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คณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรายย่อยการไฟฟ้าส่วน
ภมิูภาคสาขาน ้าพอง จงัหวดัขอนแก่น 

Service Quality Affecting the Satisfaction of Retail Customers of the Provincial 
Electricity Authority, Nam Phong Branch, Khon Kaen Province. 

 
พชพร วงศ์ค ำ 

 
บทคดัยอ่ 

 
 กำรวิจัยครัง้น้ีมวี ัตถุประสงค์เพือ่เปรยีบเทยีบระดบัควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำย
ย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น จ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคล  เพื่อ
ศึกษำคุณภำพกำรบรกิำรที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วน
ภูมิภำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น  เป็นกำรวิจัยเชิงปรมิำณ เครือ่งมือในกำรวิจัยคือ 
แบบสอบถำม โดยมกีลุ่มตวัอย่ำงคอื ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อย จ ำนวน 385 คน ซึง่ไดม้ำจำกกำรใช้
สูตรคอแครน (W.G.Cocharn,1997) แล้วน ำข้อมูลที่ได้รวบรวมจำกแบบสอบถำมมำวเิครำะห์
โดยใช้สถติเิชงิพรรณนำ ประกอบดว้ย คำ่รอ้ยละ คำ่เฉลีย่ คำ่ส่วนเบีย่งเบนมำตรฐำน และกำร
วเิครำะห์ถดถอยพหุคณู   
 ผลกำรวิจัยพบว่ำ ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัด
ขอนแก่น โดยภำพรวมทีม่เีพศ อำยุ ระดบักำรศึกษำ และอำชพี แตกต่ำงกนั มรีะดบัควำมพึง
พอใจไม่แตกต่ำงกนั  คณุภำพกำรบรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำร
ไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น ไดแ้ก่ ดำ้นควำมน่ำเชือ่ถอื ดำ้นกำรตอบสนอง
ต่อควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำร ดำ้นกำรให้ควำมเชือ่มัน่ต่อผู้ใช้บรกิำร และดำ้นควำมเข้ำใจและ
ใส่ใจผู้ใช้บรกิำร อย่ำงมนัียส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05     

 
  ค าส าคญั :  คณุภำพกำรบรกิำร  ควำมพงึพอใจ  กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
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ABSTRACT 
 

  This research consists purposes were to compare the level satisfaction of retail 
customers of the Provincial Electricity Authority, Nam Phong Branch, Khon Kaen Province 
classified by personal factors.   To study service quality affecting the satisfaction of retail 
customers of the Provincial Electricity Authority, Nam Phong Branch, Khon Kaen Province. 
This is a quantitative research study.  The research instrument used is a questionnaire, 
and the sample group consisted of 385 retail customer, determined using the Cochran 
formula (W.G.Cochran, 1977). The collected data from the questionnaires were analyzed 
using descriptive statistics, including percentage, mean, standard deviation, and multiple 
regression analysis.  
  The research results found that the retail customers of the Provincial Electricity 
Authority, Nam Phong Branch, Khon Kaen Province overall, by gender, age, education 
level and occupation difference, have no difference in satisfaction level.  The service 
quality affecting the satisfaction of retail customers of the Provincial Electricity Authority, 
Nam Phong Branch, Khon Kaen Province, including Reliability, Responsiveness, 
Assurance and Empathy, Statistically at .05 level.     

  Keywords :  Service Quality, Satisfaction, Provincial Electricity Authority 
 
บทน า 
 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

  ปัจจุบนัหน่วยงำนที่ให้บรกิำรกับประชำชนต้องมีกลยุทธ์ในกำรบรหิำรจดักำรภำยใน
 เพือ่สรำ้งควำมพงึพอใจให้กบัผู้ใช้บรกิำร ส่งผลให้เกดิเป็นทศันคตทิีด่ตี่อหน่วยงำน เกดิเป็นกำร
 บอกต่อแบบปำกต่อปำกท ำให้หน่วยงำนมคีวำมน่ำเชือ่ถอื กำรให้บรกิำรจงึจ ำเป็นต้องมีกลยุทธ์
 ทีมุ่่งเน้นกำรยกระดบัคณุภำพของกำรให้บรกิำร และพยำยำมท ำให้ประชำชนทีม่ำใช้บรกิำรเกิด
 ควำมพงึพอใจต่อกำรบรกิำรของหน่วยงำนให้มำกทีสุ่ด กำรให้ควำมส ำคญักบัประชำชนที่มำใช้
 บรกิำรจะส่งผลต่อกำรเกดิทัศนคตทิีด่ ี เกดิกำรเรยีนรู ้ และเกดิพฤตกิรรมกำรตัดสนิใจกลับมำใช้
 บรกิำรในอนำคต (อนุวัติ สงสม, 2557)  หน่วยงำนภำยใต้กำรก ำกับดูแลของรัฐบำล ทุก
 กระทรวง กรม และจงัหวดั รวมทัง้รฐัวสิำหกจิทีม่งีำนบรกิำรประชำชน เพือ่เป็นหน่วยงำนที่ท ำ
 หน้ำที่ให้ค ำแนะน ำและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ประชำชน ต้องมุ่งเน้นกำรอ ำนวยควำมสะดวก
 โดยมมีำตรฐำนระบบงำนทีเ่ชือ่มโยงกำรท ำงำนรว่มกนั ส่งมอบบรกิำรดว้ยใจเพือ่ให้ประชำชน
 ไดร้บัควำมสะดวก รวดเรว็ และเข้ำถงึงำ่ย ท ำให้ประชำชนมีควำมพึงพอใจต่องำนบรกิำรของ
 ภำครฐั กำรให้บรกิำรของทุกหน่วยงำนต้องมีควำมสะดวก มีประสิทธิภำพ และสร้ำงควำม
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 เชื่อมัน่ให้แก่ประชำชนที่มำติดต่อรำชกำรกับหน่วยงำนของรัฐ ( ส ำ นักงำนปลัดส ำนัก
 นำยกรฐัมนตร,ี 2568) 

  กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค หรือ กฟภ. เป็นหน่วยงำนรัฐวิสำหกิจ ในสังกั ดขอ ง
กระทรวงมหำดไทย โดยมภีำรกจิ ผลติ จดัหำ ให้บรกิำรพลงังำนไฟฟ้ำ และด ำเนินธุรกิจอื่นที่
เกี่ยวเน่ือง เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำให้เกิดควำมพึงพอใจทัง้ด้ำนคุณภำพและ
บรกิำร โดยกำรพัฒนำองค์กรอย่ำงต่อเน่ือง มีควำมรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม ดูแล
ให้บรกิำรดำ้นพลงังำนไฟฟ้ำแก่ประชำชน หน่วยงำนภำครฐัและเอกชน รวมถงึภำคอุตสำหกรรม
ทัง้ 74 จงัหวดัทัว่ประเทศ ยกเว้น กรงุเทพมหำนคร สมุทรปรำกำร และนนทบรุ ี  กำรไฟฟ้ำส่วน
ภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น เป็นหน่วยงำนในสงักดักำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคเขต 1 ภำค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดัอุดรธำนี มหีน้ำทีด่แูลรบัผดิชอบระบบจ ำหน่ำยไฟฟ้ำและให้บรกิำร
ประชำชนครอบคลุมประเภทของงำนบรกิำร ได้แก่ งำนบรกิำรรบัช ำระค่ำไฟฟ้ำ ค่ำบรกิำร 
คำ่ธรรมเนียมต่ำง ๆ งำนบรกิำรขอใช้ไฟฟ้ำ ขอเพิม่-ลดขนำดมเิตอร ์ขอย้ำยจุดตดิตัง้มเิตอร ์ขอ
ยกเลกิกำรใช้ไฟฟ้ำ งำนบรกิำรขอขยำยเขตระบบไฟฟ้ำ งำนบรกิำรรบัแจ้งปัญหำเกี่ยวกับระบบ
ไฟฟ้ำ งำนบรกิำรดำ้นกำรรอ้งเรยีน กำรเสนอแนะในกำรให้บรกิำรของหน่วยงำน และงำนบรกิำร
ศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร  จำกข้อมูลสถติริำยงำนจ ำนวนข้อรอ้งเรยีนของผู้ใช้บรกิำรพบ
ปัญหำของกำรให้บรกิำรด้ำนระบบไฟฟ้ำ พฤติกรรมพนักงำน กำรจดหน่วย/แจ้งหน้ีคำ่ไฟฟ้ำ 
และกำรถูกงดจ่ำยไฟฟ้ำ (กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค, 2568) ซึง่ยงัมจี ำนวนข้อรอ้งเรยีนเกดิขึ้นอย่ำง
ต่อเน่ืองถงึแม้จะลดลง กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคจงึมนีโยบำยให้ควำมส ำคญักบัคณุภำพกำรบรกิำร 
เพือ่ให้ผู้ใช้บรกิำรเกดิควำมพงึพอใจในกำรใช้บรกิำรของหน่วยงำน 
  ผู้ว ิจัยจึงมีควำมสนใจที่จะศึกษำคุณภำพกำรบริกำรที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น เพื่อเป็นประโยชน์
ส ำหรับผู้บร ิหำรสำมำรถน ำข้อมูลที่ได้จำกกำรวิจัยไปพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรเพื่อให้
ผู้ใช้บรกิำรเกดิควำมพึงพอใจต่อหน่วยงำน อกีทัง้เป็นข้อมูลให้ผู้บรหิำรได้น ำไปใช้เป็นแนวทำง
ในกำรวำงกลยุทธ์เพือ่พัฒนำงำนบรกิำรให้มคีุณภำพ อันจะส่งผลให้เกิดควำมพงึพอใจ ควำม
เชือ่มัน่ และควำมผูกพนัของผู้ใช้บรกิำรต่อไป 
 

 วตัถปุระสงค์ของการวิจยั 
  ผู้วจิยัไดก้ ำหนดวตัถุประสงคข์องกำรวจิยัไว้ ดงัน้ี 

  1. เพือ่เปรยีบเทยีบระดบัควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค
สำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น จ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบคุคล 
  2. เพือ่ศกึษำคณุภำพกำรบรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำร
ไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น 
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 สมมติฐานของการวิจยั 
  ผู้วจิยัไดก้ ำหนดสมมตฐิำนกำรวจิยัไว้ 2 ข้อ ดงัน้ี 

  1. ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น ทีม่ปัีจจยั
ส่วนบคุคลแตกต่ำงกนัจะมรีะดบัควำมพงึพอใจแตกต่ำงกนั 
  2. คุณภำพกำรบรกิำรส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วน
ภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น 

 
 ขอบเขตของการวิจยั 
  1. ขอบเขตเน้ือหำ 
      ตัวแปรต้น ได้แก่ คุณภำพกำรบรกิำร ตำมทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml, 
 Berry, 1988 มตีวัแปรองคป์ระกอบ 5 ดำ้น คอื 1. ควำมเป็นรปูธรรมของกำรบรกิำร(Tangibility) 
 2 . ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) 3 . กำรตอบสนองต่อควำมต้อ งกำ รของผู้ ใ ช้บ ริกำ ร 
 (Responsiveness) 4. กำรให้ควำมเชือ่มัน่ต่อผู้ใช้บรกิำร (Assurance) 5. ควำมเข้ำใจและใส่ใจ
 ผู้ใช้บรกิำร (Empathy) 

ตวัแปรตำม ไดแ้ก่ ควำมพงึพอใจ ตำมทฤษฎขีอง Millet, J.D., 2012 มตีวัแปร 
 องคป์ระกอบ 5 ดำ้น คอื 1. ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บรกิำรทีเ่สมอภำค (Equitable Service)    
 2. ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บรกิำรที่ทันต่อเวลำ (Timely Service) 3. ควำมพึงพอใจต่อกำร
 ให้บรกิำรทีเ่พยีงพอ (Ample Service) 4. ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บรกิำรทีต่่อเน่ือง (Continuous 
 Service) 5. ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บรกิำรทีก้่ำวหน้ำ (Progressive Service) 
  2. ขอบเขตประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
      ประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจิยัครัง้น้ี คอื ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยสญัชำตไิทยทีม่ปีระสบกำรณ์
 ในกำรใช้บรกิำรของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น ซึง่ไม่ทรำบขนำดของ
 ประชำกรทีแ่น่นอน 
      กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัยครัง้ น้ี ค ือ ผู้ ใช้บริกำรรำยย่อยสัญชำติไทยที่มี
 ประสบกำรณ์ในกำรใช้บรกิำรของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น ผู้วจิยัได้
 ค ำนวณขนำดของกลุ่มตวัอย่ำงในกรณีทีไ่ม่ทรำบขนำดประชำกรทีแ่น่นอน (Infinite Population) 
 โดยใช้สูตรของคอแครน (W.G.Cocharn, 1997) มกีำรสุ่มตวัอย่ำงแบบไม่ใช้หลกัควำมน่ำจะเป็น 
 (Non-probaility) วธิแีบบสะดวกกบัผู้มำใช้บรกิำร จ ำนวน 385 ตวัอย่ำง 
  3. ขอบเขตพื้นทีท่ ีจ่ะศกึษำ  
      พื้นที่ในกำรวิจัยครัง้น้ีศึกษำประชำชนสญัชำตไิทยทีใ่ช้บรกิำรงำนบรกิำรของกำร
 ไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น 
  4. ขอบเขตระยะเวลำ 
      ระยะเวลำในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลของกำรวิจัยครัง้น้ี ด ำเนินกำรในช่วงเดือน 
 กนัยำยน พ.ศ.2568  



5 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
  1. องค์ประกอบของคณุภาพการบริการ 
  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)  ได้คดิค้นเครือ่งมือกำรวัดคุณภำพกำร
 บรกิำร ส ำหรบักำรประเมินกำรรบัรูข้องลูกค้ำต่อคณุภำพกำรบรกิำร โดยเครือ่งมือส ำหรบัวดั
 คณุภำพกำรบรกิำรน้ีเรยีกว่ำ “SERVQUAL scale” มอีงคป์ระกอบ 5 ดำ้น ดงัน้ี 
  1.1 ควำมเป็นรปูธรรมของกำรบรกิำร (Tangibility) หมำยถงึ สิง่ทีผู่้ใช้บรกิำรสำมำรถ
 สมัผสัลกัษณะทำงกำยภำพทีป่รำกฏผ่ำนกำรรบัรู ้ มองเหน็ สมัผสัไดจ้ำกประสำทสมัผสัทัง้ห้ำ 
 ซึ่งประกอบด้วย 4 ปัจจัย ได้แก่ 1) เครือ่งมือ วัสดุ และอุปกรณ์ที่ใช้ในกำรให้บรกิำรมีควำม
 ทันสมัย 2) สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกครบครัน 3) กำรตกแต่งสถำนที่ให้บร ิกำรที่เหมำ ะสม          
 4) บคุลำกรผู้ให้บรกิำรมคีวำมสุภำพ เรยีบรอ้ย 
  1.2 ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) หมำยถึง ควำมสำมำรถของผู้ให้บร ิกำรในกำร
 ปฏบิตังิำนไดอ้ย่ำงถูกต้อง แม่นย ำ และเชือ่ถอืไดต้ำมทีไ่ดส้ ัญญำไว้ รวมถงึกำรให้บรกิำรอย่ำง
 สม ่ำเสมอ ไม่ผิดพลำด และยึดมัน่ในมำตรฐำนกำรให้บรกิำร ซึ่งเป็นปัจจัยส ำคญัทีส่ร้ำงควำม
 เชือ่มัน่ให้กบัผู้ใช้บรกิำร 
  1.3 กำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำร (Responsiveness) หมำยถงึ ควำม
 กระตือรอืร้นและควำมเต็มใจของผู้ให้บร ิกำรในกำรให้ควำมช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บรกิำรอย่ำง
 ทนัท่วงท ีรวมถงึกำรแสดงออกถงึควำมกระตอืรอืร้นในกำรให้ข้อมูล ช่วยแก้ไขปัญหำ และกำร
 ตอบสนองต่อควำมต้องกำรหรอืข้อร้องเรยีนของผู้ใช้บรกิำรด้วยควำมรวดเรว็ ซึ่งสะท้อนถงึ
 ควำมใส่ใจและควำมพรอ้มในกำรให้บรกิำรอย่ำงมปีระสทิธภิำพ 
  1.4 กำรให้ควำมเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บรกิำร (Assurance) หมำยถึง ควำมรู้ ควำมสำมำรถ 
 และทกัษะของบคุลำกรผู้ให้บรกิำรในกำรสรำ้งควำมไว้วำงใจและควำมมัน่ใจแก่ผู้ใช้บรกิำร โดย
 อำศยักำรปฏบิตังิำนดว้ยควำมสุภำพ ให้เกยีรต ิ และกำรมมีำรยำท รวมถงึควำมน่ำเชือ่ถือและ
 ภำพลักษณ์ขององค์กำรที่ได้รบักำรยอมรบัในด้ำนคุณภำพกำรบรกิำร ซึ่งจะช่วยเสรมิสร้ำง
 ควำมรูส้กึมัน่คงและปลอดภยัให้แก่ผู้ใช้บรกิำร 
  1.5 ควำมเข้ำใจและใส่ใจผู้ใช้บรกิำร (Empathy) หมำยถึง กำรที่บุคลำกรผู้ให้บรกิำร
 สำมำรถเข้ำใจในควำมต้องกำรเฉพำะบคุคลของผู้ใช้บรกิำร โดยแสดงออกถงึควำมเอำใจใส่ กำร
 ให้ควำมสนใจอย่ำงใกล้ชดิ และกำรรบัฟังควำมคดิเหน็หรอืข้อเสนอแนะของผู้ใช้บรกิำรอย่ำง
 ตัง้ใจ ซึง่สะท้อนถงึควำมสมัพนัธ์ทีเ่ป็นมติร และช่วยเสรมิสรำ้งประสบกำรณ์ทีด่ใีนกำรใช้บรกิำร 
   
  2. องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
  Millet (2012) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร (Satisfactory 
 Service) ไว้ว่ำ เป็นกำรสะท้อนถงึระดบัประสิทธิภำพขององค์กำรในกำรจดัให้มกีำรบรกิำรที่
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 ตอบสนองต่อควำมคำดหวงัของประชำชนอย่ำงเหมำะสม โดยแบ่งองค์ประกอบของควำมพงึ
 พอใจออกเป็น 5 ดำ้น ดงัน้ี 
  2.1 กำรให้บรกิำรทีเ่สมอภำค (Equitable Service) หมำยควำมว่ำ กำรให้บรกิำรทีต่ ัง้อยู่
 บนหลกักำรแห่งควำมยุตธิรรมและควำมเท่ำเทยีมกนั โดยผู้ใช้บรกิำรทุกคนจะได้รบัสทิธิใ์นกำร
 เข้ำถงึงำนบรกิำรตำมมำตรฐำนเดยีวกัน ไม่มเีลอืกปฏบิตัหิรอืกำรกดีกนัดว้ยเหตุผลใด ๆ ไม่ว่ำ
 จะเป็นเพศ อำยุ เชื้อชำต ิหรอืสถำนะทำงสงัคม 
  2.2 กำรให้บรกิำรที่ทันเวลำ (Timely Service) หมำยควำมว่ำ ควำมสำมำรถของผู้
 ให้บรกิำรในกำรด ำเนินงำนไดต้ำมระยะเวลำทีก่ ำหนดไว้ในมำตรฐำนกำรบรกิำรอย่ำงเคร่งครัด 
 เช่น กำรด ำเนินงำนให้แล้วเสรจ็ภำยใน 1 วนัท ำกำร 3 วนัท ำกำร หรอื 7 วนัท ำกำร ซึง่จะช่วย
 ลดควำมล่ำช้ำและเป็นกำรสรำ้งควำมเชือ่มัน่ให้แก่ผู้ใช้บรกิำร 
  2.3 กำรให้บรกิำรทีเ่พยีงพอ (Ample Service) หมำยควำมว่ำ ควำมพรอ้มขององค์กำร
 ในกำรจดัสรรทรพัยำกรดำ้นงำนบรกิำรให้มีควำมเพียงพอต่อควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำร ทัง้
 ในดำ้นจ ำนวนของช่องทำงกำรให้บรกิำร จ ำนวนบคุลำกรผู้ให้บรกิำร รวมถงึสภำพแวดล้อมของ
 สถำนทีใ่ห้บรกิำรทีเ่อื้อต่อกำรเข้ำถงึงำนบรกิำรไดอ้ย่ำงสะดวก 
  2.4 กำรให้บรกิำรที่ต่อเน่ือง (Continuous Service) หมำยควำมว่ำ กำรให้บรกิำรที่มี
 ควำมสม ่ำเสมอและควำมต่อเน่ืองในกำรให้บรกิำรแก่ประชำชน โดยมุ่งเน้นประโยชน์ส่วนรวม
 เป็นหลกั องคก์ำรผู้ให้บรกิำรต้องไม่หยุดชะงกักำรให้บรกิำรโดยไม่มเีหตุผลอันสมควร และต้อง
 ด ำเนินกำรให้บรกิำรอย่ำงมคีวำมรบัผดิชอบ 

  2.5 กำรให้บรกิำรที่ก้ำวหน้ำ (Progressive Service) หมำยควำมว่ำ กำรพัฒนำและ
ปรบัปรุงกระบวนกำรให้บรกิำรอย่ำงต่อเน่ือง เพื่อยกระดบัคุณภำพและประสิทธภิำพของกำร
ให้บรกิำร โดยอำศยักำรบรกิำรจดักำรทรพัยำกรอย่ำงมปีระสทิธิผลแม้จะอยู่ภำยใต้ข้อจ ำกัดด้ำน
งบประมำณหรอืจ ำนวนของบคุลำกร 

 
วิธีด าเนินการวิจยั  
 
  กำรวิจัยครัง้น้ีเป็นกำรวจิัยเชิงปรมิำณ (Quantitative Research) โดยมีวิธีด ำเนินกำร
 วจิยั ดงัน้ี 
  1. ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
      1.1 ประชำกร ไดแ้ก่ ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยสญัชำตไิทยที่มปีระสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำร
 ของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น ซึ่งไม่ทรำบขนำดของประชำกรที่
 แน่นอน 
      1.2 กลุ่มตัวอย่ำง ได้แก่ ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยสัญชำติไทยที่มีประสบกำรณ์ในกำรใช้
 บรกิำรของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น จ ำนวน 385 คน โดยกำรใช้สูตร
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 หำขนำดกลุ่มตวัอย่ำงของคอแครน (W.G.Cocharn, 1997) และใช้กำรสุ่มแบบไม่ใช้หลักควำม
 น่ำจะเป็น (Non-probability) โดยวธิกีำรแบบสะดวก (Convenience sampling) 
  2. เครือ่งมอืทีใ่ช้ในกำรวจิยั ไดแ้ก่ แบบสอบถำม โดยแบง่ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี ตอนที ่
 1 เป็นแบบสอบถำมเกีย่วกับข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม มลีกัษณะเป็นแบบตรวจสอบ
 รำยกำร (Checklist) จ ำนวน 5 ข้อ ไดแ้ก่ เพศ อำยุ ระดบักำรศกึษำ อำชพี และรำยไดเ้ฉลี่ยต่อ
 เดอืน  ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถำมเกีย่วกบัคณุภำพกำรบรกิำรของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำ
 ส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น มลีกัษณะเป็นแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ (Rating 
 Scale) โดยก ำหนดคำ่น ้ำหนักของกำรประเมนิ 5 ระดบั คอื มำกทีสุ่ด มำก ปำนกลำง น้อย และ
 น้อยทีสุ่ด  ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถำมเกีย่วกบัควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำ
 ส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น มลีกัษณะเป็นแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ (Rating 
 Scale) โดยก ำหนดคำ่น ้ำหนักของกำรประเมนิ 5 ระดบั คอื มำกทีสุ่ด มำก ปำนกลำง น้อย และ
 น้อยทีสุ่ด  กำรตรวจสอบคณุภำพของเครือ่งมอื พบว่ำ มคีำ่ IOC เท่ำกบั 0.989 และมคีำ่ควำม
 เชือ่มัน่ เท่ำกบั 0.965  
  3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล ไดแ้ก่ กำรใช้แบบสอบถำมกบักลุ่มตวัอย่ำงในกำรวจิยั 
  4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล ไดแ้ก่ กำรวเิครำะห์ข้อมูลเชงิปรมิำณ โดยกำรน ำข้อมูลทีไ่ด้จำก
 กำรตอบแบบสอบถำมมำวเิครำะห์โดยใช้โปรแกรมทำงสถติทิำงกำรวจิยั 
  5 . สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล  ได้แก่ กำรวิเครำะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
 แบบสอบถำม ใช้วธิกีำรหำคำ่ควำมถี ่และสรปุผลเป็นคำ่รอ้ยละ  กำรวเิครำะห์ระดบัคณุภำพกำร
 บรกิำร และระดบัควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง 
 จงัหวดัขอนแก่น ใช้วธิกีำรหำคำ่เฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมำตรฐำน  กำรวเิครำะห์เปรยีบเทียบ
 ควำมแตกต่ำงของระดบัควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำ      
 น ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น จ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคลด้ำน เพศ อำยุ ระดบักำรศึกษำ อำชพี 
 และรำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ใช้วธิกีำรเปรยีบเทยีบควำมแตกต่ำงระหว่ำงตวัแปร 2 ตวัแปร โดยใช้
 ค่ำ t-test ส ำหรบัปัจจัยส่วนบุคคลด้ำนเพศ  กำรเปรยีบเทียบควำมแตกต่ำงระหว่ำงตัวแปร
 มำกกว่ำ 2 ตวัแปร ใช้วธิกีำรวเิครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดยีว (One Way ANOVA) ดว้ยค่ำ 
 F-test ส ำหรบัปัจจยัส่วนบุคคลดำ้นอำยุ ระดบักำรศึกษำ อำชพี และรำยไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน เมือ่
 พบควำมแตกต่ำงเป็นรำยกลุ่มใช้กำรวเิครำะห์เปรยีบเทยีบควำมแตกต่ำงเป็นรำยคูอ่ ีกครัง้ โดย
 ใช้วธิกีำร Scheffe Analysis  กำรทดสอบสมมตฐิำนคณุภำพกำรบรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจ
 ของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น โดยวิธีกำร
 วเิครำะห์ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
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ผลการวิจยั 
 
  ผลกำรวจิยั มดีงัน้ี 

  1. ผลกำรวเิครำะห์ปัจจยัส่วนบุคคล จำกผู้ใช้บรกิำรทีต่อบแบบสอบถำม จ ำนวน 389 
คน พบว่ำ ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญงิ รอ้ยละ 57.80  มอีำยุระหว่ำง 51 -60 ปี รอ้ยละ 34.00  จบกำรศกึษำระดบัปรญิญำ
ตรหีรอืสูงกว่ำปรญิญำตร ี รอ้ยละ 62.70  ประกอบอำชพีเกษตรกร/รบัจ้ำงทัว่ไป รอ้ยละ 28.80 
และมรีำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,000 – 20,000 บำท รอ้ยละ 41.60 

  2. ผลกำรวิเครำะห์ระดบัคุณภำพกำรบรกิำรของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วน
ภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น โดยภำพรวมมรีะดบัคณุภำพกำรบรกิำรอยู่ในระดับมำก 
(X̅ = 4.11, S.D. = .398)  เมือ่พจิำรณำเป็นรำยดำ้น พบว่ำ ดำ้นทีม่คีำ่เฉลีย่สูงสุดคอื ดำ้นควำม

น่ำเชือ่ถอื (X̅ = 4.15, S.D. = .398)  รองลงมำคอื ดำ้นกำรให้ควำมเชือ่มัน่ต่อผู้ใช้บรกิำร (X̅ = 

4.14, S.D. = .417)  ด้ำนกำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำร ( X̅ = 4.11, S.D. = 

.479)   และดำ้นทีม่คีำ่เฉลีย่ต ่ำสุดคอื ดำ้นควำมเป็นรปูธรรมของกำรบรกิำร (X̅ = 4.03, S.D. = 

.515) 
  3. ผลกำรวเิครำะห์ระดบัควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค
สำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น โดยภำพรวมมรีะดบัควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำก (X̅ = 4.09, 
S.D. = .438)  เมือ่พจิำรณำเป็นรำยดำ้น พบว่ำ ดำ้นทีม่คีำ่เฉลีย่สูงสุดคอื ดำ้นควำมพงึพอใจต่อ
กำรให้บรกิำรที่เสมอภำค (X̅ = 4.19, S.D. = .482)  รองลงมำคอื ด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำร

ให้บรกิำรทีเ่พยีงพอ (X̅ = 4.11, S.D. = .524)  ดำ้นควำมพงึพอใจต่อกำรให้บรกิำรทีต่่อเน่ือง (X̅ 
= 4.10, S.D. = .509)  และด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยต ่ำสุดคอื ด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรให้บรกิำรที่
ทนัเวลำ (X̅ = 3.98, S.D. = .505) 
  4. ผลกำรวิเครำะห์และทดสอบสมมติฐำนเปรยีบเทียบระดับควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น จ ำแนกตำมปัจจยัส่วน
บคุคล พบว่ำ 
  4.1 ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น ที่มีเพศ 
อำยุ ระดบักำรศกึษำ และอำชพี ต่ำงกนั ทัง้โดยภำพรวมและรำยด้ำนมีระดบัควำมพึงพอใจไม่
แตกต่ำงกนั   
  4.2 ผลกำรวเิครำะห์เปรยีบเทียบระดบัควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำ
ส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น จ ำแนกตำมรำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
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 ตารางท่ี 1   แสดงกำรเปรยีบเทยีบระดบัควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วน
        ภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น จ ำแนกตำมรำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

 
ระดบัความพึงพอใจ แหลง่ความ

แปรปรวน 

ผลบวก
ก าลงัสอง 

(SS) 

องศา
อิสระ 
(df) 

ค่าเฉล่ีย
ก าลงัสอง 
(MS) 

 
F 

 
Sig. 

1. ดำ้นกำรให้บรกิำรที่
เสมอภำค 

ระหว่ำงกลุ่ม 
ภำยในกลุ่ม
รวม 

2.076 
88.168 
90.243 

3 
385 
388 

.692 

.229 
3.021 .030* 

2. ดำ้นกำรให้บรกิำรที่
ทนัเวลำ 

ระหว่ำงกลุ่ม 
ภำยในกลุ่ม
รวม 

2.021 
97.119 
99.140 

3 
385 
388 

.674 

.252 
2.671 .047* 

3. ดำ้นกำรให้บรกิำรที่
เพยีงพอ 

ระหว่ำงกลุ่ม 
ภำยในกลุ่ม
รวม 

3.580 
102.851 
106.431 

3 
385 
388 

1.193 
.267 

4.468 .004* 

4. ดำ้นกำรให้บรกิำรที่
ต่อเน่ือง 

ระหว่ำงกลุ่ม 
ภำยในกลุ่ม
รวม 

2.433 
98.077 
100.510 

3 
385 
388 

.811 

.255 
3.184 .024* 

5. ดำ้นกำรให้บรกิำรที่
ก้ำวหน้ำ 

ระหว่ำงกลุ่ม 
ภำยในกลุ่ม
รวม 

5.116 
93.361 
98.477 

3 
385 
388 

1.705 
.242 

7.033 .000* 

 
ภาพรวม 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่
รวม 

2.742 
71.743 
74.485 

3 
385 
388 

.914 

.186 
4.905 .002* 

 * มนัียส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05  

  จำกตำรำงที่ 1  พบว่ำโดยภำพรวมผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำ    
น ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น ทีม่รีำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่ำงกนั มรีะดบัควำมพงึพอใจโดยรวมแตกต่ำง
กนั อย่ำงมนัียส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 เมือ่พจิำรณำเป็นรำยดำ้น พบว่ำ ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อย
กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น ที่มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดอืนต่ำงกัน มีร ะดบั
ควำมพงึพอใจดำ้นควำมพงึพอใจต่อกำรให้บรกิำรทีเ่สมอภำค (Equitable Service)  ดำ้นควำม
พึงพอใจต่อกำรให้บรกิำรทีท่ ันเวลำ (Timely Service)  ด้ำนควำมพงึพอใจต่อกำรให้บรกิำรที่
เพียงพอ (Ample Service)  ด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรที่ต่อเน่ือง ( Continuous 
Service)  และดำ้นควำมพึงพอใจต่อกำรให้บรกิำรทีก้่ำวหน้ำ (Progressive Service) แตกต่ำง
กนั อย่ำงมนัียส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
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  5. ผลกำรวเิครำะห์และทดสอบสมมติฐำนคุณภำพกำรบรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพึงพอใจ
ของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น  
 
ตารางท่ี 2   ค่ำสถิติที่ใช้พิจำรณำควำมเหมำะสมของสมกำรถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปร        
        โดยรวมของคุณภำพกำรบรกิำรของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค        
        สำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น 
 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

B 
Std. 

Error 

 

Beta 

คำ่คงที ่ .753 .177  4.246 .000* 
1. ควำมเป็นรปูธรรมของกำรบรกิำร 
(Tangibility) 

.015 .047 .018 .331 .741 

2. ควำมน่ำเชือ่ถอื (Reliability)  .175 .065 .159 2.669 .008* 
3. กำรตอบสนองต่อควำมต้องกำร
ของผู้ใช้บรกิำร (Responsiveness) 

.162 .057 .177 2.827 .005* 

4. กำรให้ควำมเชือ่มัน่ต่อผู้ใช้บรกิำร 
(Assurance) 

.228 .069 .216 3.318 .001* 

5. ควำมเข้ำใจและใส่ใจผู้ใช้บรกิำร 
(Empathy)  

.230 .068 .225 3.366 .001* 

R .709     
R Square .503     
Adjusted R Square .496     
Std. Error of the Estimate .311     
F-ratio 77.370 (.000*)    
ตวัแปรตำม คอื ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อย 

 * มนัียส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05  

  จำกตำรำงที่ 2  แสดงว่ำคุณภำพกำรบรกิำร อธิบำยควำมผนัแปรของควำมพงึพอใจ
ของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น ไดร้อ้ยละ 50.30 
(R2 = .503) และเมื่อพิจำรณำอทิธพิลของคุณภำพกำรบรกิำรแต่ละตวักับควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อย พบว่ำ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability)  ด้ำนกำรตอบสนองต่อควำม
ต้องกำรของผู้ ใช้บริกำ ร (Responsiveness)  ด้ำนกำรให้ควำม เชื่อมัน่ต่อผู้ ใ ช้บริกำ ร 
(Assurance)  และดำ้นควำมเข้ำใจและใส่ใจผู้ใช้บรกิำร (Empathy) ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของ
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ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น อย่ำงมนัียส ำคัญทำง
สถติทิีร่ะดบั .05  ยกเว้น ดำ้นควำมเป็นรปูธรรมของกำรบรกิำร (Tangibility) ไม่ส่งผลต่อควำม
พงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น 

 
อภิปรายผล 
 
  กำรวจิยัครัง้น้ี ผู้วจิยัสำมำรถอภปิรำยผลกำรวจิยั ไดด้งัน้ี 

  1. ดำ้นควำมน่ำเชือ่ถอื ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วน
ภูมิภำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น  อำจเป็นเพรำะกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำน ้ ำพอง 
จงัหวดัขอนแก่น ไดม้กีำรยกระดบัมำตรฐำนของกำรให้บรกิำรทีถู่กต้อง มคีวำมสม ่ำเสมอ และมี
ควำมเชื่อถือได้ กำรที่ผู้ ใช้บรกิำรร ับรู้ว่ำหน่วยงำนสำมำรถรักษำควำมสม ่ำเสมอของกำร
ให้บรกิำรทีม่คีณุภำพ เช่น กำรให้บรกิำรดำ้นช ำระคำ่ไฟฟ้ำ คำ่ธรรมเนียมบรกิำรต่ำง ๆ และกำร
ให้บรกิำรดำ้นค ำรอ้ง ทีส่ำมำรถให้บรกิำรไดต้รงตำมมำตรฐำนของกำรบรกิำร  กำรมุ่งเน้นพฒันำ
ประสทิธภิำพของกำรแก้ไขกระแสไฟฟ้ำขดัข้องโดยกำรเร่งปรบัปรงุระบบจ ำหน่ำยในเขตพื้นที่
รบัผดิชอบ เพือ่รองรบักำรใช้กระแสไฟฟ้ำที่เพิม่ขึ้นอย่ำงรวดเรว็ในอนำคต อกีทัง้ยงัได้พัฒนำ
รูปแบบกำรให้บรกิำรที่สอดคล้องกับแนวคดิของ PEA 4.0 ได้มุ่งเน้นกำรให้บรกิำรที่มีควำม
ทนัสมยัและสำมำรถรองรบัควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำรในยุคดจิทิลั  ซึง่สอดคล้องกบัจกัรกรศิน์ 
กำระเกต (2568) ได้ศึกษำผลกระทบของคุณภำพกำรบรกิำรที่มีผลต่อควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิำรกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคเขต 2 ภำค 2 ภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่ำ คณุภำพกำร
บรกิำรที่มีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ ใช้บริกำรกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคเขต 2 ภำค 2 ภำค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ได้แก่ ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบรกิำร 
ดำ้นควำมน่ำเชือ่ถอื โดยสำมำรถท ำนำยควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรไดร้อ้ยละ 38.50 อย่ำงมี
นัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05  
  2. ด้ำนกำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำร ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิำรรำยย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น  อำจเป็นเพรำะกำร
ไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น ได้ส่งเสรมิให้พนักงำนผู้ให้บรกิำรมีควำม
กระตอืรอืรน้ และควำมเตม็ใจในกำรให้ควำมช่วยเหลือต่อผู้ใช้บรกิำร รวมถงึควำมสำมำรถใน
กำรให้ควำมช่วยเหลือและแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้นได้อย่ำงรวดเรว็ โดยเฉพำะในกรณีที่เกิด
เหตุขดัข้องหรอืข้อรอ้งเรยีน กำรทีผู่้ใช้บรกิำรไม่ต้องรอนำนเมือ่ติดต่อหน่วยงำนและได้รบักำร
จดักำรปัญหำอย่ำงมปีระสทิธภิำพตัง้แต่คร ัง้แรกสะท้อนถึงควำมเป็นมอือำชพีและควำมใส่ใจใน
กำรให้บรกิำร ท ำให้ผู้ใช้บรกิำรรบัรู้ได้ว่ำตนได้รบักำรดูแลอย่ำงดทีี่สุด เป็นกำรเสรมิสร้ำง
ภำพลกัษณ์ทีด่ใีห้กับหน่วยงำน  ซึง่สอดคล้องกบัธติสิุดำ จนัทรอ์่อน (2568) ไดศ้กึษำคณุภำพ
กำรให้บรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรขนส่งบรษิัท เจแอนดท์ ีเอก็ซ์เพรส พบว่ำ 
คณุภำพกำรให้บรกิำรดำ้นกำรตอบสนองลูกคำ้ มอีทิธพิลต่อควำมพงึพอใจในกำรให้บรกิำรมำก
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ทีสุ่ด รองลงมำคอืดำ้นควำมไว้วำงใจ และดำ้นกำรเข้ำใจและกำรรูจ้ ักลูกคำ้ ตำมล ำดบั อย่ำงมี
นัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .01  
  3. ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บรกิำร ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำย
ย่อยกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำคสำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น  อำจเป็นเพรำะกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค
สำขำน ้ำพอง จงัหวดัขอนแก่น มกีำรด ำเนินงำนดำ้นกำรให้บรกิำรทีเ่กีย่วข้องกับควำมปลอดภัย
และเทคนิคเฉพำะทำงโดยกำรสนับสนุนให้พนักงำนผู้ปฏบิตังิำนเข้ำรว่มรบักำรอบรมและฝึกฝน
ด้ำนกำรปฏิบตั ิจนเกิดเป็นควำมเชี่ยวชำญเฉพำะทำง อีกทัง้ยังได้ปฏิบตั ิตำมกฎระเบียบ 
หลกัเกณฑ์ในกำรปฏบิตังิำนเกีย่วกบังำนบรกิำรแก้กระแสไฟฟ้ำขดัข้องและกำรบ ำรุงรกัษำระบบ
จ ำหน่ำยไฟฟ้ำตำมทีก่ำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค (กฟภ.) ก ำหนดไว้อย่ำงเครง่ครดั ท ำให้ผู้ใช้บรกิำร
เกดิควำมไว้วำงใจและควำมเชือ่มัน่ว่ำมีควำมปลอดภยั สอดคล้องกับภำนุวฒัน์ ประเสรฐิลำภ 
และ เฉลิมพร เย็นเยือก (2567) ได้ศึกษำคุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะของเทศบำลนคร 
สมุทรสำคร พบว่ำ ระดบัคณุภำพกำรให้บรกิำรดำ้นควำมมัน่ใจมีควำมส ำคญัมำกทีสุ่ด รองลงมำ
คอืดำ้นควำมน่ำเชือ่ถอื ดำ้นกำรตอบสนองอย่ำงรวดเรว็ ดำ้นกำรดแูลเอำใจใส่ และดำ้นกำรสร้ำง
บรกิำรให้เป็นรปูธรรม ตำมล ำดบั อย่ำงมนัียส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
  4. ดำ้นควำมเข้ำใจและใส่ใจผู้ใช้บรกิำร ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรรำยย่อย
กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น  อำจเป็นเพรำะกำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค
สำขำน ้ ำพอง จังหวัดขอนแก่น มีกำรแสดงออกถึงควำมเข้ำใจในปัญหำและควำมจ ำเป็นที่
แตกต่ำงกนัของผู้ใช้บรกิำรแต่ละรำย มกีำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ใช้บริกำรอย่ำงเหมำะสมกับ
กลุ่มเป้ำหมำย เช่น กำรให้ควำมช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บรกิำรทีเ่ป็นผู้สูงอำยุ กำรเข้ ำใจปัญหำหรอื
ควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำรแต่ละรำยและสำมำรถแก้ไขปัญหำได้อย่ำงรวดเรว็ รวมทัง้กำร
เลอืกใช้ช่องทำงในกำรสือ่สำรทีเ่ข้ำใจงำ่ยและผู้ใช้บรกิำรไดร้บัควำมสะดวกสบำย เป็นกำรสร้ำง
ควำมผูกพนัทำงอำรมณ์ท ำให้ผู้ใช้บรกิำรรูส้ ึกว่ำตนเองได้รบักำรดูแลเป็นพิเศษ สอดคล้องกับ
กติตอิ ำพล สุดประเสรฐิ ฉัตรร์ว ีอภวิรำงคพ์งศ์ และ บญุญสิำ ถงึถิน่ (2567) ไดศ้กึษำคณุภำพ
กำรให้บรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรขนส่งในเขตอ ำเภอเมอืง จงัหวดันครปฐม  
พบว่ำ ปัจจยัคณุภำพกำรให้บรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำร ไดแ้ก่ ปัจจยัด้ำน
ควำมน่ำเชือ่ถอื ดำ้นกำรให้ควำมเชือ่มัน่ ดำ้นกำรรูจ้ ักและเข้ำใจลูกคำ้ ดำ้นควำมเป็นรปูธรรม
ของกำรบรกิำร และดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ อย่ำงมนัียส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 

 
ขอ้เสนอแนะ 
 
  1. ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั 

  1.1 คณุภำพกำรบรกิำรดำ้นควำมเป็นรปูธรรมของงำนบรกิำร หน่วยงำนควรมกีำรเพิ่ม
 สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของสถำนที่ให้บรกิำรส ำหรบัผู้ใช้บรกิำร เช่น ป้ำยบ่งชี้งำนบรกิำรทีม่ ี
 ควำมชดัเจนมำกขึ้น เพิม่จ ำนวนช่องให้บรกิำรในช่วงทีม่ผีู้ใช้บรกิำรเป็นจ ำนวนมำก และจดัพื้นที่
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 ส ำหรบันัง่พกัคอยภำยนอกอำคำรส ำนักงำน รวมทัง้กำรก ำกบัดแูลดำ้นควำมสะอำดของสถำนที่
 ให้บรกิำรทัง้ภำยในและภำยนอกอำคำร เพือ่ให้ผู้ใช้บรกิำรเกดิควำมพงึพอใจสูงสุด   

  1.2 ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บรกิำรทีท่นัเวลำ หน่วยงำนควรมกีำรสนับสนุนให้พนักงำน
ผู้ให้บรกิำรทุกระดบัพัฒนำงำนบรกิำรอยู่เสมอ มคีวำมรูค้วำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำและ
ตอบข้อซกัถำมทีอ่ำจมคีวำมซับซ้อนไดอ้ย่ำงรวดเรว็และถูกต้อง เพือ่ลดระยะเวลำทีต่้องรอไป
ปรกึษำผู้เชี่ยวชำญหรอืส่งเร ือ่งต่อ กำรน ำเทคโนโลยมีำใช้ในกำรสนับสนุนกำรท ำงำนเพือ่ให้
ผู้ใช้บรกิำรสำมำรถเข้ำถงึงำนบรกิำรไดอ้ย่ำงสะดวกและรวดเรว็ อกีทัง้ควรมกีำรสือ่สำรเชิงรุก
โดยกำรแจ้งเตอืนควำมคบืหน้ำหรอืควำมล่ำช้ำของงำนบรกิำรให้ผู้ใช้บรกิำรทรำบล่วงหน้ำอย่ำง
สม ่ำเสมอ เพือ่แสดงถงึกำรดแูลเอำใจใส่และเป็นกำรบรหิำรจดักำรควำมคำดหวงัของผู้ใช้บรกิำร
ให้เกดิเป็นควำมพงึพอใจสูงสุด 
  1.3 คณุภำพกำรบรกิำรดำ้นควำมน่ำเชือ่ถอื หน่วยงำนควรมกีำรพฒันำทักษะดำ้นงำน
บรกิำรเฉพำะทำงของพนักงำนผู้ให้บรกิำรอย่ำงสม ่ำเสมอ เช่น งำนแก้กระแสไฟฟ้ำขดัข้อง งำน
บรกิำรด้ำนค ำร้อง งำนบรกิำรรบัช ำระค่ำไฟฟ้ำ ค่ำธรรมเนียมบรกิำรต่ำง ๆ  งำนบรกิำรศูนย์
ข้อมูลข่ำวสำร และงำนดำ้นข้อรอ้งเรยีนและข้อเสนอแนะ เพือ่ให้สำมำรถปฏบิตังิำนตำมขัน้ตอน
อย่ำงถูกต้อง 
  1.4 คณุภำพกำรบรกิำรดำ้นกำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำร หน่วยงำน
ควรมกีำรน ำข้อมูลกำรกดควิและผลกำรประเมินควำมพงึพอใจในแต่ละเดอืนมำวิเครำะห์ข้อมูล
กำรให้บรกิำรของพนักงำนผู้ให้บรกิำรรำยบคุคล ซึง่จะช่วยให้พนักงำนไดร้บัรูผ้ลสะท้อนของกำร
ปฏบิตังิำน ควรมกีำรให้รำงวลัหรอืท ำบอรด์ประกำศพนักงำนดเีดน่ที่แสดงถงึควำมกระตอืรอืร้น  
เพือ่กระตุ้นให้เกดิแรงจูงใจในกำรให้บรกิำรดว้ยควำมเตม็ใจ 
  1.5 คุณภำพกำรบรกิำรด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บรกิำร หน่วยงำนควรมีกำร
ฝึกอบรมให้พนักงำนมีทักษะในกำรสื่อสำรที่ชัดเจน สุภำพ และแสดงควำมเป็นมืออำชีพ 
สำมำรถตอบข้อค ำถำมและจดักำรข้อกงัวลของผู้ใช้บรกิำรไดอ้ย่ำงถูกต้องและรวดเรว็  
  1.6 คณุภำพกำรบรกิำรดำ้นควำมเข้ำใจและใส่ใจผู้ใช้บรกิำร เป็นปัจจยัทีส่ ำคญัที่สุดที่
หน่วยงำนต้องเร่งพัฒนำเป็นอันดบัแรก ควรมีกำรประชำสัมพันธ์ช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำร
เกีย่วกบังำนบรกิำรดำ้นต่ำง ๆ ของหน่วยงำน เช่น แอปพลเิคชนัมอืถอื สือ่สงัคมออนไลน์ เพือ่
เพิ่มควำมสะดวกในกำรรบัรู้ข้อมูลข่ำวสำรทีเ่ป็นประโยชน์ได้ทันเวลำ และสำมำรถตดิต่อกบั
พนักงำนผู้ให้บรกิำรเพือ่แก้ปัญหำไดอ้ย่ำงทนัถ่วงท ี

  2. ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

  2.1 ควรมกีำรศึกษำกลุ่มตวัอย่ำงให้ครอบคลุมผู้ใช้บรกิำรประเภทเอกชนและรำชกำร
รำยใหญ่ เพือ่ให้ไดข้้อมูลทีม่คีวำมหลำกหลำยและเพิม่ควำมน่ำเชือ่ถอืของกำรวจิยัมำกยิง่ขึ้น 
  2.2 ควรมีกำรศึกษำอิทธิพลของภำพลักษณ์องค์กร และกำรด ำเนินงำนด้ำนควำม
รบัผดิชอบต่อสงัคมและสิ่งแวดล้อม ทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรเพิม่เตมิ ซึง่จะช่วย
ให้สำมำรถเข้ำใจมุมมองของผู้ใช้บรกิำรอย่ำงรอบดำ้นมำกขึ้น  
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  2.3 ควรใช้เครือ่งมอืกำรวจิัยแบบสมัภำษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตวัอย่ำงผู้ใช้บรกิำร เพือ่ท ำ
ควำมเข้ำใจถงึประสบกำรณ์และควำมคำดหวงัของผู้ใช้บรกิำรทีม่ตี่อกำรบรกิำรในประเดน็ที่กำร
วจิยัเชงิปรมิำณไม่สำมำรถเข้ำถงึข้อมูลไดอ้ย่ำงละเอยีด เช่น ควำมรูส้กึขณะใช้บรกิำร ปัญหำที่
แท้จรงิทีเ่ผชญิ และข้อเสนอแนะทีเ่ฉพำะเจำะจง  
  2.4 ควรมกีำรขยำยขอบเขตของกำรศกึษำวจิัยไปยงักำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำขำอืน่ ๆ 
ในจงัหวดัขอนแก่นหรอืในระดบัภูมภิำคเพิม่เตมิ เพือ่เปรยีบเทยีบคณุภำพกำรบรกิำรและควำม
พงึพอใจของผู้ใช้บรกิำรในบรบิททีแ่ตกต่ำงกนัไดม้ปีระสทิธภิำพมำกขึ้น  
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