
 
บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผลและขอเสนอแนะ 
 

จากการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการรับชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ 
การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีวัตถุประสงค 1) ศึกษาปจจัยสวนบุคคลของ
ผูใชไฟฟา พฤติกรรมการชําระคาไฟฟาของผูใชไฟฟา และความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับ
ชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
และ  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการ 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟาและพฤติกรรมการชําระคาไฟฟาของผูใชไฟฟาในเขต
อําเภอพระนครศรีอยุธยา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  การวิจัยคร้ังนี้เก็บรวบรวมขอมูล โดยใช
แบบสอบถามจากผูใชไฟฟา ที่มาใชบริการรับชําระคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคผานตัวแทน
จุดบริการรับชําระคาไฟฟา จํานวน 397 คน วิเคราะหขอมูลดวยสถิติ คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาที คาเอฟ และ คาแอลเอสดี ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้  

 

สรุปผลการวิจัย 
ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจ ตอการใหบริการรับชําระคาไฟฟา ผานตัวแทน

จุดบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีดังนี้ 
1.  ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟาชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอ

พระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา สวนใหญเปน เพศชาย อายุ 31-40 ป ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10, 000-15,000 บาท 
 2.  พฤติกรรมการชําระคาไฟฟาของผูใชไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอ
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา สวนใหญเปน ชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทน คือ 
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค (PEA) เหตุผลที่เลือกใชบริการ คาธรรมเนียม วิธีการชําระเงินคา
ไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ เปน เงินสด และการไดรับขาวสารการชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทน
จุดบริการจากสื่ออิเล็กทรอนิกส (Electronic Media) เชน โทรทัศน วิทยุกระจายเสียง  

3.  ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการใน
เขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ ดาน
สถานที่ตัวแทนจุดบริการ โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สวน ดานวิธีการชําระคาไฟฟา
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ผานตัวแทนจุดบริการ ดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการโดยรวมมีความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลาง 

4.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคาไฟฟา 
ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  จําแนกตาม ปจจัย
สวนบุคคลของผูใชไฟฟา  

4.1  ผูใชไฟฟาที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคา
ไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานการ
บริการของตัวแทนจุดบริการ  ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ  ดานวิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทน
จุดบริการ และดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ ไมแตกตางกัน 

4.2  ผูใชไฟฟาที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคา
ไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานการ
บริการของตัวแทนจุดบริการ  ไมแตกตางกัน สวน ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ  ดานวิธีการชําระ
คาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ และดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ แตกตาง
กัน 

4.3  ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับ
ชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ  ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ  ดานวิธีการชําระคาไฟฟาผาน
ตัวแทนจุดบริการ และดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ แตกตางกัน   

4.4  ผูใชไฟฟาที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคา
ไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานการ
บริการของตัวแทนจุดบริการ และดานวิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ ไมแตกตางกัน 
สวน ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ  และดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ 
แตกตางกัน 

4.5  ผูใชไฟฟาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
รับชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ  ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ  ดานวิธีการชําระคาไฟฟาผาน
ตัวแทนจุดบริการ และดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ แตกตางกัน   

5.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคาไฟฟา 
ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  จําแนกตาม
พฤติกรรมการชําระคาไฟฟาของผูใชไฟฟา  
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5.1  ผูใชไฟฟาที่มีการชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอ
การใหบริการรับชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ  ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ  ดาน
วิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ และดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ 
แตกตางกัน 

5.2  ผูใชไฟฟาที่มีเหตุผลที่ทานเลือกใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอการ
ใหบริการรับชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ  ดาน
วิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ และดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ 
แตกตางกัน  

5.3  ผูใชไฟฟาที่มีวิธีการชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการตางกัน มีความพึง
พอใจที่มีตอการใหบ ริการรับชํ าระ เงินค าไฟฟ า  ผ านตัวแทนจุดบริการในเขตอํ า เภอ
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ ดานวิธีการ
ชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ และดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ 
แตกตางกันไมแตกตางกัน สวน ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ แตกตางกัน 

5.4  ผูใชไฟฟาที่มีการไดรับขาวสารการชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการจาก
ส่ือใดตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการใน
เขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ ดาน
สถานที่ตัวแทนจุดบริการ  และดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ ไมแตกตางกัน 
สวน ดานวิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ แตกตางกัน  

 
อภิปรายผล 

ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการรับชําระคาไฟฟา ผานตัวแทน 
จุดบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีประเด็นที่ผูวิจัยไดนํามาอภิปรายผล 
ดังนี้ 

1.  ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก อาจ
เนื่องมาจาก พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความคลองตัว และบริการรวดเร็ว การใหบริการตอบ
ปญหาขอสงสัยอยางชัดเจน พนักงานบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของ สุรวุฒิ เริงมงคล  (2551 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการบริการ
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ของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพการ
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก 

2.  ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก อาจเนื่องมาจาก 
สถานที่เปนสัดสวน สะดวกแกการติดตอ ตั้งอยูในทําเลที่เหมาะสม มีการคมนาคมสะดวกตอการมา
ใชบริการ จํานวนชองบริการชําระที่เหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ธิดารัตน ภูเดช  
(2554 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ พบวา ระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ พบวา มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก 

3.  ดานวิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับ 
ปานกลาง อาจเนื่องมาจาก ความเหมาะสม ในการชําระคาบริการรวดเร็ว วิธีการชําระเงินที่เหมาะสม         
จุดรับบริการใหเลือกมากหลากหลาย ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สรศักดิ์ ศรีโสภาพ (2550 : 
บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในการใหบริการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด
อุบลราชธานีที่อยูในเขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี พบวา 1.ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในการบริการ
ของการไฟฟา โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  
 4.  ดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง อาจเนื่องมาจาก รับสวนลดในการซื้อสินคาตางๆ รับสวนลดเปนคูปองไวสะสม
แตม เพื่อแลกของหรือสินคาและรับของแถม ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สวัสดิ์ ผงคลี  (2553 : 
บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความรู ความเขาใจ และความพึงพอใจของผูใชไฟฟาภาคอุตสาหกรรมตอการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมย พบวาระดับความพึงพอใจ ตอการใหบริการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมย โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
 
ขอเสนอแนะ  
 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 

ความพึงพอใจตอการใหบริการรับชําระคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการ การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

1.  ดานการบริการของตัวแทนจุดบริการ ควรมีเจาหนาที่ใหบริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม 
แจมใส อํานวยความสะดวกเปนอยางดีดวยการสื่อสารและมนุษยสัมพันธดี บริการทุกคนอยางเทา
เทียมกัน 
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2.  ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ ควรมีการจัดสถานที่ใหเปนสัดสวน สะดวกแกการ
ติดตอ ตั้งอยูในทําเลที่เหมาะสม มีการคมนาคมสะดวกตอการมาใชบริการ จํานวนชองบริการชําระ
ที่เหมาะสม 

3.  ดานวิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการ ควรมีวิธีการชําระที่มีความเหมาะสม 
ในการชําระคาบริการที่รวดเร็ว โดยมีจุดรับบริการใหเลือกมากหลากหลาย 

4.  ดานการสงเสริมทางการตลาดจากตัวแทนจุดบริการ ควรมีการสงเสริม เชน การรับ
สวนลดในการซื้อสินคาตางๆ รับสวนลดเปนคูปองไวสะสมแตม เพื่อแลกของหรือสินคาและรับ
ของแถม 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจยัคร้ังตอไป 
1.  ควรมีการศึกษาถึงปญหาของการใหบริการจากเจาหนาที่ รับชําระคาไฟฟาผานตัวแทน

จุดบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่ใหบริการดวยเพื่อนําขอมูลที่ไดมาหา
ขอเท็จจริง และนําผลที่ไดมาแกปญหาใหมีการบริการที่ดีตอการใหบริการจากเจาหนาที่ รับชําระคา
ไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

2.   ควรศึกษาแนวทางการบริหารในการใหบริการจากเจาหนาที่ รับชําระคาไฟฟา ผาน
ตัวแทนจุดบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยาใหสอดคลองกับการปฏิรูปการ
จัดการของภาครัฐ  


