2.3 พนักงานให้บริการท่าน
โดยไม่เกิดความผดิพลาด 

4.47 4.4 4.67 4.51 4.45 4.28 

2.4   เค ร่ืองมือและอุปกรณ์
ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้พร้อม
ในการใหบ้ริการเสมอ 

4.47 4.3 4.54 4.42 4.38 4.29 

2.5  พนกังานมีจ านวน 

เพียงพอต่อการให้บริการ ท า
ใหไ้ม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ 

4.39 4.4 4.17 4.34 4.24 4.27 

2 .6  มี เก้ า อ้ี นั่ ง เพี ย งพ อกับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ 

4.39 4.2 4.25 4.34 4.18 4.21 

2.7 มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะ
นัง่รอ 

4.27 4 4.13 4.22 4.09 4.1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.44 4.43 4.34 4.37 4.3 4.25 
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จากตารางท่ี 4.52  การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจ จ าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 
08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.44) รองลงมาคือช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.43) และช่วงเวลา
13.01-16.30 น. ตามล าดบั ส่วนผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 
08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.37) รองลงมาคือช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.30) และช่วงเวลา 
13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.25) ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.53 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ แยกตาม 
ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ความคาดหวงั ดา้นความ
รวดเร็วในการตอบ 
สนองต่อลูกคา้ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

3.1. มีระบบการให้บริการ
ด้านช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้
ไ ฟ ฟ้ า / ติ ด ตั้ ง มิ เต อ ร์ /
ก่อส ร้างขยายเขตระบบ
ไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบ
คิว, Call Center เป็นตน้ 

4.51 4.4 4.46 4.33 4.23 4.26 

3.2 พนักงานมีความพร้อม
ในการให้ค  าแนะน าปรึกษา
แก่ลูกคา้ 

4.45 4.1 4.46 4.44 4.32 4.37 

3.3  พนัก งานให้บ ริก าร
ลูกค้าด้วยความรวดเร็วได้
ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

4.53 4.6 4.5 4.48 4.26 4.37 

ค่าเฉล่ียรวม 4.5 4.37 4.47 4.41 4.27 4.33 
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จากตารางท่ี 4.53  การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความ
รวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ จ  าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการมี
ค่าเฉล่ียระดับมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.5 และ4.41) รองลงมาคือช่วงเวลา 
13.01-16.30 (ค่าเฉล่ีย 4.47 และ 4.33) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.37 และ4.27) 
ตามล าดบั  
 

ตารางที่ 4.54 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ แยกตาม 
ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นความมัน่ใจและการรับประกนั 

ความคาดหวงั ดา้นความ
มัน่ใจและการรับประกนั 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

4.1. พนกังานมีความรู้ 

ความสามารถ ในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกับการช าระค่า
ไฟ ฟ้ า /ขอ ใช้ ไฟ ฟ้ า /ข อ
ติดตั้ งมิเตอร์/ขอขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบ ริการ
ต่างๆ 

4.43 4.4 4.33 4.41 4.36 4.33 

4.2 พนกังานให้บริการดว้ย
ความเท่าเทียมกันกับผูอ่ื้น 
มีระบบคิวในการใหบ้ริการ  

4.35 4.1 4.42 4.37 4.29 4.37 

4.3 พนกังานให้บริการดว้ย
ความ เป็น มิ ตร  สุ ภ าพ มี
ม ารย าท เค ารพ แล ะ ให้
เกียรติเม่ือมารับบริการ 

4.53 4.6 4.54 4.41 4.39 4.33 

ค่าเฉล่ียรวม 4.38 4.37 4.375 4.14 3.9 4.05 
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จากตารางท่ี 4.54  การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความ

มัน่ใจและการรับประกัน จ าแนกตามช่วงเวลาพบว่าประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียระดับมากท่ีสุดคือ

ช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.38)รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.375) และ

ช่วงเวลา 12.01-13.00 น. ส่วนองค์กรหรือกิจการมีค่าเฉล่ียระดับมากคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น.

(ค่าเฉล่ีย 4.14) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.05) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. 

(ค่าเฉล่ีย 3.96) 

ตารางที ่4.55 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ แยกตาม 

ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล 

ความคาดหวงั ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

5.1. ท่านไดรั้บการบริการท่ี
ดี ส ม ่ า เส ม อ ต ล อ ด ทุ ก
ขั้นตอนการมารับบริการ 

4.39 4.2 4.33 4.47 4.39 4.39 

5.2 เวลาท่ีการไฟฟ้าเปิด
ให้ บ ริ ก า ร เป็ น เว ล า ท่ี
เห ม าะส ม แล ะส ะด วก
ส าหรับลูกคา้ 

4.39 4.3 4.46 4.43 4.3 4.35 

5 .3  ก ารไฟ ฟ้ ามี ก ารตั้ ง
กล่องรับข้อร้องเรียนและ
ขอ้แนะน า จากผูใ้ช้บริการ
และน าไปป รับป รุงการ
บริการท่ีดีข้ึน 

4.29 4.1 4.04 4.29 4.18 4.16 

5.4 กรณี มี เร่ืองร้องเรียน
หรือเร่ืองด่วนจะได้รับการ
ช่วยเหลือจากพนกังานเป็น
อยา่งดี 

4.39 4.5 4.38 4.35 4.33 4.27 
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ตารางที่ 4.55 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและองค์กรหรือกิจการ 
แยกตาม ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล 

ความคาดหวงั ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

5.5  พนักงานสามารถเข้า
ใจความตอ้งการเฉพาะของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.24 4.2 4.46 4.41 4.2 4.34 

ค่าเฉล่ียรวม 4.34 4.26 4.33 4.39 4.28 4.30 
 

จากตารางท่ี 4.55  การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความ
มัน่ใจและการรับประกัน จ าแนกตามช่วงเวลาพบว่าประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียระดับมากท่ีสุดคือ
ช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.34) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น.(ค่าเฉล่ีย 4.33) และ
ช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.26) ส่วนองคก์รหรือกิจการมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 
08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.39) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.30) และช่วงเวลา 
12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ี 4.28) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.56 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ แยกตาม 
ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นความมัน่ใจและการรับประกนั 

คุณภาพบริการ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

ส่ิงท่ีสัมผสัได้จาก
การบริการ 

4.46 
(มากท่ีสุด) 

4.5 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.14 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

4.32 
(มากท่ีสุด) 

4.33 
(มากท่ีสุด) 

ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ 

4.44 
(มากท่ีสุด) 

4.43 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.34 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.37 
(มากท่ีสุด) 

4.30 
(มากท่ีสุด) 

4.25 
(มากท่ีสุด) 

ความรวดเร็วใน
การตอบสนองต่อ
ลูกคา้ 

4.5 
(มากท่ีสุด) 

4.37 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.47 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.41 
(มากท่ีสุด) 

4.27 
(มากท่ีสุด) 

4.33 
(มากท่ีสุด) 

การรับประกนัและ
ความมัน่ใจ 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

4.37 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.375 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.14 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

การดูแลเอาใจใส่
ลู ก ค้ า เ ป็ น
รายบุคคล 

4.34 
(มากท่ีสุด) 

4.26 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.33 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.3902 
(มากท่ีสุด) 

4.2818 
(มากท่ีสุด) 

4.3024 
(มากท่ีสุด) 

 
 

จากตารางท่ี 4.56 การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น 
จ าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟทั้งประเภทรายยอ่ยมี
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัระดบัมากท่ีสุดทุกช่วงเวลา ส าหรับองค์กรหรือกิจการมีระดบัค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการ  4 ดา้นทุกช่วงเวลา ยกเวน้ดา้นการรับประกนัและความมัน่ใจ
มีความคาดหวงัในระดบัมากเท่านั้นในทุกช่วงเวลา 
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3.3 ข้อมูลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริง ของผู้ใช้
ไฟฟ้ารายย่อยและองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด
เชียงใหม่ แยกตามช่วงเวลาทีม่าใช้บริการ 

ตารางท่ี 4.57 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและ
องคก์รหรือกิจการ แยกตามช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

ความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริง ดา้นส่ิงท่ีสัมผสั

ไดจ้ากการบริการ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

1.1.การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ เช่น 
คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีใชป้ฏิบติั งาน
ดา้นระบบไฟฟ้า 

4.1 4.3 4.25 3.72 3.77 3.83 

1.2. ความชัดเจนของป้าย
ห รื อ เค ร่ื อ งห ม ายบ อ ก
สถานท่ีต่างๆแยกให้ทราบ
การบริการในการไฟฟ้า 

4.18 4.3 4.04 3.81 3.68 3.82 

1 .3 .ก า ร แ ต่ ง ก า ย ข อ ง
พ นั ก ง าน มี ค ว า ม เป็ น
เอ ก ลั ก ษ ณ์ เฉ พ าะ ข อ ง
ห น่ ว ย ง าน  ดู เรี ย บ ร้ อ ย  
เหมาะสม และคล่องตวักบั
หน้าท่ี ท่ีปฏิบติั และมีป้าย
ช่ือหอ้ยคอแสดงตน 

3.96 4.5 4.21 3.73 3.89 3.82 
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ตารางที่ 4.57 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อย
และองคก์รหรือกิจการ แยกตามช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

ความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริง ดา้นส่ิงท่ีสัมผสั

ไดจ้ากการบริการ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

1 .4 . เอกส ารและข้อมู ล
แนะน าการขอใช้ไฟฟ้า/
ติ ด ตั้ ง มิ เต อ ร์ /ข ย าย เข ต
ระบบไฟฟ้าและบ ริการ
ต่างๆมีความชัดเจนและ
เขา้ใจง่าย 

4.22 4.2 4.21 3.95 3.83 3.94 

ค่าเฉล่ียรวม 4.11 4.325 4.17 3.80 3.80 3.85 
 
 

จากตารางท่ี 4.57  การวิเคราะห์ระดับค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงต่อ
คุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้  าแนกตามช่วงเวลาพบว่าประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.325) ระดบัมากคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 
4.17) และช่วงเวลา 08.30-12.00น. (ค่าเฉล่ีย 4.11) ตามล าดับส่วนผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทองค์กรหรือ
กิจการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 3.85) รองลงมาคือช่วงเวลา 
08.30-12.00 น.และช่วงเวลา 12.01-13.00 น.  (ค่าเฉล่ีย 3.80) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.58 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและ

องคก์รหรือกิจการ แยกตาม ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 

ความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริง ดา้นความเช่ือถือ

และไวว้างใจ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 
08.30-
12.00 น. 
n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 
2 . 1  พ นั ก ง า น มี ค ว า ม
รับผิ ดชอบงาน  ต่ างๆ  ได้
ครบถ้วน ตรงตามท่ีแจ้ง ไว้
กบัลกูคา้ 

4.1 4.1 4.12 3.99 3.91 3.87 

2.2 พนักงานแสดงออกถึง
ความ ซ่ือสัตย์ สุ จ ริต  โดย
รักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้
และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้น
การบริการลกูคา้ 

4.25 4.7 4.33 4.12 4.06 4.07 

2.3 พนักงานให้บริการท่าน
โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

4.12 4.5 4.38 3.93 3.85 3.93 

2.4  เคร่ืองมือและอุปกรณ์
ได้ รั บ ก ารบ า รุ ง รั กษ าให้
พร้อมในการใหบ้ริการเสมอ 

3.98 4.5 4.42 3.84 3.68 3.83 

2.5  พนกังานมีจ านวน 
เพียงพอต่อการให้บริการ ท า
ใหไ้ม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ 

3.84 4.6 3.71 3.59 3.5 3.6 

2 .6  มี เก้า อ้ีนั่ ง เพี ยงพอกับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ 

4.06 3.8 3.96 3.72 3.56 3.82 

2.7 มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะ
นัง่รอ 

3.88 4 3.92 3.77 3.67 3.67 

ค่าเฉล่ียรวม 4.02 4.31 4.12 3.85 3.75 3.83 
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จากตารางท่ี 4.58  การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงต่อ
คุณภาพบริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ จ าแนกตามช่วงเวลาพบว่าประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 12.01-13.00 น.(ค่าเฉล่ีย 4.31)และมีความพึงพอใจในระดบั
มากคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น.และช่วงเวลา 08.30-12.00 น.(ค่าเฉล่ีย 4.12 และ4.02 )ตามล าดบั ส่วน
องค์กรหรือกิจการมีค่าเฉล่ียพึงพอใจมากคือช่วงเวลาเดียวกันคือ 08.30-12.00 น.(ค่าเฉล่ีย 3.85)
รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น.(ค่าเฉล่ีย 3.83)และช่วงเวลา 12.01-13.00 น.(ค่าเฉล่ีย 3.75) 
ตามล าดบั  
 

ตารางที่ 4.59 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้บรืการจริงของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและ
องคก์รหรือกิจการ แยกตามช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริง ดา้นความ

รวดเร็วในการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

3.1. มีระบบการให้บริการ
ด้านช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้
ไ ฟ ฟ้ า / ติ ด ตั้ ง มิ เต อ ร์ /
ก่อส ร้างขยายเขตระบบ
ไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบ
คิว, Call Center เป็นตน้ 

4.25 4.4 4.08 4.07 3.95 3.96 

3.2 พนักงานมีความพร้อม
ในการให้ค  าแนะน าปรึกษา
แก่ลูกคา้ 

4.33 4.3 4.13 4.14 4.03 4.01 

3.3  พนัก งานให้บ ริก าร
ลูกค้าด้วยความรวดเร็วได้
ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

4.14 4.4 4.12 3.93 3.71 3.85 

ค่าเฉล่ียรวม 4.24 4.47 4.11 4.04 3.90 3.94 
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จากตารางท่ี 4.59  การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงต่อ
คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้จ าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ประเภทรายยอ่ย
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 12.01-13.00 น.และ 08.30-12.00 น.ระดบัมาก
คือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.11) ส่วนองคก์รหรือกิจการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจระดบัมาก
คือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.04) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 3.94) และ
ช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 3.90) ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 4.60 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและ
องคก์รหรือกิจการ แยกตาม ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นความมัน่ใจและการรับประกนั 

การรับรู้บริการจริง ดา้น
ความมัน่ใจและการ

รับประกนั 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

4.1. พนกังานมีความรู้ 

ความสามารถ ในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกับการช าระค่า
ไฟ ฟ้ า /ขอ ใช้ ไฟ ฟ้ า /ข อ
ติดตั้ งมิเตอร์/ขอขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบ ริการ
ต่างๆ 

4.25 4.4 4.46 4.02 3.97 3.99 

4.2 พนกังานให้บริการดว้ย
ความเท่าเทียมกันกับผูอ่ื้น 
มีระบบคิวในการใหบ้ริการ  

4.39 4.5 4.25 4.17 3.88 4.11 

4.3 พนกังานให้บริการดว้ย
ความ เป็น มิ ตร  สุ ภ าพ มี
ม ารย าท เค ารพ แล ะ ให้
เกียรติเม่ือมารับบริการ 

4.49 4.8 4.42 4.23 3.92 4.06 

ค่าเฉล่ียรวม 4.38 4.57 4.38 4.14 3.92 4.05 
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จากตารางท่ี 4.60  การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงต่อ
คุณภาพบริการดา้นความมัน่ใจและการรับประกนั จ าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ประเภทรายยอ่ยมีความ
พึงพอใจระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.57) รองลงมาคือช่วงเวลา 08.30-12.00 
น. และช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 3.80 เท่ากนั) ส่วนองค์กรหรือกิจการมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจในระดบัมากคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.14) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. 
(ค่าเฉล่ีย 4.05) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 3.92) ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.61 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจการับรู้บริการจริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและองค์กร
หรือกิจการ แยกตาม ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล 

การรับรู้บริการจริง ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้

รายบุคคล 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

5.1. ท่านไดรั้บการบริการท่ี
ดี ส ม ่ า เส ม อ ต ล อ ด ทุ ก
ขั้นตอนการมารับบริการ 

4.18 4.6 4.25 3.98 3.82 3.94 

5.2 เวลาท่ีการไฟฟ้าเปิด
ให้ บ ริ ก า ร เป็ น เว ล า ท่ี
เห ม าะส ม แล ะส ะด วก
ส าหรับลูกคา้ 

4.08 4.6 4.12 3.93 3.82 3.87 

5 .3  ก ารไฟ ฟ้ ามี ก ารตั้ ง
กล่องรับข้อร้องเรียนและ
ขอ้แนะน า จากผูใ้ช้บริการ
และน าไปป รับป รุงการ
บริการท่ีดีข้ึน 

4.06 4.5 4.21 4 3.85 3.89 

5.4 กรณี มี เร่ืองร้องเรียน
หรือเร่ืองด่วนจะได้รับการ
ช่วยเหลือจากพนกังานเป็น
อยา่งดี 

4.16 4.4 4.17 4.03 3.98 4 
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ตารางที่ 4.61 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจการับรู้บริการจริงของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและ
องคก์รหรือกิจการ แยกตาม ช่วงเวลาการมารับบริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล 

การรับรู้บริการจริง ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้

รายบุคคล 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

5.5  พนักงานสามารถเข้า
ใจความตอ้งการเฉพาะของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.04 4.4 4.29 4.07 4.06 3.95 

ค่าเฉล่ียรวม 4.1 4.5 4.21 4.00 3.90 3.9 
 

จากตารางท่ี 4.61  การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจการรับรู้บริการจริงต่อคุณภาพ
บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล จ าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือช่วงเวลาเดียวกันคือ 12.01-13.00 น.(ค่าเฉล่ีย 4.5) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น.
(ค่าเฉล่ีย 4.21) และระดบัมาคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.10) ส่วนองค์กรหรือกิจการมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจระดบัมากคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.00)  รองลงมาคือช่วงเวลา 
12.00-13.01 น.และ13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 3.90) 
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ตารางที่ 4.62 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและองค์กรหรือ
กิจการ แยกตาม ช่วงเวลาการมารับบริการ  

คุณภาพบริการ 

รายยอ่ย(n=315) องคก์รหรือกิจการ(n=85) 

08.30-
12.00 น. 

n=166 

12.01-
13.00 น. 

n =64 

13.01-
16.30 น. 

n=85 

08.30-
12.00 น. 

n=51 

12.01-
13.00 น. 

n=10 

13.01-
16.30 น. 

n=24 

ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการ
บริการ 

4.11 
(มาก) 

4.32 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.17 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

ความ เช่ือ เถือและ
ไวว้างใจ 

4.02 
(มาก) 

4.31 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.12 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ 

4.24 
(มากท่ีสด) 

4.47 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.11 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

การรับประกันและ
ความมัน่ใจ 

4.38 
(มากท่ีสุด) 

4.57 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.38 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.14 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

การดูแล เอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

4.10 
(มาก) 

4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.21 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.00 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 4.62  การวิเคราะห์ระดบัค่าเฉล่ียของความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงต่อ

คุณภาพบริการ จ าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการมีความพึงพอใจระดบั
มาก ทุกดา้นทุกช่วงเวลา ส่วนผูใ้ชไ้ฟประเภทรายยอ่ย ในช่วงเวลา 12.01-13.00 น. มีความพึงพอใจใน
ระดบัมากท่ีสุดในคุณภาพการบริการทุกดา้น ส่วนช่วงเวลา 08.30-12.00 น. มีความพึงพอใจระดบัมาก
ท่ีสุด 2 ดา้น และระดบัมาก 3 ดา้น ในช่วงเวลา 13.01-16.30 น. มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 2 ดา้น
และระดบัมาก 3 ดา้น 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลแสดงการทดสอบความแตกต่างระดับค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับการรับรู้จริงระหว่าง
ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพการบริการดังแสดงได้ด้วยตาราง 4.63-
4.74 
4.1 ข้อมูลแสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดับค่าเฉลี่ยความคาดหวังของผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทราย
ย่อยและองค์กรหรือกจิการต่อคุณภาพการบริการ 

 

ตารางที่ 4.63 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภท
รายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 

ความคาดหวงั ดา้นส่ิงท่ี
สมัผสัไดจ้ากการบริการ 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

1.1.การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์  
อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีใช้
ปฏิบติั งานดา้นระบบไฟฟ้า 

4.40 .704 4.54 .547 -1.714 0.087 ไม่แตกต่าง 

1.2. ความชัด เจนของป้าย
หรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ี
ต่ า งๆ แ ย ก ให้ ท ร าบ ก าร
บริการในการไฟฟ้า 

4.30 .741 4.40 .694 -1.101 0.271 ไม่แตกต่าง 

1.3.การแต่งกายของพนกังาน
มีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ
ของหน่วยงาน ดู เรียบร้อย  
เหมาะสม และคล่องตัวกับ
หนา้ท่ี ท่ีปฏิบติั และมีป้ายช่ือ
หอ้ยคอแสดงตน 

4.42 .724 4.45 .588 -0.366 0.715 ไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.63 (ต่อ)แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดับค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้า
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ 
ความคาดหวงั ดา้นส่ิงท่ี
สมัผสัไดจ้ากการบริการ 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

1 .4 . เอ ก ส ารแ ล ะข้ อ มู ล
แนะน าก ารขอใช้ไฟ ฟ้ า /
ติดตั้งมิเตอร์/ขยายเขตระบบ
ไฟ ฟ้ าและบ ริการ ต่ างๆ มี
ความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.30 .774 4.44 .645 -1.461 0.145 ไม่แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 4.35 .630 4.45 .458 -1.383 0.167 ไม่แตกต่าง 
 
 

ตารางท่ี 4.63 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
เชียงใหม่ ในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้จากการบริการ พบว่า ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั
โดยมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการ
โดยรวมมีความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อการไดรั้บบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้พบว่ามีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุได้ว่าผูใ้ช้ไฟ
ประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อบริการจากการไฟฟ้าใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดท่ี้ไดรั้บจากการบริการต่อไปน้ีท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ 
การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือ
ท่ีใช้ปฏิบติั งานด้านระบบไฟฟ้า ความชัดเจนของป้ายหรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆ แยกให้
ทราบการบริการในการไฟฟ้า การแต่งกายของพนกังานมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของหน่วยงาน ดู
เรียบร้อย  เหมาะสม และคล่องตวักบัหนา้ท่ี ท่ีปฏิบติั และมีป้ายช่ือห้อยคอแสดงตน และการมีเอกสาร
และขอ้มูลแนะน าการขอใชไ้ฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย   จึงสามารถแปลผลได้ว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการมีความ
คาดหวงัไม่แตกต่างกนัต่อปัจจยัย่อยด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ท่ีได้รับจาการบริการท่ีได้กล่าวขา้งตน้ ดว้ย
ความเช่ือมัน่ 95% 
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ตารางที่ 4.64 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภท
รายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 

ความคาดหวงั ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจ 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

2 . 1  พ นั ก ง า น มี ค ว า ม
รับผิดชอบงาน  ต่ างๆ  ได้
ครบถ้วน ตรงตามท่ีแจ้งไว้
กบัลกูคา้ 

4.35 .739 4.45 .588 -1.128 0.260 ไม่แตกต่าง 

2.2 พนักงานแสดงออกถึง
ความ ซ่ือสัตย์ สุ จ ริต  โดย
รักษาขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้
และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้น
การบริการลกูคา้ 

4.38 .770 4.51 .648 -1.370 0.171 ไม่แตกต่าง 

2.3 พนักงานให้บริการท่าน
โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

4.43 .738 4.52 .629 -1.017 0.310 ไม่แตกต่าง 

2.4  เคร่ืองมือและอุปกรณ์
ได้ รับ ก ารบ า รุ ง รักษ าให้
พร้อมในการใหบ้ริการเสมอ 

4.38 .749 4.47 .647 -1.042 0.298 ไม่แตกต่าง 

2.5  พนกังานมีจ านวน 
เพียงพอต่อการให้บริการท า
ใหไ้ม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ 

4.30 .818 4.33 .746 -0.316 0.752 ไม่แตกต่าง 

2.6  มี เก้า อ้ีนั่ ง เพี ยงพอกับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ 

4.27 .826 4.33 .662 -0.614 0.540 ไม่แตกต่าง 

2.7 มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะ
นัง่รอ 

4.15 .949 4.20 .720 -0.430 0.667 ไม่แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 4.32 .667 4.40 .457 -1.009 .0313 ไม่แตกต่าง 
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ตารางท่ี 4.64 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
เชียงใหม่ ในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจพบวา่ ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัโดยมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หมายความวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการโดยรวมมีรับ
ความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อการไดรั้บบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม ่

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ พบวา่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุไดว้า่
ผูใ้ชไ้ฟประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อบริการจากการไฟฟ้า
ในปัจจยัย่อยด้านความเช่ือถือและไวว้างใจจากการบริการต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 
กล่าวคือ พนักงานมีความรับผิดชอบงาน ต่างๆได้ครบถ้วนตรงตามท่ีแจ้งไวก้ับลูกค้า พนักงาน
แสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการ
บริการลูกคา้ ให้บริการท่านโดยไม่เกิดความผิดพลาด มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้
พร้อมในการให้บริการเสมอ  มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการท าให้ไม่ตอ้งบริการอย่างเร่งรีบ  
รวมทั้งมีเก้าอ้ีนัง่เพียงพอกบัปริมาณผูม้ารับบริการและมีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะนั่งรอ  จึงสามารถ
แปลผลได้ว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการมีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจจากการบริการท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 
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ตารางที่ 4.65 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภท
รายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ความคาดหวงั ดา้นความ
รวดเร็วในการตอบสนอง 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

3.1. มีระบบการให้บริการ
ด้านช าระค่ าไฟ ฟ้า/ขอใช้
ไฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้าง
ขยายเขตระบบไฟฟ้าและ
บ ริ ก า ร ต่ า งๆ  ท่ี ส ะ ด ว ก 
รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call 
Center เป็นตน้ 

4.29 .791 4.48 .610 -2.092 

 
* 

0.037 
 
 

แตกต่าง 

3.2 พนกังานมีความพร้อมใน
การให้ค าแนะน าปรึกษาแก่
ลกูคา้ 

4.39 .750 4.41 .660 -0.273 0.785 ไม่แตกต่าง 

3.3 พนกังานให้บริการลูกคา้
ด้วยความรวดเร็วได้ทันทีท่ี
ลกูคา้ตอ้งการ 

4.40 .739 4.53 .589 -1.528 0.127 ไม่แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 4.36 .680 4.47 .497 -1.480 0.140 ไม่แตกต่าง 
 

ตารางท่ี 4.65 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
เชียงใหม่ ในดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองพบวา่ ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั
โดยมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการ
โดยรวมมีรับความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อการไดรั้บบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองพบวา่มีความแตกต่างของระดบั
ความคาดหวงัในด้านการมีระบบให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็วด้านเดียวเท่านั้ น แต่ก็มีเหตุผลเพียง
พอท่ีจะระบุไดว้่าผูใ้ช้ไฟประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อ
บริการจากการไฟฟ้าในปัจจยัย่อยดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองจากการบริการต่อไปน้ีท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ กล่าวคือ พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการและบริการลูกคา้
ดว้ยความรวดเร็วได้ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ  จึงสามารถแปลผลได้ว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและ
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องคก์รหรือกิจการมีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองจาก
การบริการท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 
 

ตารางที่ 4.66 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภท
รายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นความมัน่ใจและการรับประกนั 

ความคาดหวงั ดา้นความ
มัน่ใจและการรับประกนั 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

4.1. พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถ  ในการให้
ข้อมูลเก่ียวกับการช าระค่า
ไฟฟ้า/ขอใชไ้ฟฟ้า/ขอติดตั้ง
มิ เตอร์/ขอขยายเขตระบบ
ไฟฟ้าและบริการต่างๆ 

4.38 .754 4.40 .743 -0.207 0.836 ไม่แตกต่าง 

4.2 พนักงานให้บริการด้วย
ความเท่าเทียมกันกบัผูอ่ื้น มี
ระบบคิวในการใหบ้ริการ  

4.35 .739 4.34 .682 0.090 0.928 ไม่แตกต่าง 

4.3 พนักงานให้บริการด้วย
ค ว าม เป็ น มิ ต ร  สุ ภ าพ มี
มารยาทเคารพและให้เกียรติ
เม่ือมารับบริการ 

4.38 .761 4.54 .609 -1.827 0.068 ไม่แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 4.37 .667 4.43 .528 -0.743 0.458 ไม่แตกต่าง 
 

ตารางท่ี 4.66 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
เชียงใหม่ ในดา้นความมัน่ใจและการรับประกนัพบวา่ ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั
โดยมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการ
โดยรวมมีระดับความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อการได้รับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
เชียงใหม ่

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความมัน่ใจและการรับประกนัพบวา่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุ
ไดว้า่ผูใ้ชไ้ฟประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อบริการจากการ
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ไฟฟ้าในปัจจยัย่อยดา้นความมัน่ใจและการรับประกนัจากการบริการต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทาง
สถิติ 0.05 กล่าวคือ พนกังานมีความรู้ ความสามารถ ในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้
ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ พนักงานให้บริการด้วยความเท่า
เทียมกนักบัผูอ่ื้น มีระบบคิวในการให้บริการ พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาท
เคารพและให้เกียรติเม่ือมารับบริการ จึงสามารถแปลผลไดว้่า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์ร
หรือกิจการมีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัต่อปัจจยัย่อยด้านความมัน่ใจและการรับประกนัจากการ
บริการท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

 

ตารางที่ 4.67 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภท
รายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

ความคาดหวงั ดา้นการดูแล
เอาในใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

5.1. ท่านไดรั้บการบริการท่ีดี
สม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอน
การมารับบริการ 

4.43 .738 4.35 .719 0.843 0.40 ไม่แตกต่าง 

5 .2  เวลา ท่ี ก ารไฟ ฟ้ า เปิ ด
ใ ห้ บ ริ ก า ร เ ป็ น เว ล า ท่ี
เหมาะสมและสะดวกส าหรับ
ลกูคา้ 

4.38 .732 4.40 .676 -0.216 0.829 ไม่แตกต่าง 

5.3 การไฟฟ้ามีการตั้งกล่อง
รั บ ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น แ ล ะ
ข้อแนะน า จากผู ้ใช้บริการ
และน าไป ป รับ ป รุ งก าร
บริการท่ีดีข้ึน 

4.23 .802 4.20 .737 0.329 0.742 ไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.67 (ต่อ) แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้า
ประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

ความคาดหวงั ดา้นการดูแล
เอาในใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

5.4 กรณี มีเร่ืองร้องเรียน
หรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการ
ช่วยเหลือจากพนกังานเป็น
อยา่งดี 

4.32 .778 4.40 .658 -0.895 0.371 ไม่แตกต่าง 

5.5  พนักงานสามารถเข้า
ใจความตอ้งการเฉพาะของ
ลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.34 .787 4.29 .704 0.450 0.653 ไม่แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 4.34 .667 4.33 .525 0.123 0.902 ไม่แตกต่าง 
 

ตารางท่ี 4.67 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
เชียงใหม่ ในด้านการดูแลเอาในใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล พบว่า ภาพรวมมีระดับความคาดหวงัไม่
แตกต่างกนัโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองค์กรหรือ
กิจการโดยรวมมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อการไดรั้บบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
เชียงใหม ่

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านการดูแลเอาในใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล พบว่ามีเหตุผลเพียง
พอท่ีจะระบุไดว้่าผูใ้ช้ไฟประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อ
บริการจากการไฟฟ้าในปัจจยัยอ่ยดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล จากการบริการต่อไปน้ีท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ การไดรั้บการบริการท่ีดีสม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับ
บริการ มีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน าจากผูใ้ชบ้ริการ  และพนกังานสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการเฉพาะของลูกค้าได้อย่างชัดเจน  จึงสามารถแปลผลได้ว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและ
องค์กรหรือกิจการมีความคาดหวงัไม่แตกต่างกันต่อปัจจยัย่อยด้านการดูแลเอาในใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล จากการบริการท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 
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ตารางที่ 4.68 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภท
รายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ 

คุณภาพบริการ รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

ส่ิงท่ีสมัผสัไดจ้าการบริการ 4.35 .630 4.45 .458 -1.383 0.167 ไม่แตกต่าง 
ความเช่ือถือและไวว้างใจ 4.32 .667 4.40 .457 -1.009 .0313 ไม่แตกต่าง 
ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก า ร
ตอบสนองต่อลกูคา้ 

4.36 .680 4.47 .497 -1.480 0.140 ไม่แตกต่าง 

การ รับประกันและความ
มัน่ใจ 

4.37 .667 4.43 .528 -0.743 0.458 ไม่แตกต่าง 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 

4.34 .667 4.33 .525 0.123 0.902 ไม่แตกต่าง 

 
 

ตารางท่ี 4.68 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพบริการทุกดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการโดยรวมมีระดบัความคาดหวงัมาก
ท่ีสุดต่อการไดรั้บบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 
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4.2 ข้อมูลแสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากการรับรู้จริงของผู้ใช้
ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกจิการต่อคุณภาพการบริการ 
 

ตารางที่ 4.69 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากงานบริการ 

ความพึงพอใจจากการรับรู้ท่ี
ไดรั้บจริงดา้นส่ิงท่ีสมัผสัไดจ้าก

งานบริการ 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 

ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

1.1.การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์  
อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีใช้
ปฏิบติั งานดา้นระบบไฟฟ้า 

3.76 .869 4.16 .705 -3.937 

 
* 

0.000 แตกต่าง 

1.2. ความชัดเจนของป้ายหรือ
เคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆ
แยกให้ทราบการบริการในการ
ไฟฟ้า 

3.79 .846 4.15 .764 -3.607 

 
* 

0.000 
แตกต่าง 

1.3.การแต่งกายของพนักงานมี
ความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของ
ห น่ ว ย ง า น  ดู เ รี ย บ ร้ อ ย  
เห มาะสม  และค ล่องตัวกับ
หน้าท่ี ท่ีปฏิบัติ และมีป้ายช่ือ
หอ้ยคอแสดงตน 

3.79 .856 4.09 .854 -2.903 
* 

0.004 
แตกต่าง 

1.4. เอกสารและข้อมูลแนะน า
การขอใช้ไฟฟ้า/ติดตั้ งมิเตอร์/
ขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆมีความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย 

3.92 .794 4.21 .709 -3.032 
* 

0.003 
แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 
3.816 .695 4.156 0.600 -4.114 

* 
0.000 

แตกต่าง 

 
 



 

107 
 

ตารางท่ี 4.69 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้
จริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ พบว่า ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจจากการ
รับรู้จริงมีความแตกต่างกนัโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อย
และองค์กรหรือกิจการโดยรวมมีความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงในระดบัมากจากการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้พบว่ามีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุได้ว่าผูใ้ช้ไฟ
ประเภทรายย่อยและองคก์รหรือกิจการมีความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงในระดบัมากจากการ
ไฟฟ้าในปัจจยัย่อยดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดท่ี้ไดรั้บจากการบริการต่อไปน้ีท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
กล่าวคือ การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีใช้ปฏิบติั งานดา้นระบบไฟฟ้า ความชดัเจนของป้ายหรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆ
แยกให้ทราบการบริการในการไฟฟ้า การแต่งกายของพนักงานมีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะของ
หน่วยงาน ดูเรียบร้อย  เหมาะสม และคล่องตวักบัหนา้ท่ี ท่ีปฏิบติั และมีป้ายช่ือห้อยคอแสดงตน และ
การมีเอกสารและขอ้มูลแนะน าการขอใชไ้ฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆมี
ความชดัเจนและเขา้ใจง่าย   จึงสามารถแปลผลไดว้า่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ
มีระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงแตกต่างกนัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ท่ีไดรั้บจาก
การบริการตามท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 
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ตารางที่ 4.70 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความพอพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 

ความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริง ดา้นความเช่ือถือ

และไวว้างใจ 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

2 . 1  พ นั ก ง า น มี ค ว า ม
รับผิ ดชอบ งาน ต่ างๆ  ได้
ครบถว้น ตรงตามท่ีแจ้ง ไว้
กบัลกูคา้ 

3.94 .841 4.11 .673 -1.683 0.093 ไม่แตกต่าง 

2.2 พนักงานแสดงออกถึง
ความ ซ่ือสัตย์ สุ จ ริต  โดย
รักษาขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้
และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้น
การบริการลกูคา้ 

4.09 .818 4.33 .625 -2.485 
* 

0.013 
แตกต่าง 

2.3 พนักงานให้บริการท่าน
โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

3.91 .819 4.24 .630 -3.354 
* 

0.001 
แตกต่าง 

2.4  เคร่ืองมือและอุปกรณ์
ได้ รับ ก ารบ า รุ ง รักษ าให้
พร้อมในการใหบ้ริการเสมอ 

3.80 .906 4.16 .738 -3.387 
* 

0.001 
แตกต่าง 

2.5  พนกังานมีจ านวน 
เพียงพอต่อการให ้บริการ ท า
ใหไ้ม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ 

3.57 .973 3.89 .926 -2.715 
* 

0.007 
แตกต่าง 

2.6  มี เก้า อ้ีนั่ ง เพี ยงพอกับ
ปริมาณผูม้ารับบริการ 

3.71 .903 4.00 .802 -2.674 
* 

0.008 
แตกต่าง 

2.7 มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะ
นัง่รอ 

3.72 .956 3.91 .921 -1.157 0.117 ไม่แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 
3.82 .679 4.09 .497 -3.395 

* 
0.001 

แตกต่าง 
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ตารางท่ี 4.70 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้
จริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจพบวา่ ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้
จริงมีความแตกต่างกนัโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและ
องค์กรหรือกิจการโดยรวมมีความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงในระดบัมากจากการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านความเช่ือถือและไวว้างใจพบว่ามีเพียงปัจจยัย่อยด้านการมี
เคร่ืองด่ืมขณะนัง่รอและพนกังานมีความรับผดิชอบงานต่างๆ ไดค้รบถว้นตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ ท่ี
ไมแ่ตกต่าง แต่ก็มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุไดว้า่ผูใ้ชไ้ฟประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการมีระดบั
ความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงท่ีแตกต่างกนัจากการไฟฟ้าในปัจจยัย่อยดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจจาการบริการต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ พนกังานมีความรับผิดชอบ
งาน ต่างๆได้ครบถ้วนตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้   พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดย
รักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการลูกคา้ ให้บริการท่านโดยไม่เกิด
ความผิดพลาด มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ได้รับการบ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ  มี
พนกังานเพียงพอต่อการให้บริการท าให้ไม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ และมีเกา้อ้ีนัง่เพียงพอกบัปริมาณผู้
มารับบริการ จึงสามารถแปลผลได้ว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการมีความพึง
พอใจจากการรับรู้จริงมีความแตกต่างกนัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจจากการบริการท่ี
ไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 
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ตารางที ่4.71 แสดงผลการทดสอบระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทราย
ยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริง ดา้นความ

รวดเร็วในการตอบสนอง 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

3.1. มีระบบการให้บริการ
ด้านช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้
ไ ฟ ฟ้ า / ติ ด ตั้ ง มิ เต อ ร์ /
ก่อส ร้างขยายเขตระบบ
ไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบ
คิว, Call Center เป็นตน้ 

4.02 .767 4.22 .762 -2.217 
* 

0.027 
แตกต่าง 

3.2 พนักงานมีความพร้อม
ในการใหค้ าแนะน าปรึกษา
แก่ลกูคา้ 

4.08 .814 4.27 .777 -1.972 
* 

0.049 
แตกต่าง 

3 .3  พนักงานให้บ ริการ
ลูกค้าด้วยความรวดเร็วได้
ทนัทีท่ีลกูคา้ตอ้งการ 

3.86 .802 4.16 .754 -3.145 
* 

0.002 
แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 
3.98 .691 4.22 .631 -2.837 

* 
0.005 

แตกต่าง 

 

ตารางท่ี 4.71 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองพบวา่ ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ
จากการรับรู้บริการจริงมีความแตกต่างกนัโดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้า
ประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการโดยรวมมีความพึงพอใจจากการรับรู้จริงในระดบัมากจาก
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองพบวา่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุ
ไดว้า่ผูใ้ชไ้ฟประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการมีความพึงพอใจจากการรับรู้จริงในระดบัมากและ
มากท่ีสุดตามล าดบัท่ีสุดต่อบริการจากการไฟฟ้าในปัจจยัยอ่ยดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองจาก



 

111 
 

การบริการต่อไปน้ีท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ กล่าวคือ พนกังานมีความพร้อมในการ
ให้บริการและบริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วได้ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ  จึงสามารถแปลผลได้ว่า ผูใ้ช้
ไฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการมีความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงท่ีแตกต่างกนัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองจากการบริการท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

 

ตารางที่ 4.72 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นความมัน่ใจและการรับประกนั 

ความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริง ดา้นความมัน่ใจ

และการรับประกนั 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

4.1. พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถ ในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการช าระค่า
ไฟ ฟ้ า /ขอ ใช้ไฟ ฟ้ า /ข อ
ติดตั้ งมิเตอร์/ขอขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆ 

4.00 .792 4.33 .643 -3.498 
* 

0.001 
แตกต่าง 

4.2 พนกังานให้บริการดว้ย
ความเท่าเทียมกันกับผูอ่ื้น 
มีระบบคิวในการใหบ้ริการ  

4.09 .834 4.36 .614 -2.814 
* 

0.005 
แตกต่าง 

4.3 พนกังานให้บริการดว้ย
ความ เป็น มิตร  สุ ภ าพ มี
ม ารย าท เค ารพ และ ให้
เกียรติเม่ือมารับบริการ 

4.12 .870 4.51 .570 -3.865 
* 

0.000 
แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 
4.07 .740 4.40 .465 -3.883 

* 
0.000 

แตกต่าง 

 

ตารางท่ี 4.72  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการ
รับรู้บริการจริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ ในด้านความมัน่ใจและการรับประกนัพบว่า ภาพรวมมีระดบัความ
คาดหวงัแตกต่างกนัโดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและ
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องคก์รหรือกิจการโดยรวมมีความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงระดบัมากและมากท่ีสุดตามล าดบั
จากบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความมัน่ใจและการรับประกนัพบวา่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุ
ไดว้า่ผูใ้ชไ้ฟประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการมีความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงในระดบั
มากและมากท่ีสุดจากบริการของการไฟฟ้าในปัจจยัย่อยดา้นความมัน่ใจและการรับประกนัจากการ
บริการต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ พนักงานมีความรู้ ความสามารถในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการ
ต่างๆ พนักงานให้บริการด้วยความเท่าเทียมกันกับผู ้อ่ืน มีระบบคิวในการให้บริการ พนักงาน
ให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติเม่ือมารับบริการ จึงสามารถแปล
ผลไดว้า่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการมีความพึงพอใจจากการรับรู้จริงท่ีแตกต่าง
กนัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความมัน่ใจและการรับประกนัจากการบริการท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 
95% 

 

ตารางที่ 4.73 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

ความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริงดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

5.1. ท่านไดรั้บการบริการท่ีดี
สม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอน
การมารับบริการ 

3.93 .773 4.25 .634 -3.441 
* 

0.001 
แตกต่าง 

5 .2  เวลา ท่ี ก ารไฟ ฟ้ า เปิ ด
ใ ห้ บ ริ ก า ร เ ป็ น เว ล า ท่ี
เหมาะสมและสะดวกส าหรับ
ลกูคา้ 

3.89 .830 4.15 .732 -2.634 
* 

0.009 
แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.73 (ต่อ) แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้ของ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

การรับรู้บริการจริงดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ลกูคา้เป็น

รายบุคคล 

รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

5 .3  ก ารไฟ ฟ้ า มี ก ารตั้ ง
กล่องรับข้อร้องเรียนและ
ขอ้แนะน า จากผูใ้ช้บริการ
และน าไปปรับปรุงการ
บริการท่ีดีข้ึน 

3.94 .796 4.15 .748 -2.254 
* 

0.025 
แตกต่าง 

5.4 กรณี มีเร่ืองร้องเรียน
หรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการ
ช่วยเหลือจากพนกังานเป็น
อยา่งดี 

4.01 .848 4.19 .779 -1.784 0.075 ไม่แตกต่าง 

5.5  พนักงานสามารถเข้า
ใจความตอ้งการเฉพาะของ
ลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.03 .870 4.15 .748 -1.172 0.242 ไม่แตกต่าง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.96 .663 4.18 .567 -2.779 0.006 แตกต่าง 
 

ตารางท่ี 4.73 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นการดูแลเอาในใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบวา่ ภาพรวมมีความพึงพอใจ
จากการรับรู้บริการจริงแตกต่างกนัโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภท
รายย่อยและองค์กรหรือกิจการโดยรวมมีความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงในระดับมากจาก
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านการดูแลเอาในใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบว่าการได้รับความ
ช่วยเหลือกรณีมีขอ้ร้องเรียนและพนกังานมีความเขา้ใจลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน ระดบัความพึงพอใจไม่มี
แตกต่าง แต่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุไดว้า่ผูใ้ช้ไฟประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการมีความพึง
พอใจจากการรับรู้บริการจริงในระดบัมากจากการไฟฟ้าในปัจจยัยอ่ยดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล จากการบริการต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ การไดรั้บการบริการท่ีดี
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สม ่ าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ มีการตั้ งกล่องรับข้อร้องเรียนและข้อแนะน าจาก
ผูใ้ชบ้ริการ  และพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน  จึงสามารถแปล
ผลไดว้่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองค์กรหรือกิจการมีความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงมี
ความแตกต่างกนัต่อปัจจยัย่อยด้านการดูแลเอาในใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล จากการบริการท่ีไดก้ล่าว
ขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

 

ตารางที่ 4.74 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ช้
ไฟฟ้าประเภทรายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ  

คุณภาพบริการ รายยอ่ย องคก์รหรือกิจการ ผลการทดสอบ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D. t P-value ความหมาย 

ส่ิงท่ีสมัผสัไดจ้าการบริการ 
3.82 .695 4.16 0.60 -4.11 

* 
0.000 

แตกต่าง 

ความเช่ือเถือและไวว้างใจ 
3.82 .679 4.09 .497 -3.395 

* 
0.001 

แตกต่าง 

ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก า ร
ตอบสนองต่อลกูตฃคา้ 

3.98 .691 4.22 .631 -2.837 
* 

0.005 
แตกต่าง 

การรับประกันและความ
มัน่ใจ 

4.07 .740 4.40 .465 -3.883 
* 

0.000 
แตกต่าง 

การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล 

3.96 .663 4.18 .567 -2.779 
* 

0.006 
แตกต่าง 

 

ตารางท่ี 4.74  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจจากการ
รับรู้จริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการทุกดา้นของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้จริงความแตกต่างกนั
ทุกด้านโดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หมายความว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือ
กิจการโดยรวมมีความพึงพอใจจากการรับรู้จริงระดบัมากและมากท่ีสุดจากการบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ส่วนที่ 5 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จังหวดัเชียงใหม่ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ในคุณภาพบริการ 5 ดา้น โดยใชแ้บบสอบถาม สามารถสรุปปัญหาและขอ้เสนอแนะ
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ดงัน้ี  

ปัญหา 
-ปัญหาช าระค่าไฟฟ้าเกินก าหนดรอบบิลท่ีร้านสะดวกซ้ือไม่ได ้
-การรับแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้งล่าชา้ 
ขอ้เสนอแนะ 
- ควรหาแนวทางวีธีการแกไ้ขปัญหาท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้ามารับบริการเป็นจ านวนมาก กรณีท่ีหมดเขต

ไม่สามารถไปช าระช่องทางอ่ืน เช่น เซเวน่ โลตสั เป็นตน้ 
-ควรรับแจง้การเกิดกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งแกไ้ขเร็วข้ึนกวา่เดิม 
-ควรแจง้หมายเลข Call Center ท่ี bill ค่าไฟ 
-ควรเล่ือนเวลารับการจ่ายเงินถึง 16.30 เพราะมาถึงแลว้ไม่ไดจ่้าย 
-ควรปรับปรุงการบริการของพนกังานใหมี้ความกระตือรือลน้ในการท างานมากกวา่น้ี 
-ควรเตรียมพร้อมในการด าเนินการใหเ้ร็วและตอบสนองลูกคา้ไดท้นัที 


