
บทที่ 5 
สรุปผล  อภปิรายผล  และขอเสนอแนะ 

 
 จากการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษา
ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา ขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟา และความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนก
บริการลูกคาจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา และขอมูลการใชบริการของผูใชฟาการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา การวิจัยคร้ังนี้เก็บรวบรวมขอมูล 
โดยใชแบบสอบถามจากผูใชไฟฟาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
จํานวน 257 คน วิเคราะหขอมูลดวยสถิติ คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ผลทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ คาที คาเอฟและคาแอลเอสดี ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีผลตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีดังนี้ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟาสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุ 41-50 ป มีสถานภาพ
สมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน               
10,001-20,000 บาท 
 2. ขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟา สวนใหญ ผูใชไฟฟาเปน บุคคลธรรมดา ผูใชไฟฟา 
มาขอใชบริการเอง มีการยื่นขอคํารองใชไฟฟา 6 ปขึ้นไป ประเภทการขอใชบริการ คือ การขอ
ติดตั้งมิเตอร และขนาดของมิเตอรที่ขอใชไฟฟา มีมิเตอรขนาด 5 แอมป 
 3. ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวน
ภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยาดานการบริการของเจาหนาที่ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการโดยรวมพึงพอใจอยูในระดับมาก สวนดานการอํานวยความสะดวก และดาน
ทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอมโดยรวมพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 4.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคาจําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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  4.1 ผูใชไฟฟาที่มีเพศ ตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคา ดานการบริการของเจาหนาที่ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานการ
อํานวยความสะดวก และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม ไมแตกตางกัน 
  4.2 ผูใชไฟฟาที่มีอายุ ตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการ
ของแผนกบริการลูกคาดานการบริการของเจาหนาที่ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ                
ไมแตกตางกัน สวนดานการอํานวยความสะดวก และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอมแตกตางกัน 
  4.3 ผูใชไฟฟาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการ
ใหบริการของแผนกบริการลูกคาดานการอํานวยความสะดวก และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม
ไมแตกตางกันสวนดานการบริการของเจาหนาที่ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการแตกตางกัน 
  4.4 ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการ
ใหบริการของแผนกบริการลูกคาดานการบริการของเจาหนาที่ ดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม         
ไมแตกตางกัน สวนดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ และดานการอํานวยความสะดวก
แตกตางกัน 
  4.5 ผูใชไฟฟาที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการ
ของแผนกบริการลูกคาดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวก และ
ดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอมไมแตกตางกันสวนดานการบริการของเจาหนาที่ แตกตางกัน 
  4.6 ผูใชไฟฟาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ
การใหบริการของแผนกบริการลูกคาดานการอํานวยความสะดวก  ไมแตกตางกันสวนดาน
กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม แตกตางกัน 
 5. ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคา จําแนกตามขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ            
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  5.1 ผูใชไฟฟาที่มีสถานภาพของผูใชไฟฟา  ตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่
มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานการอํานวย
ความสะดวก และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม ไมแตกตางกัน สวนดานการบริการของ
เจาหนาที่ แตกตางกัน 
  5.2  ผูใชไฟฟาที่มีสถานภาพของผูมาขอใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาดานการบริการของเจาหนาที่ ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวก  และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม               
ไมแตกตางกัน 
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  5.3 ผูใชไฟฟาที่มียื่นคํารองขอใชไฟฟาครั้งสุดทายเมื่อใดตางกัน มีความพึงพอใจ
ของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา ดานการบริการของเจาหนาที่ ดานการ
อํานวยความสะดวก และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม ไมแตกตางกัน สวนดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ แตกตางกัน 
  5.4 ผูใชไฟฟาที่มีประเภทการขอใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มี
ตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาดานการบริการของเจาหนาที่ และดานการอํานวยความ
สะดวก  ไมแตกตางกัน  สวนดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการดานทําเลที่ตั้ งและ
สภาพแวดลอม แตกตางกัน 
  5.5 ผูใชไฟฟาที่มีขนาดของมิเตอรที่ของไฟฟาตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟา
ที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาดานการบริการของเจาหนาที่ดานกระบวนการขั้นตอน
การใหบริการ ไมแตกตางกัน สวนดานการอํานวยความสะดวก และดานทําเลที่ตั้งและสภาพ              
แวดสิ่งแวดลอม แตกตางกัน 
 
อภิปรายผล 
 ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนก
บริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีดังนี้ 
 1.  ขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟา สวนใหญ ผูใชไฟฟาเปนบุคคลธรรมดา ผูใชไฟฟา 
มาขอใชบริการเอง มีการยื่นขอคํารองใชไฟฟา 6 ป ขึ้นไป ประเภทการขอใชบริการ คือการขอ
ติดตั้งมิเตอร และขนาดของมิเตอรที่ขอใชไฟฟา มีมิเตอรขนาด 5 แอมป อาจเนื่องมาจากผูใชบริการ
เปนบุคคลธรรมดาหรือชาวบานที่มีบานเรือนอยูบริเวณนั้นและมาติดตอขอใชบริการเองและเปนคน
พื้นที่ที่มีการตั้งรกรากอยูมานานโดยไดมาติดตอยื่นคํารองขอใชไฟฟามานานแลวและมีขนาด
มิเตอรไมใหญเนื่องมาจากมีการใชเครื่องใชไฟฟาในครัวเรือนจํานวนนอยซ่ึงสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของปญญา  นพศรี (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ  
ติดตั้งและซอมอุปกรณไฟฟาภายในบานของผูใชไฟของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอแสวงหา 
จังหวัดอางทอง พบวาลักษณะการใชไฟฟาของผูใชไฟฟาสวนใหญพบวามีขนาดมิเตอรตั้งแต              
5 แอมป วัตถุประสงคใชไฟฟาเพื่อแสงสวาง มีความตองการใชบริการขอการไฟฟาเพื่อติดตั้งมิเตอร
ระยะเวลาการใชงานอยูระหวาง 6-10 ป สาเหตุที่ติดตั้งและซอมแซมอุปกรณไฟฟา เนื่องจากมี
อุปกรณชํารุดและตองการตรวจซอม ผูใชไฟฟาตองการใหการไฟฟาเปนผูดําเนินการติดตั้งและ
ซอมแซมอุปกรณไฟฟาภายในบาน  ผูใชไฟฟาเปนผูดําเนินการจัดหาอุปกรณไฟฟาภายในบาน
ใหแกผูใชไฟฟา 
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 2. ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟา
สวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการบริการของเจาหนาที่ดาน
กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ โดยรวมพึงพอใจอยูในระดับมาก สวน ดานการอํานวยความ
สะดวก  และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม โดยรวมพึงพอใจอยูในระดับปานกลางอาจ
เนื่องมาจากผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในเจาหนาที่มีการบริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใสและ
มีมนุษยสัมพันธที่ดีโดยมีการแจงรายละเอียดทุกขั้นตอนในการขอใชไฟฟา มีการระบุอัตรา
คาบริการที่ชัดเจนและมีการเพิ่มเวลาในการใหบริการชวงพักกลางวันเพื่อใหทันตอการใหบริการ
ในแตละวันหรือชวงตนเดือนและปลายเดือนที่คนมาขอใชบริการรวมทั้งมีการระบุชองทาง               
การติดตอและปายแสดงทางเขา-ออกอยางชัดเจน  ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ  มงคล                 
ประเทศรัตน  (2545 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของการไฟฟา       
สวนภูมิภาค  อําเภอบานโปงจังหวัดราชบุรี พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค  อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาที่ใช
บริการมีความพึงพอใจมากในดานการใหบริการทั่วไปเปนอันดับแรก รองลงมา ดานการบริการ
หลังการขาย ดานการบริการกอนการขายและดานเทคนิคตามลําดับ สวนดานการบริการเสริม              
มีความพึงพอใจปานกลางเปนอันดับสุดทาย 
 3. ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคาจําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ                  
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา ผูใชไฟฟาที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา ดานการ
อํานวยความสะดวก และดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม แตกตางกันผูใชไฟฟาที่มีสถานภาพ
สมรส อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา ดาน
การบริการของเจาหนาที่ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ แตกตางกันอาจเนื่องมาจาก 
เจาหนาที่คอยอํานวยความสะดวกแกผูใชไฟฟาในการมาติดตอขอใชบริการไฟฟา บริการดวยความ
เต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส บริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน โดยมีขั้นตอนในการใหบริการดวยการกด
บัตรคิวเรียงลําดับกอนหลังเพื่ออํานวยความสะดวกสําหรับผูมาใชบริการและมีการแจงรายละเอียด
ทุกขั้นตอนของการบริการซึ่งสอดคลองกับ สุรวุฒิ  เริงมงคล (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความ         
พึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี พบวา 
ผูใชบริการที่มีอายุการศึกษาอาชีพ และรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ          
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ไมแตกตางกัน 
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 4.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคา จําแนกตามขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ         
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา ผูใชไฟฟาที่มีสถานภาพของผูใชไฟฟา ตางกัน มีความ
พึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา ดานการบริการของเจาหนาที่ 
แตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่มีประเภทการขอใชบริการ และขนาดของมิเตอรที่ขอใชไฟฟาตางกัน            
มีความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา ดานการอํานวย          
ความสะดวก ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม แตกตางกัน
อาจเนื่องมาจากเจาหนาที่คอยอํานวยความสะดวกดวยความเต็มใจในการใหบริการดวยมนุษย
สัมพันธที่ดีและบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน ซ่ึงมีกระบวนการขั้นตอนการใหบริการดานตางๆ 
โดยการแจงรายละเอียดทุกขั้นตอนในการขอใชไฟฟา โดยมีการกดบัตรคิวเรียงลําดับ กอน-หลัง 
เพื่ออํานวยความสะดวกในการมาติดตอขอใชบริการ และมีการระบุอัตราคาบริการที่ชัดเจนรวมทั้ง
มีการเพิ่มเวลาในการใหบริการชวงพักกลางวันเพื่อการมาติดตอที่เยอะในชวงตนเดือนหรือ          
ปลายเดือน โดยจะระบุชองทางการติดตอและปายแสดงสัญลักษณทางเขาออกอยางชัดเจน ซ่ึง
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ มงคล  ประเทศรัตน  (2545 : บทคัดยอ) ความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี พบวา ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ลูกคาที่ใชบริการที่มีที่ตั้งของสถานที่ใชไฟฟาตางกัน ประกอบกิจการตางกัน และ
ประเภทมิเตอรที่ใชตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานโปง 
จังหวัดราชบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
ขอเสนอแนะ  
 ขอเสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปประยกุตใช 
 1. ความพึงพอใจของผูใชไฟฟา 
  1.1 ดานการบริการของเจาหนาที่ ควรมีเจาหนาที่ใหบริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม 
แจมใสอํานวยความสะดวกเปนอยางดีดวยการสื่อสารและมนุษยสัมพันธดี บริการทุกคนอยางเทา
เทียมกัน 
  1.2 ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ควรมีการกดบัตรคิวเรียงลําดับ กอน- 
หลัง โดยการแจงรายละเอียดทุกขั้นตอนในการขอใชไฟฟา ซ่ึงระบุอัตราคาบริการที่ชัดเจนในการ
แจงผูใชไฟฟามาชําระเงินคาบริการหลังจากการสํารวจการขอใชไฟฟาและกาติดตามการชําระ
คาบริการของผูใชไฟฟาหลังจากครบกําหนดการขอใชบริการ เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกใน
การมาติดตอขอใชบริการ 
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  1.3  ดานอํานวยความสะดวก ควรมีการจัดที่นั่งใหเพียงพอตอการมาขอรับบริการ           
มีการเพิ่มเวลาในการใหบริการในเวลาชวงพักกลางวัน รวมทั้งมีบริการน้ําดื่ม และเอกสารสิ่งพิมพ
สําหรับผูมาใชบริการไดอานขณะรอรับบริการ และจํานวนหองน้ํา สุขามีการจัดไวบริการอยาง
เพียงพอดวยความสะอาด และมีบริการที่จอดรถเพียงพอสําหรับผูมาใชบริการ 
  1.4 ดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอมควรมีการจัดภูมิทัศนใหเหมาะสม บรรยากาศมี
ความรมร่ืนสวยงาม โดยมีการระบุชองทางการมาติดตอขอใชบริการรวมทั้งปายแสดงสัญลักษณ
ทางเขา ทางออกอยางชัดเจน และมีระบบปองกันและรักษาความปลอดภัย ไดแก กลองวงจรปด และ
เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย 
 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ควรมีการศึกษาถึงปญหาของการใหบริการจากเจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่ใหบริการดวยเพื่อนําขอมูลที่ไดมาหาขอเท็จจริง และ
นําผลที่ไดมาแกปญหาใหมีการบริการที่ดีตอแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ              
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 2.   ควรศึกษาแนวทางการบริหารในแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ   
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใหสอดคลองกับการปฏิรูปการจัดการของภาครัฐ 
 


