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บทคัดย่อ 

 การค้นคว้าแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีตอ่สว่นประสมการตลาดบริการ 

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว  จังหวัดเชียงใหม่  ประชากรที่ศึกษาคือ   ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทที่อยู่อาศัยในเขต   

อําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่   กําหนดกลุ่มตัวอยา่งจํานวน 376 คน   ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก  และ

ใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูล  วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ

การวิเคราะห์ความสําคัญและความพึงพอใจ 

 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41-50 ปี มีสถานภาพเป็นเจ้าบ้าน  

การศึกษาประถมศึกษา มีอาชีพเกษตรกร ใช้มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์ มีรายได้เฉลี่ยของครัวเรือนต่อเดือนไม่เกิน 10,000 

บาท และส่วนใหญ่มีค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท  

          ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการพบว่า ในภาพรวมปัจจัยที่ต้องให้

ความสนใจได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (ปัจจัยย่อยด้านบริการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้องตลอด 24 ช่ัวโมง)   และปัจจัย  

ด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ (ปัจจัยย่อยด้านพนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องมีความเชี่ยวชาญ มีความชํานาญใน 

การแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง   ด้านพนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว  ด้านพนักงานหน้า

เคาน์เตอร์ให้คําปรึกษาตอบข้อซักถามและอธิบายได้อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย  ด้านพนักงาน สามารถชี้แจงค่าไฟฟ้าสูงเกิน

ปกติได้ชัดเจนและแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าได้  ด้านตัวแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการทํางาน)  ปัจจัยที่มี

ความสําคัญและมีความพึงพอใจในระดับมากได้แก่ ปัจจัยด้านการจัดจําหน่ายและปัจจัยด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม   

ในส่วนปัจจัยที่ไม่ต้องให้ความสําคัญมากนักคือ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการสง่เสริมการตลาด 

ABSTRACT 

The purposes of this independent study were to study the customer  satisfaction  towards  services  

marketing  mix of  Provincial  Electricity Authority Phrao District, Chiang Mai Province, Using a sample of 376 people 

who has households in Phrao District.  This independent study uses questionnaires for collecting data, and descriptive 

statistics consisting of frequency, percentage, mean and critical analysis and satisfaction for analyzing data.  
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The study found that the most respondents were female, aged 41-50 years, householder status. The 

education levels of the most respondents were  primary school degree, use meter 5 amp, working as famers  with 

monthly income of the family was not exceeded 10,000 Baht and their electricity bill was not exceed 500 Bath a 

month. 

According to the study regarding the service marketing mix factors, found that overall factors that need 

attention include product factor (Sub-factor corrected power outages in service 24 hours a day) and people factor 

(Sub-factors staff  has the expertise to solve power outages, staff  can solve the power outages problem quickly, 

the front desk staff  answer questions and explain clearly,  staff can explain the extreme electricity bill and solve the 

problem, and spot bill agent has a thoroughness of the work.) The factors related to importance and satisfied with 

the products and service are place factor and the physical evidence factor. The factor is not to focus too much are 

price factor and promotion factor.  

บทนํา 

 ไฟฟ้าเป็นปัจจัยที่มีส่วนสําคัญอยา่งยิ่งต่อการพัฒนาประเทศทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง เพราะไฟฟ้า

เป็นปัจจัยหนึ่งในการสร้างความเจริญให้กับชุมชน เมือง และมีบทบาทสําคัญในการดําเนินชีวิตประจําวันและการประกอบ

อาชีพของประชาชน  เน่ืองจากไฟฟ้าเป็นปัจจัยพื้นฐานที่มีส่วนช่วยส่งเสริมสวัสดิภาพความเป็นอยู่และคุณภาพชีวิตของ

ประชาชนให้ดีขึ้น หน่วยงานภาครัฐบาล ภาคธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิตและบริการได้มีการเติบโตเพิ่มจํานวนมากขึ้นใน

ปัจจุบัน  ทําให้มีความต้องการใช้พลังงานไฟฟ้ามากขึ้น จึงต้องมีการผลิตกระแสไฟฟ้าให้เพียงพอต่อความต้องการของ

ภาคประชาชน  ภาครัฐบาล  ภาคธุรกิจและต้องมีความเช่ือถือได้ในระบบไฟฟ้า ตลอดจนการให้ บริการที่ดีด้วย กิจการ

ไฟฟ้าจัดอยู่ในประเภทสาธารณูปโภคที่เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของประชาชนส่วนใหญ่ ซึ่งเป็นกิจการที่ใช้เงินลงทุนสูง

มาก แต่มีอัตราผลตอบแทนตํ่า เน่ืองจากกิจการไฟฟ้าต้องอยู่ในการควบคุมและกํากับให้เป็นไปตามนโยบายของรัฐบาล 

เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประเทศชาต ิรัฐบาลจึงเข้ามาควบคุมการดําเนินงานในรูปแบบของรัฐวิสาหกิจ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่  ตั้งอยู่เลขที่ 304 หมู่ 4 ตําบลเวียง อําเภอพร้าว จังหวัด

เชียงใหม่ สังกัดการไฟฟ้าเขต 1 ภาคเหนือ  จังหวัดเชียงใหม่ มีหน้าที่หลักในการจัดหากระแสไฟฟ้าให้บริการแก่ผู้ใช้ไฟฟ้า 

งานติดตั้งมิเตอร์ (เคร่ืองวัดหน่วยการใช้ไฟฟ้า)     งานขยายเขตระบบจําหน่ายไฟฟ้า   งานแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง    

งานบํารุงรักษาระบบจําหน่าย งานจดหน่วยพิมพบ์ิลเก็บเงินค่าไฟฟา้โดยมีพนักงานจํานวนทั้งหมด 15 คน   จํานวนผู้ใช้ไฟ 

18,720 ราย (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2556: 2)  เฉลี่ยจํานวนพนักงานต่อจํานวนผู้ใช้ไฟฟ้า  1:1, 248 ราย  จะเห็นได้ว่า

พนักงาน 1 คน จะต้องให้บริการผู้ใช้ไฟฟ้าถึง 1,248 ราย ซึ่งการให้บริการในด้านต่างๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอ

พร้าวอาจติดขัด ล่าช้า เกิดความผิดพลาดด้านการให้ข้อมูล ทําให้ผู้ใช้ไฟฟ้าเกิดผลกระทบทั้งในภาคครัวเรือน 

ภาคอุตสาหกรรม ภาคการเกษตร รวมถึงภาค รัฐบาล ปัญหาที่เกิดขึ้น  เช่น ปัญหาค่ากระแสไฟฟ้าข้ึนสูง ปัญหา

แรงดันไฟฟ้าตก    ไฟฟ้าดับ   ระยะเวลาในการให้บริการที่ล่าช้า   ทั้งในด้านการแก้ปัญหากระแสไฟฟ้าขัดข้องและ     

การให้บริการติดตั้งมิเตอร์หม้อแปลงล่าช้า ปัญหาการถูกระงับกระแสไฟฟ้า ปัญหาการจดหน่วยกระแสไฟฟ้าผิด ปัญหา
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ด้านการให้บริการรับชําระเงินล่าช้า  ปัญหาด้านการส่ือสารของพนักงานที่รับแจ้งปัญหากระแสไฟฟ้าขัดข้องทางโทรศัพท์

ที่ไม่ได้สอบถามรายละเอียดให้ชัดเจน   รวมถึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าวต้องรับกระแสไฟฟ้าจากสถานีไฟฟ้า 

เชียงดาว  สถานีไฟฟ้าแม่ริม  และสถานีไฟฟ้าเวียงป่าเป้า ซึ่งมีระยะทางค่อนข้างไกลและมีต้นไม้ กิ่งไม้ที่มักจะพาดโดน

สายไฟฟ้า ซึ่งเป็นหนึ่งในหลายสาเหตุที่ทําให้เกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง (นพพล พุทธศิริ, 2556: สัมภาษณ์) จึงทําให้ผู้ใช้

ไฟฟ้าไม่ได้รับความสะดวกและเกิดความไม่พึงพอใจ 

จากสภาพปัญหาที่เกิดขึ้นดังกล่าว ทําให้เกิดผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อําเภอพร้าว 

จังหวัดเชียงใหม่  ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการให้บริการในทุกๆ  ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อําเภอพร้าว 

จังหวัดเชียงใหม่ว่า  ผู้ใช้ไฟฟ้ามีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อําเภอพร้าว 

จังหวัดเชียงใหม่อย่างไร เพ่ือวิเคราะห์ถึงปัญหาที่จะต้องได้รับการแก้ไข เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ไฟฟ้าได้อย่าง

ถูกต้องและได้รับความพึงพอใจสูงสุด   ซึ่งสอดคล้องกับนโยบายการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการให้บริการแก่ลูกค้า  โดยมุ่งไปสู่การเป็นองค์กรที่มีลูกค้าเป็นศูนยก์ลาง (Customer-Centric Organization) 

โดยเน้นการสร้างและบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

รวมถึงการเพิ่มพูนสมรรถนะในการส่งมอบบริการผ่านการสร้างสรรค์  นวัตกรรม  และการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่

ทันสมัยอย่างเหมาะสม (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2555: 20)    ซึ่งผลการศึกษาจะเป็นแนวทางในการพัฒนา   ปรับปรุง  

การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ และส่งผลให้ประชาชนผู้ใช้ไฟฟ้าได้รับการบริการที่ดี

ในอนาคต 

กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

การวิเคราะห์ความความพึงพอใจได้นํากรอบแนวคิดมาจาก   Martilla and James (1977  อ้างถึงในศุภจิต    

สนิทวงศ์ ณ อยุธยา, 2550)   ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ความสําคัญกับผลที่ได้ (Importance-Performance Analysis: IPA)  

เรียกย่อๆ ว่า IPA สรุปได ้ดังนี้ 

IPA เป็นเทคนิคที่ใช้วิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการ  เพื่อวัดผลหรือประเมินการยอมรับ

และพึงพอใจในตัวสินค้าของผู้บริโภคในการตลาดลักษณะเฉพาะรูปแบบต่างๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ที่ใช้ได้ง่ายสําหรับ   

การประเมินหรือวัดผลในคุณลักษณะผลประกอบการและความสําคัญของผลิตภัณฑ์และบริการ หรืออีกนัยหนึ่งสิ่งนี้คือ

ความคาดหวังของลูกค้าที่จะไดรั้บผลิตภัณฑ์และบริการตามที่ต้องการ  

IPA มีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผู้บริโภคในโปรแกรมทางการตลาด เป็นการประเมินที่มี

ต้นทุนต่ํา มีเทคนิคการประเมินที่เข้าใจง่ายและให้ข้อมูลที่ในเชิงลึกที่สําคัญในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ 

กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยังส่วนที่ควรปรับปรุงให้ดีขึ้นหรือระบุพื้นที่ที่อาจใช้ทรัพยากรเกินความจําเป็น การ

นําเสนอผลการประเมิน IPAในรูปกราฟ ทําให้สามารถแปลผล จัดการข้อมูลได้อย่างสะดวกและเข้าใจมากข้ึน ทําให้

สามารถนําไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตัดสินใจด้านการตลาดได้ดียิ่งขึ้น  ภายในกราฟแทนด้วนแกน x และแกน 

y โดยจะใช้ค่ากลางของข้อมูลที่ได้จากการศึกษาเป็นจุดตัดกึ่งกลางของกราฟ  ลักษณะที่น่าสนใจของ IPA คือ ผลที่ได้ถูก

แบ่งออกเป็น 4 Quadrants โดยวางความสําคัญบนแกน y และความพึงพอใจบนแกน x ประกอบไปด้วย  Quadrant A 
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(Concentrate Here) หมายถึง คุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความสําคัญในระดับสูงแต่ได้รับความพึงพอใจระดับต่ํา จึงต้อง

ปรับปรุงพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการโดยเร่งด่วน  Quadrant B (Keep Up The Good Work) หมายถึง 

คุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความสําคัญในระดับสูงและได้รับความพึงพอใจในระดับสูง ซึ่งถือเป็นจุดแข็งขององค์กรและควร

รักษาให้อยู่ในระดับนี้อย่างต่อเน่ือง Quadrants C (Low Priority) หมายถึง คุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความสําคัญในระดับต่ํา

และได้รับความพึงพอใจในระดับตํ่า เป็นคุณลักษณะที่ไม่มีผลต่อองคก์ร ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน

ได้ Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความสําคัญในระดับตํ่าและได้รับความพึงพอใจใน

ระดับสูง แสดงถึงผู้ให้บริการให้ความสําคัญมากเกินความจําเป็นในคุณลักษณะที่มีความสําคัญน้อยต่อการตัดสินใจของ

ลูกค้า (ถึงอย่างไรก็ตามองค์กรควรรักษาระดับคุณภาพของสินค้าและบริการให้อยู่ในระดับนี้ เพื่อสร้างความพึงพอใจ

ให้แก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

ส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) โดย Kotler (2003 อ้างถึงในศิวฤทธิ์  พงศกรรังศลิป์, 

2555: 21-23) ได้กล่าวไว้ว่า ธุรกิจให้บริการจะใช้ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบรกิาร (The Service  Marketing  Mix) หรือ 

7 P’s เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ซึ่งประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ (Product)  ราคา ( Price) การจัดจําหน่าย 

(Place)  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  พนักงาน (People)  กระบวนการ (Process) และลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence)  ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินค้า (Product)  และบริการ (Service) ที่ธุรกิจพัฒนาและผลิตขึ้นเพื่อสนอง

ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  ผลิตภัณฑ์หรือสินค้าและบริการนั้นมีทั้งสิ่งที่จับต้องได้เช่น พัดลม 

โต๊ะ ฯลฯ และไม่สามารถจับต้องได้ เช่น การตัดผม สายการบิน ดารา นักร้อง ฯลฯ ผลิตภัณฑ์ยังรวมไปถึงตราสินค้า 

(Brand) การบรรจุหีบห่อ (Packaging)  การรับประกัน (Guarantee)  คุณภาพผลิตภัณฑ ์(Quality) 

2) ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินที่ลูกค้าต้องชําระให้กับผู้ขายเพื่อให้ได้รับสินค้าและบริการ โดยธุรกิจต้อง

กําหนดราคาให้อยู่ในระดับที่ลูกค้าสามารถซื้อได้  การกําหนดราคานั้นมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความได้เปรียบทาง        

การแข่งขันในระดับที่ธุรกิจยังมีกําไรและลูกค้าซื้อได้ 

3) การจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง การจัดการเกี่ยวกับการอํานวยความสะดวกในการซื้อสินค้าของลูกค้า

กลุ่มเป้าหมายให้มีความสะดวกสบายสูงสุด ด้วยการนําสินค้าและบริการไปส่งมอบให้กับลูกค้าในเวลาที่ต้องการ  

ซึ่งมีรูปแบบที่แตกต่างกันตามลักษณะของสินค้า พฤติกรรมของลูกค้า สถานที่ตั้งของธุรกิจและที่ตั้งของลูกค้า โดยธุรกิจ

จะต้องออกแบบและพัฒนาระบบการจัดการช่องทางการตลาดให้เหมาะสมกับตัวสินค้าและกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การกําหนดแนวทางในการสื่อสารไปยังลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย

เกี่ยวกับสินค้าและบริการ ราคา และข้อมูลอื่นๆ ของสินค้าและบริการ โดยมุ่งหมายให้เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้าและ

บริการ การติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย เพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ  การส่งเสริมทาง

การตลาดอาจทําได้ 5 แบบซึ่งเรียกว่า   ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix)   หรือส่วนประสมใน       

การติดต่อสื่อสาร (Communication Mix) 

 4.1) การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้าเป้าหมายโดยธุรกิจเป็นผู้เสียค่าใช้จ่าย

ในการซือ้หรือจับจองพื้นที่โฆษณา เช่น การโฆษณาสินค้าออกใหม่ทางหนังสือพิมพ ์วิทยุ โทรทัศน ์ป้ายโฆษณา เป็นต้น 
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 4.2) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) รูปแบบของการใช้สื่อหรือเคร่ืองมือต่างๆ เช่น โทรศัพท ์

โทรทัศน์ จดหมาย เป็นต้น 

 4.3) การขายโดยใช้บุคคล (Personal Selling) เป็นการติดต่อสื่อสารทางตรงแบบเผชิญหน้าระหว่าง

ผู้ขายและลูกค้าที่มีอํานาจซือ้ ซึ่งเป็นการขายโดยใช้พนักงานขาย 

 4.4) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นรูปแบบของวิธีการเพ่ือเพิ่มยอดขายของกลุ่มธุรกิจใน

ระยะสัน้ เพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสนิค้าและบริการโดยการลด แลก แจก แถม 

 4.5) การประชาสัมพันธ์และการพิมพ์เผยแพร่ (Public Relations) รูปแบบของการบอกข่าวและแจ้งข่าว

แก่สาธารณชนต่อกิจกรรมที่ธุรกิจดําเนินการ เช่น  การเขียนข่าวของสื่อมวลชน  การแจกแผ่นพับโฆษณาแนะนําสินค้า

ใหม ่

แนวคิดในปัจจุบันเกี่ยวกับการส่งเสริมการตลาด  ได้มีนักวิชาการประยุกต์แนวคิดและทฤษฏีให้สอดคล้องกับ

พฤติกรรมผู้บริโภคมากข้ึน เป็นการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication-IMC)  

ด้วยการใช้เคร่ืองมือทัง้ 5 อย่าง ประสมประสานกันตามกลุ่มลูกค้าเป้าหมายและงบประมาณของธุรกิจ  

5) บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง การจัดการอย่างมีประสิทธิภาพด้วยบุคลากรของ

ธุรกิจโดยเริ่มตั้งแต่การสรรหาคัดเลือก   การพัฒนาและฝึกอบรม   รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝังลักษณะที่จําเป็นต่อ     

การให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการให้มากที่สุด  ได้แก่ ทักษะในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

วิธีการเข้าทักทายหรือต้อนรับลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ พนักงานนับว่าเป็นส่วนหนึ่งในทรัพยากรการตลาดที่มีค่ายิ่งของ

ธุรกิจ เน่ืองจากในปัจจุบันการแข่งขันทางธุรกิจเกี่ยวข้องกับความรวดเร็วและความมีประสิทธิภาพในการรับรู้ จับทิศ

ทางการให้คุณค่าและความต้องการของลูกค้าและตอบสนองได้อย่างดี  และพนักงานเป็นผู้ที่ลูกค้าพบเป็นอันดับแรก

หลังจากเข้ามาติดต่อในบริเวณสํานักงานหรือบริเวณที่ให้บริการ ดังนั้นลูกค้าจะรับรู้และเข้าใจถึงภาพลักษณ์ของธุรกิจ

จากบุคลิกของพนักงานเป็นอันดับแรก ธุรกิจจงึต้องมีการพัฒนาฝึกอบรมพนักงานให้มีบุคลิกภาพที่ด ี

6) กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและสร้าง

ความพึงพอใจให้กับลูกค้า (Customer Satisfaction) มีการวางระบบและออกแบบกระบวนการให้บริการเป็นอย่างดี  

มีขั้นตอนที่อํานวยความสะดวกให้กับลูกค้ามากที่สุด ลดขั้นตอนที่ทําให้ลูกคา้รอนาน จัดระบบการไหลของงานบริการให้มี

อุปสรรคน้อยที่สุด กลยุทธ์ที่สําคัญคือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการของการบริการที่ดี จึงควร

มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสง่มอบ รวมถึงต้องง่ายต่อการปฏิบัติตั้งแต่ขั้นตอนการติดต่อสอบถามการบริการ 

การเจรจาและการตกลง การบริการเมื่อมีคําสั่งซื้อ รวมถึงการบริการหลังการขาย  

7) ลักษณะทางกายภาพหรือสิ่งต่างๆ ในสํานักงาน (Physical Evidence) หมายถึง การออกแบบวางผังสํานักงาน 

อุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในสํานักงาน การจัดวางโต๊ะทํางาน  เฟอร์นิเจอร์ภายในสํานักงาน อุปกรณ์อื่น ๆ ความสะอาดความ

เป็นระเบียบเรียบร้อยของสํานักงาน เพราะในปัจจุบันการสร้างตราสินค้าหรือภาพลักษณ์ของธุรกิจไม่ได้อยู่ที่การสื่อสาร

การตลาดแต่เพียงอย่างเดียว แตย่ังรวมไปถึงอาคารสํานักงานที่จะช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่แข็งแกร่งของธุรกจิ โดยมุมมองนี้

ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจะรับรู้และเข้าใจภาพลักษณ์การให้บริการของธุรกิจจากสิ่งเหล่านี้ เน่ืองจากเม่ือลูกค้าเข้ามาติดต่อ

กับธุรกิจลูกค้าจะมองไปรอบ ๆ ตัวธุรกิจใดมีการตกแต่งสถานที่ได้อย่างเหมาะสมจะทําให้ลูกค้าเกิดความมั่นใจมากข้ึน  

ซึ่งในปัจจุบันได้มีการใช้บริษัทภายนอก (Outsource) มารับช่วงการบริการมากขึ้น เน่ืองจากช่วยลดปัญหาการว่าจ้าง
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พนักงานลง ซึ่งจะทําให้ลดต้นทุนทางด้านเงินเดือน โบนัส และสวัสดิการอื่น ๆ  อีกทั้งบริษัทภายนอกยังมีความเช่ียวชาญ

ชํานาญเฉพาะด้าน เชน่ พนักงานรักษาความปลอดภัย แมบ้่านทําความสะอาด เป็นต้น (วิทวัส รุ่งเรืองผล, 2549: 26-27) 

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศึกษา 
การศึกษาถึงระดับความสําคัญและความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ ตามทฤษฏีส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)  

ซึ่งประกอบดว้ยองค์ประกอบ 7 ด้าน ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านราคา  ด้านการจัดจําหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  

ด้านกระบวนการ  ด้านพนักงาน และด้านลักษณะทางกายภาพ ตามแนวคิดของ Kotler 

2. ขั้นตอนการศึกษา 

ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษา นํามาวิเคราะห์ผล ดังนี ้

2.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วยความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage)  

และค่าเฉลี่ย (Mean)  

2.2 การวิเคราะห์ความสําคัญและความพึงพอใจ โดยใช้การวิเคราะห์ความสําคัญและสมรรถนะ 

(Importance-Performance Analysis: IPA)  (Martilla & James, 1977 อ้างถึงในเกียรติพงษ์ มูลโพธิ์, 2555: 15) ซึ่งใน

การศึกษาคร้ังนี้ ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว 

จังหวัดเชียงใหม่ จะถูกแบ่งออกเป็น 4 Quadrants    โดยวางความสําคัญบนแกน y     และความพึงพอใจบนแกน x       

ในการศึกษาครั้งนี้  จะใช้ค่าเฉลี่ยที่ได้จากการศึกษามาเป็นจุดกึ่งกลาง   โดยจุดตัดแกน x อยู่ที่ 3.32  และจุดตัดแกน y 

อยู่ที่ 3.68  

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ในการศึกษาครั้งนี้   กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้ไฟฟ้าจํานวน 376 ราย โดยการอ้างอิงจากตาราง

กําหนดขนาดตัวอย่าง ของ R. V. Krejcie และ D. W. Morgan (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550: 51) ที่ระดับความเช่ือม่ันที่ 95% 

ระดับความคลาดเคลื่อนที่   ±5  จากจํานวนประชากรทั้งหมด 18,720 ราย   โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช้      

ความน่าจะเป็น โดยวิธีคัดเลือกตัวอย่างตามสะดวก  

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1  คําถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ  อายุ  สถานภาพ ระดับการ  ศึกษา

สูงสุด อาชพี ขนาดมิเตอร์ รายไดเ้ฉลี่ยของครัวเรือนต่อเดือน และค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือน 

ส่วนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม ต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียง ใหม่  จํานวน 7 ด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์  ด้าน

ราคา  ด้านการจัดจําหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ  ด้านกระบวนการให้บริการ  
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และด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม  โดยใช้มาตรวัดแบบประมาณค่า (Rating Scale)  5 ระดับ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน

ดังนี้ 

 

ระดับความสําคัญ/ระดับความพึงพอใจ   คะแนน 

 มากที่สุด        5 คะแนน 

 มาก      4 คะแนน 

 ปานกลาง     3 คะแนน 

 น้อย      2 คะแนน  

  น้อยที่สุด        1 คะแนน 

ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงและพัฒนากระบวนการทํางานของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม ่

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.31 มีอายุ 41-50 ปี มากที่สุด  

ร้อยละ 33.78 มีสถานภาพเจ้าบ้าน ร้อยละ 47.34 การศึกษาสูงสุดคือ ระดับประถม ศึกษา ร้อยละ 35.37 อาชีพ

เกษตรกร ร้อยละ 27.39  ใช้มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์ ร้อยละ 59.04 รายได้เฉลี่ยของครัวเรือนต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท 

ร้อยละ 48.94 และส่วนใหญ่มีค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท ร้อยละ 50.53 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับความสําคัญและความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ 

ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความสําคัญต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของ        

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.68 และมีระดับความระดับความพึงพอใจ

ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ  ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่   โดยมีค่าเฉลี่ยรวม

เท่ากับ 3.32       

ตารางที่ 1 แสดงระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ       

การไฟฟา้สว่นภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม ่

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ระดบัความสําคัญ ระดับความพึงพอใจ 

1. ด้านผลิตภัณฑ ์
3.68

(สําคัญมาก) 

3.29 

(พอใจปานกลาง) 

2. ด้านราคา 
3.49

(สําคัญปานกลาง)

3.10 

(พอใจปานกลาง) 
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3. ดา้นการจัดจําหนา่ย 
3.80

(สําคัญมาก)

3.57 

(พอใจมาก) 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
3.42

(สําคัญปานกลาง) 

3.06 

(พอใจปานกลาง) 

5. ดา้นบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ 
3.74

(สําคัญมาก) 

3.30 

(พอใจปานกลาง) 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
3.80

(สําคัญมาก) 

3.38 

(พอใจปานกลาง) 

7. ด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม 3.80

(สําคัญมาก) 

3.55 

(พอใจมาก) 

ค่าเฉลี่ย 3.68 3.32 

 

ตารางท่ี  2 แสดงการวิ เคราะห์ความสําคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของ                        

การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม ่ทัง้ 7 ด้าน 

Quadrants ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

A (Concentrate Here) 

ต้องให้ความสนใจ 

ด้านผลิตภัณฑ์

ด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

B (Keep Up The Good Work)  พึงพอใจต่อผลติภัณฑ์และบริการ 
ด้านการจัดจําหน่าย

ด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม 

C (Low Priority) 

ไม่ต้องให้ความสําคัญ 

ด้านราคา

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

D (Possible Overkill) ให้บริการได้ดีมากแต่ลูก- ค้าไม่ค่อยให้

ความสําคัญ 
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ตารางที่ 3 แสดงปัจจัยย่อยที่มีความสําคัญมากที่สุดและมคีวามพงึพอใจมากที่สุด ของผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีต่อส่วนประสม 

    การตลาดบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชยีงใหมเ่ป็นรายด้าน  

ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ ระดับความพึงพอใจ 

1. ด้านผลิตภัณฑ ์

ความมั่นคงปลอดภัยของเสาไฟฟ้า 

สายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่ง

กระแสไฟฟ้าที่ติดตั้งในที่สาธารณะ 

(ค่าเฉลี่ย 3.49) 

ความเที่ยงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า  

(ค่าเฉลี่ย 3.49) 

2. ด้านราคา 
อัตราค่ากระแสไฟฟ้ามีความ

เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.61) 

อัตราเงินประกันการใช้ไฟฟ้ามีความเหมาะสม

(ค่าเฉลี่ย 3.15) 

3. ดา้นการจัดจําหนา่ย 
ช่องทางในการติดต่อกบัการไฟฟ้ามี

ความหลากหลาย (ค่าเฉลี่ย 3.94) 

สํานักงานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นทําเลที่สะดวกต่อ

การเดินทาง (คา่เฉลี่ย 3.78) 

4. ด้านการส่งเสริม

การตลาด 

การประกาศแจ้งล่วงหน้ากอ่นการ

ดับกระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อม

บํารุง (คา่เฉลี่ย 3.59) 

การใหข้้อมูลคําแนะนําการใช้บริการกับการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว 

 (ค่าเฉลี่ย 3.20) 

5. ดา้นบุคลากร พนักงาน

ผู้ให้บริการ 

พนักงานรับชําระเงินมีความซ่ือสัตย์

และไว้วางใจได้ (ค่าเฉลี่ย 3.88) 

พนักงานรับชําระเงินมีความซื่อสัตยแ์ละ

ไว้วางใจได้ (ค่าเฉลี่ย 3.64) 

6. ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ 

การรับชําระเงนิที่สํานักงานการ

ไฟฟ้ามีความถูกต้อง รวดเร็ว 

(ค่าเฉลี่ย 3.93) 

การรับชําระเงินที่สํานักงานการไฟฟ้ามีความ

ถูกตอ้ง รวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย 3.60) 

7. ด้านกายภาพและ

สิ่งแวดล้อม 

เคร่ืองมือ อปุกรณ์ พาหนะในการใช้

ปฏิบัติงานในระบบไฟฟ้าได้

มาตรฐานและมีความทันสมัย 

(ค่าเฉลี่ย 3.89) 

ป้ายสัญลักษณ์ในสํานักงานการไฟฟา้มคีวาม

ชัดเจนและง่ายต่อ การเข้าใจ (ค่าเฉลี่ย 3.70) 
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ส่วนที่ 3  วิเคราะห์ความสําคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ  

ตารางที่ 4 แสดงการวิเคราะห์ความสําคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยของส่วนประสมการตลาดบริการ  

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม ่

Quadrants ปัจจัยย่อยของส่วนประสมการตลาดบริการ 

A (Concentrate Here) 

ต้องให้ความสนใจ 

- บริการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้องตลอด 24 ช่ัวโมง

- พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องมีความเชี่ยวชาญ มีความชํานาญในการแก ้ 

   กระแส ไฟฟ้าขัดข้อง 

- พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องสามารถแกป้ัญหาได้อย่างรวดเร็ว 

- พนักงานหน้าเคาน์เตอร์ให้คําปรึกษา  ตอบข้อซักถามและอธิบายไดอ้ยา่งชัดเจน   

   เข้าใจง่าย 

- พนักงานสามารถชี้แจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติได้ชัดเจนและแกป้ัญหาให้แก่ผู้ใช ้

   ไฟฟ้าได ้

- ตัวแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการทํางาน 

- การขอบริการใช้ไฟฟ้าและบริการอื่นๆ มีความสะดวก รวดเร็ว 

- การปฏิบัติงานทันตามระยะเวลาที่แจง้ไว้  

- ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจําหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม 

- การแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องมีความรวดเร็ว 

- มีการพัฒนาการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื่อง 

B (Keep Up The Good Work)   

พึงพอใจต่อผลติภัณฑ์และ

บริการ 

- ความมั่นคงปลอดภัยของเสาไฟฟ้า สายไฟฟา้และอุปกรณ์ในการส่งกระแสไฟฟ้า

   ที่ตดิตั้งในที่สาธารณะ 

- ความเที่ยงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า 

- สํานักงานการไฟฟ้ามองเห็นได้ชัดเจน 

- สํานักงานการไฟฟ้าตั้งอยู่ในทําเลที่สะดวกต่อการเดินทาง 

- พนักงานให้บริการผู้ใช้ไฟฟ้า ผู้มาติดต่ออย่างเท่าเทียมกัน 

- พนักงานต้อนรับด้วยใบหนา้ยิ้มแย้ม สุภาพ อ่อนน้อม 

- พนักงานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ 

- พนักงานรับชําระเงินมีความสุภาพ ยิ้มแยม้ 

- พนักงานรับชําระเงินมีความซื่อสัตย์และไว้วางใจได้ 

- ตัวแทนเก็บเงินมีความน่าเชื่อถือ 

- การจัดระบบคิวการรับบริการก่อน-หลัง 

- การให้บริการมีความถูกต้อง 
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- ความรวดเร็วในการจัดส่งบิลแจ้งค่าไฟฟ้าล่วงหน้า

- การรับชําระเงินที่สํานักงานการไฟฟา้มคีวามถูกตอ้ง รวดเร็ว 

- การรับชําระเงินผ่านตัวแทนเก็บเงินมีความถูกต้อง ตรงเวลา 

- ภายนอกสํานักงานการไฟฟ้ามีการตกแต่งที่สวยงาม สะอาด ร่มรื่น 

- สถานที่จอดรถของสํานักงานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผู้มาติดตอ่ 

- ภายในสํานักงานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี 

- ภายในสํานักงานการไฟฟ้ามีสิ่งอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการ  

- ป้ายสัญลักษณใ์นสํานักงานการไฟฟ้ามีความชัดเจนและง่ายต่อการเข้าใจ 

- อุปกรณ์ เครื่องใช้สํานักงานมีความทันสมัย 

- เคร่ืองมือ อุปกรณ ์พาหนะในการใช้ปฏิบัติงานในระบบไฟฟ้าได้มาตรฐานและมี 

   ความทันสมัย 

- เว็บไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเข้าถึงได้ง่ายและมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ 

C (Low Priority) 

ไม่ต้องให้ความสําคัญ 

- คุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม่ําเสมอ   

   ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับ ไฟไม่เกิน 

- บริการแจ้งเตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าสําหรับที่อยูอ่าศัยที่ค้างชําระ 

- อัตราค่ากระแสไฟฟ้ามีความเหมาะสม 

- อัตราเงินประกันการใช้ไฟฟ้ามีความเหมาะสม 

- อัตราค่าธรรมเนียมอื่นๆ มีความเหมาะสม 

- ค่าปรับกรณีผิดสัญญาที่การไฟฟ้าคิดจากผู้ใช้ไฟมีความเหมาะสม 

- การให้ข้อมูล คําแนะนําการใชบ้ริการกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว 

- เอกสาร แผ่นพับที่เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเป็นประโยชน์และมีความเพียงพอ 

- การถ่ายทอดความรู้และสร้างความเข้าใจในการใช้ไฟฟ้าอย่างปลอดภัยแก่ผู้ใช้ 

   ไฟฟ้าผ่านสื่อต่าง ๆ  

- การแจ้งเตือนอุบัติเหตุทางไฟฟ้า 

- การประกาศแจ้งล่วงหน้าก่อนการดับกระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบํารุง 

- การจัดและสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม 

- การจัดนิทรรศการต่าง ๆ เพื่อให้ความรู้แก่ประชาชน 

- พนักงานช่างให้คําปรึกษาและแนะนําเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าได้ดี 

- พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องมีจํานวนเพยีงพอ 

- พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องมีความพร้อมในการให้บริการ 

D (Possible Overkill) 

ให้บริการได้ดมีากแต่ลูกค้าไม่

- การให้บริการมีความหลากหลาย

- เคาน์เตอร์ให้บริการรับคําร้องติดต่อสอบถาม  รับชําระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ 
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ค่อยใหค้วามสําคัญ - ช่องทางในการชําระคา่ไฟฟา้มคีวามสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ 

- ระยะเวลาเปดิ-ปิดการให้บริการตั้งแต ่8.30 – 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความ 

   เหมาะสม 

- ช่องทางในการตดิตอ่กับการไฟฟ้ามีความหลากหลาย 

- ช่องทางการรับแจ้งปัญหากระแสไฟฟ้าขัดข้องตลอด 24 ชั่วโมง 

- การให้บริการ ณ สถานที่ของผู้ใช้ไฟฟ้าด้วยความรวดเร็ว 

 

ส่วนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงและพัฒนากระบวนการทํางาน 

ปัญหาที่พบมากที่สุด คือ ปัญหาแรงดันไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าขัดข้อง (ค่าเฉลี่ย 3.82)  รองลงมา คือ ปัญหา

ความล่าช้าในการแก้ไขกระแสไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าขัดขอ้ง (ค่าเฉลี่ย 3.64) ปัญหาค่ากระแสไฟฟ้าสูงกว่าปกติ (ค่าเฉลี่ย 3.41) 

ปัญหาด้านการสื่อสาร เช่น โทรศัพทส์ํานักงานติดต่อไม่ได้ (ค่าเฉลี่ย 3.41) 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ใน

ระดับมาก  แต่มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ในส่วนปัจจัยย่อยด้านความมั่นคงปลอดภัยของเสาไฟฟ้า 

สายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่งกระแสไฟฟ้าที่ติดตั้งในที่สาธารณะ ด้านความเที่ยงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า และด้านบริการ

แก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดขอ้งตลอด 24 ชั่วโมง ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว  มีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ

นคร อินทะปัด  (2550) ที่ได้ทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทางการตลาด ของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอําเภอเกาะคา จังหวัดลําปาง ในปัจจัยย่อยด้านความม่ันคงปลอดภัยของเสาและสายไฟฟ้าที่ติดตั้งในที่

สาธารณะ  ด้านความเที่ยงตรงของเคร่ืองวัดการใช้กระแสไฟฟ้า และด้านการปฏิบัติงานของหน่วยแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเช่นกัน   

สําหรับกลยุทธ์ด้านการพัฒนาสินค้า บริการและภาพลักษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคที่มีแนวทางที่จะพัฒนา

ระบบจําหน่ายไฟฟ้าให้ทั่วถึงมีมาตรฐานความปลอดภัย ทั้งในด้านคุณภาพ (Quality) ความเช่ือถือได้ (Reliability) และ

ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของระบบไฟฟ้าอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการเสนอสินค้าและบริการที่มคีุณสมบัตแิละคุณลักษณะที่

ตอบสนองกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า (Product/Service Attributes) การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

(Relation) และการมีภาพลักษณ์ที่ดี (Image) ซึ่งจากผลการวิเคราะห์ IPA พบว่า ปัจจัยย่อยด้านบริการแก้ไขกระแสไฟฟ้า

ขัดข้องตลอด 24 ชั่วโมง   ด้านคุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสมํ่าเสมอ ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับ ไฟ

ไม่เกินและด้านบริการแจ้งเตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าสําหรับที่อยู่อาศัยที่ค้างชําระน้ันยังไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ด้าน

การพัฒนาสินค้า บริการและภาพลักษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากแต่มี

ความพึงพอใจปานกลาง   
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 ปัจจัยด้านราคา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านราคาในระดับ       

ปานกลาง และมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ในส่วนปัจจัยย่อยด้านอัตราค่ากระแสไฟฟ้ามีความ

เหมาะสม    ด้านค่าปรับกรณีผดิสัญญาที่การไฟฟ้าคิดจากผู้ใช้ไฟมีความเหมาะสมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว 

มีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของนคร อินทะปัด (2550) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสม

ทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอเกาะคา จังหวัดลําปาง ในปัจจัยย่อยด้านค่ากระแสไฟฟ้าประจําเดือนและ

ด้านค่าปรับกรณีผิดสัญญาที่การไฟฟ้าคิดจากผู้ใช้ไฟฟ้าซึ่งมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเช่นกัน  และมีความ

สอดคล้องกับผลการศึกษาของวัชรินทร ์เตชาเสถียร (2548) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพงึพอใจของผู้ใช้น้ําตอ่การใหบ้ริการของ

การประปาปทุมธานี-รังสิต  ในปัจจัยด้านราคาและค่าใช้จ่าย ซึ่งมีความพึงพอใจเฉลี่ยระดับปานกลางในเร่ืองค่าบริการ

และค่าธรรมเนียมต่าง ๆ    

 ปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านการจัด

จําหน่ายในระดับมาก และมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในส่วนปัจจัยย่อยด้านสํานักงานการไฟฟ้าตั้งอยู่ใน

ทําเลที่สะดวกต่อการเดินทาง และดา้นช่องทางในการชําระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว มีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของนคร อินทะปัด (2550) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ

ผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอเกาะคา จังหวัดลําปาง ในปัจจัยย่อยด้านความ

สะดวกในการเดินทางมาสํานักงานเพื่อมาติดต่องาน และด้านความสะดวกในการชําระเงินค่ากระแสไฟฟ้าและค่าอื่นๆ ซึ่ง

มีความพึงพอใจในระดับมากเช่นกัน  

 สําหรับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในด้านการบริการลูกค้า การนําเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ รวมถึงการ

ปรับปรุงกระบวนการอ่านหน่วยพิมพ์บิลและเก็บเงิน (Meter Reading Billing and Collection)  เพื่อให้บริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและกระจายการใช้ทรัพยากรในแต่ละช่วงเวลาอย่างเหมาะสม โดยการผสมผสานชอ่งทางการรับชําระเงนิค่า

ไฟฟ้าในรูปแบบต่างๆ ให้มีความสอดคล้องกับแนวโน้มของเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการ

ดําเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอย่างแท้จริง ซึ่งจากผลการวิเคราะห์ IPA พบว่ าปัจจัยย่อยด้านการจัดจําหน่ายมี

ความสอดคล้องกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในทุกด้าน เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามให้ความมากและมีความพึง

พอใจมาก 

 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านการ

ส่งเสริมการตลาดในระดับปานกลาง และมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ในส่วนปัจจัยย่อยด้านการให้

ข้อมูล คําแนะนําการใช้บริการกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว ด้านการแจ้งเตือนอุบัติเหตุทางไฟฟ้า และด้านการ

ประกาศแจ้งล่วงหน้าก่อนการดับกระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบํารุงของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว  มีความ

สอดคล้องกับผลการศึกษาของนคร อินทะปัด  (2550) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทาง

การตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอเกาะคา จังหวัดลําปาง ในปัจจัยย่อยด้านการประชาสัมพันธ์และแจ้งข้อมูล

ข่าวสาร ด้านการแจ้งเตือนอุบัติเหตุทางไฟฟ้า และด้านการแจ้งดับไฟฟ้าและช้ีแจงให้ทราบถึงสาเหตุซึ่งมีความพึงพอใจใน

ระดับปานกลางเช่นกัน และมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของวัชรินทร์ เตชาเสถียร (2548) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึง

พอใจของผู้ใช้น้ําต่อการให้บริการของการประปาปทุมธานี-รังสิต ในปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ ซึ่งมีความ 

พึงพอใจในระดับปานกลาง     
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    ทั้งนี ้ จากการวิเคราะห์ IPA พบว่าในภาพรวมของทุกปัจจัยย่อยยังคงไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ด้านการพัฒนา

สินค้า บริการและภาพลักษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในหัวข้อพัฒนาระบบการส่ือสารการตลาด  ในปัจจัยย่อยด้าน

การให้ข้อมูล คําแนะนําการใช้บริการกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว  ด้านเอกสารแผ่นพับที่เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร

เป็นประโยชน์และมีความเพียงพอ   ด้านการถ่ายทอดความรู้และสร้างความเข้าใจในการใช้ไฟฟ้าอย่างปลอดภัยแก่ผู้ใช้

ไฟฟ้าผ่านสื่อต่างๆ  ด้านการแจ้งเตือนอุบัติเหตุทางไฟฟ้า  ด้านการประกาศแจ้งล่วงหน้าก่อนการดับกระแสไฟฟ้าเพ่ือ

ปรับปรุงซ่อมบํารุง และด้านการจัดและสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม ที่ต้องการให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคนํากลยุทธ์การ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) การบริหารประสบการณ์ลูกค้า (CEM) มาใช้ เพื่อสร้างความพึงพอใจและความภักดีต่อ

องค์กรในระยะยาว เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากแต่มีความพึงพอใจปานกลาง  

 ปัจจัยด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญต่อปัจจัยย่อย

ด้านบุคลากรพนักงานผู้ให้บริการในระดับมาก แต่มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในส่วนปัจจัยย่อยด้าน

พนักงานหน้าเคาน์เตอร์ให้คําปรึกษาตอบข้อซักถามและอธบิายได้อย่างชัดเจนเขา้ใจง่าย ด้านพนักงานต้อนรับด้วยใบหน้า

ยิ้มแย้ม สุภาพ อ่อนน้อม ด้านพนักงานรับชําระเงินมีความสุภาพยิ้มแย้ม และด้านพนักงานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกิน

ปกติได้ชัดเจนและแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าได้ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว มีความสอดคล้องกับผลการศึกษา

ของนคร อินทะปัด  (2550) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอําเภอเกาะคา จังหวัดลําปาง ในปัจจัยย่อยด้านการให้บริการในสํานักงาน ด้านบุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ

ในสํานักงาน   ด้านความรู้ความสามารถในการให้คําแนะนําแก่ผู้ใช้บริการในสํานักงาน และด้านความรู้ความสามารถใน

การปฏิบัติงานของพนักงาน  ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เช่นกัน  

 สําหรับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในด้านการพัฒนาขีดความสามารถและประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของบุคลากร ที่เน้นใหพ้นักงานทํางานอย่างเต็มความสามารถและพัฒนาทักษะความเป็นผูนํ้า รวมทั้งมีความรับผิดชอบใน

การทํางาน    ซึ่งจากผลการวิเคราะห์ IPA พบว่า ปัจจัยย่อยด้านพนักงานแก้กระแสไฟฟา้ขัดข้องมีความเชี่ยวชาญ มีความ

ชํานาญในการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  ด้านพนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว  ด้าน

พนักงานหน้าเคาน์เตอร์ให้คําปรึกษาตอบข้อซักถามและอธิบายได้อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย  ดา้นพนักงานสามารถชี้แจงค่า

ไฟฟ้าสูงเกินปกติได้ชัดเจนและแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าได้  และด้านตัวแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการทํางานน้ัน  

ยังไม่สอดคล้องกับกลยุทธข์องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามใหค้วามสําคัญมากแต่มีความพึงพอใจ

ปานกลาง 

 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้าน

กระบวนการให้บริการในระดับมาก แต่มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ในส่วนปัจจัยย่อยด้านการแก้

กระแสไฟฟ้าขัดข้องมีความรวดเร็วของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว  มีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ      

นคร อินทะปัด (2550) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอําเภอเกาะคา จังหวัดลําปาง   ในปัจจัยย่อยด้านข้ันตอนการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องซึ่งมีความพึงพอใจในระดับ

ปานกลาง  และมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของวัชรินทร์ เตชาเสถียร (2548)  ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ

ผู้ใช้น้ําต่อการให้บริการของการประปาปทุมธานี-รังสิต ในปัจจัยย่อยด้านการให้บริการ     ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับ

ปานกลางเช่นกัน  
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  สําหรับกลยุทธ์ด้านการพัฒนาสินค้า บริการและภาพลักษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคพบว่า  ปัจจัยย่อยด้าน

การจัดระบบคิวการรับบริการก่อน-หลัง  ด้านความรวดเร็วในการจัดส่งบิลแจ้งค่าไฟฟ้าล่วงหน้า และด้านการรับชําระเงิน

ที่สํานักงานการไฟฟ้ามีความถูกต้อง รวดเร็ว  มีความสอดคล้องกับกลยุทธ์ด้านการพัฒนาสินค้า บริการและภาพลักษณ ์

โดยมีการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้งานในด้านการจัดระบบคิว การอ่านหน่วยและพิมพ์บิลด้วยเคร่ืองพีซีที  

มีการใช้ระบบบาร์โค้ด (Barcode) ในการรับชําระค่าไฟฟ้า  แต่ปัจจัยย่อยด้านการขอบริการใช้ไฟฟ้าและบริการอื่นๆ  

มีความสะดวก รวดเร็ว  ด้านการปฏิบัติงานทันตามระยะเวลาที่แจง้ไว้  ดา้นระยะเวลาในการขยายเขตระบบจําหน่ายไฟฟ้า

มีความเหมาะสม  ด้านการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องมีความรวดเร็ว  และปัจจัยย่อยด้านมีการพัฒนาการให้บริการอย่าง

ต่อเนื่องยังไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ด้านการปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานในขั้นตอนต่างๆ (Process Improvement)  

ให้มีประสิทธิภาพ มีมาตรฐานและสอดคล้องกับการใช้งานระบบสารสนเทศ และด้านการเพิ่มสมรรถนะขององค์กรให้ดี

ยิ่งข้ึนโดยมีการพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ การปฏิบัติงานและนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความสําคัญมากแต่มีความพึงพอใจปานกลาง 

      ปัจจัยด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้าน

กายภาพและสิ่งแวดล้อมในระดับมาก และมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในส่วนปัจจัยย่อยด้านภายนอก

สํานักงานการไฟฟ้ามีการตกแต่งที่สวยงามสะอาดร่มร่ืน ด้านสถานที่จอดรถของสํานักงานการไฟฟ้ามีความสะดวกและ

เพียงพอต่อผู้มาติดต่อ ด้านภายในสํานักงานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี ด้านภายในสํานักงานการไฟฟ้ามีสิ่งอํานวยความ

สะดวกขณะรอรับบริการ ด้านป้ายสัญลักษณ์ในสํานักงานการไฟฟ้ามีความชัดเจนและง่ายต่อการเข้าใจ ด้านอุปกรณ ์

เครื่องใช้สํานักงานมีความทันสมัย และด้านเคร่ืองมือ อุปกรณ ์พาหนะในการใช้ปฏิบัติงานในระบบไฟฟ้าได้มาตรฐานและมี

ความทันสมัย และมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของจีระศักดิ์ เงยวิจิตร (2543) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้

น้ําประปาต่อการให้บริการของสํานักงานประปาเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่   ในปัจจัยด้านการอํานวยความสะดวกด้าน

สถานที่ สําหรับสถานที่จอดรถเพียงพอและสถานที่น่ังรอการชําระเงินหรือติดต่อประสานงาน ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับ

มาก และมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของวัชรนิทร ์เตชาเสถียร (2548) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้น้ําต่อ

การให้บริการของการประปาปทุมธานี-รังสิต ในปัจจัยด้านด้านสถานที่ให้บริการ ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับมากเช่นกัน   

 สําหรับกลยุทธ์ด้านการพัฒนาสินค้า บริการและภาพลักษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยมีแนวทางพัฒนา

องค์กรให้มีความทันสมัยและสร้างภาพลักษณ์และรักษาความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้าและองค์กรอย่างต่อเนื่อง รวมไป

ถึงการนําเคร่ืองมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัยมาใช้ ซึ่งจากผลการศึกษาพบว่า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว ทําได้ดีใน 

ทุกปัจจัยย่อย แต่ในส่วนปัจจัยย่อยด้านเว็บไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเข้าถึงได้ง่ายและมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์  

เป็นปัจจัยย่อยที่ต้องให้ความสนใจ เพราะเป็นปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในปัจจัยย่อย

ทั้งหมด 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอ

พร้าว จังหวัดเชียงใหม ่มีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  จากข้อค้นพบปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากและมีความพึงพอใจ 

ปานกลาง รวมทั้งไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ ปัจจัยย่อยด้านบริการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง

ตลอด 24 ช่ัวโมง  (Quadrant A)  ด้านคุณภาพและความน่าเชื่อถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม่ําเสมอ   ไฟไม่ตก   
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ไฟไม่  ดับไฟไม่เกิน    ด้านบริการแจ้งเตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าสําหรับที่อยู่อาศัยที่ค้างชําระ (Quadrant C)  โดย    

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าวควรมีการปรับปรุง ซอ่มแซมอุปกรณ์ระบบจําหน่ายให้ดีอยู่เสมอ มีการจ้างเหมาลิดรอน 

ต้นไม้  กิ่งไม้ใกล้แนวสายไฟทุกเดือนเพ่ือป้องกันกิ่งไม้พาดกับสายไฟฟ้า   ซึ่งเป็นสาเหตุให้เกิดไฟฟ้าร่ัว มีการบํารุงรักษา

หม้อแปลงทุกไตรมาส   รวมถึงการจัดทําแผนปรับปรุงระบบจําหน่ายอื่นๆ  เช่น ปรับปรุงเสาไฟเอนเอง ปรับปรุงระบบ

จําหน่ายจากสายอลูมิเนียมเปลือยให้เป็นสายเคเบิ้ลอากาศ ที่สามารถป้องกันปัญหาไฟติดๆ ดับๆ  และย้ายแนวระบบ

จําหน่ายจากแนวเขามาอยู่ใกล้แนวถนนเพื่อง่ายต่อการบํารุงรักษา เปลี่ยนแป้นมิเตอร์ที่ชํารุด เปลี่ยนมิเตอร์ที่มีอายุครบ 

10 ปี   มีการจัดทําอุปกรณ์ป้องกันสัตว์ที่จะเข้ามาทําความเสียหายให้แก่ระบบสายส่ง ระบบจําหน่าย  รวมถึงการกําชับ

ผูรั้บเหมาแจ้งเตือนงดจ่ายไฟ ให้นําส่งใบแจ้งเตือนให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าตามวันที่ที่กําหนด พร้อมทั้งให้ผู้ใช้ไฟฟ้าลงช่ือรับทราบ 

ปัจจัยด้านราคา จากข้อคน้พบปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากและมีความพึงพอใจปานกลาง 

คือ ปัจจัยย่อยด้านอัตราค่ากระแสไฟฟ้ามีความเหมาะสม ด้านอัตราค่ากระแสไฟฟ้าและอัตราค่าธรรมเนียมอื่นๆ 

(Quadrant C)  ซึ่งอัตราค่าบริการน้ัน มีการกําหนดเป็นอัตราแน่นอนจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสํานักงานใหญ่ การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว จึงควรมีการจัดทําบอร์ดแสดงอัตราค่าไฟฟ้า อัตราเงินประกันการใช้ไฟฟ้า ค่าปรับ 

ค่าธรรมเนียมต่างๆ รวมถึงการจัดทําเอกสาร แผ่นพับแสดงอัตราค่าไฟและค่าธรรมเนียมอื่น ๆ แจกให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าได้

ทราบ  

ปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย จากข้อค้นพบ ปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากและมีความ 

พึงพอใจปานกลาง คือ ปัจจัยย่อยด้านเคาน์เตอร์ให้บริการรับคําร้องติดต่อสอบถามรับชําระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ  

ด้านช่องทางในการชําระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ ด้านระยะเวลาเปิด-ปิด การให้บริการต้ังแต่ 

8.30 – 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความเหมาะสม และด้านช่องทางในการติดต่อกับการไฟฟ้ามีความหลากหลาย 

(Quadrant D คาบเกี่ยวกับ Quadrant B) ซึ่งการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าวทําได้ดีอยู่แล้ว  และเพื่อให้สอดคล้องกับกล

ยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในด้านการบริการลูกค้า  การนําเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ ควรมีการประชาสัมพันธ์ถึงช่อง

ทางการรับชําระค่าไฟฟา้ ทั้งที่สํานักงานการไฟฟ้า เคาน์เตอร์เซอร์วิส  ตัดบัญชีธนาคาร ตัดบัตรเครดิต รวมไปถึงช่องทาง

ในการแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้อง ซึ่งมีทั้งทางสํานักงานตลอด 24 ช่ัวโมง และคอล เซนเตอร์ 1129 ทั่วประเทศ และทางระบบ

โซเชียลมเีดยี   

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากข้อค้นพบ ปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากและมีความ

พึงพอใจปานกลาง และไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ ปัจจัยย่อยด้านการแจ้งเตือนอุบัติเหตุทาง

ไฟฟ้า และด้านการประกาศแจ้งล่วงหน้าก่อนการดับกระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบํารุง (Quadrant C)  ซึ่งเป็นปัจจัยย่อย

ที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าวไม่ต้องให้ความสําคัญมากนัก  แต่เพื่อให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคในด้านการพัฒนาสินค้า บริการและภาพลักษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในหัวข้อพัฒนาระบบการสื่อสาร

การตลาด  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าวควรมกีารประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูลการแจ้งเตือนอุบัติเหตุทางไฟฟ้า

ผ่านสถานีวิทยุชุมชน เอกสาร แผ่นพับต่าง ๆ รวมถึงการเข้าร่วมจัดนิทรรศการ กิจกรรมต่าง ๆ เช่นโครงการอําเภอยิ้ม

เคลื่อนที่  ร่วมงานวันสําคัญต่าง ๆ ของอําเภอ เช่น งานวันข้าวหอมมะลิ งานวันมะม่วงน้ําดอกไม้สีทอง การจัดกิจกรรม

ภายในโรงเรียนต่าง ๆ เพื่อให้ความรู้ด้านการใช้ไฟฟ้าอย่างปลอดภัยและถูกวิธี รวมถึงการประกาศแจ้งล่วงหน้าก่อนการ

ดับกระแสไฟฟ้า ซึ่งจะมีการแจ้งเตือนล่วงหน้าอย่างน้อย 7 วัน ก่อนการดับกระแสไฟฟ้า ตามระเบียบของการไฟฟ้าส่วน
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ภูมิภาคที่จะต้องแจ้งให้ผู้ใช้ไฟฟ้ารับทราบในกรณีมีการวางแผนดับกระแสไฟล่วงหน้าและกรณีเร่งด่วนจะมีการแจ้งส่วน

ท้องถิ่นให้ประชาสัมพันธ์เสียงตามสายก่อนที่จะดับไฟปฏิบัตงิานทุกครัง้ รวมไปถึงศกึษาแนวทางการส่ือสารที่เหมาะสมกับ

ผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตพื้นที่รับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว 

ปัจจัยด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ จากข้อค้นพบ ปัจจัยย่อยที่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากและ

มีความพึงพอใจปานกลาง รวมทั้งไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคคือ  ปัจจัยย่อยด้านพนักงานแก้

กระแสไฟฟ้าขัดข้องมีความเชี่ยวชาญ มีความชํานาญในการแก้กระแส ไฟฟ้าขัดข้อง  ด้านพนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง

สามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว  ด้านพนักงานหน้าเคาน์เตอร์ให้คําปรึกษาตอบข้อซักถามและอธิบายได้อย่างชัดเจน 

เข้าใจง่าย  ด้านพนักงานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติได้ชัดเจนและแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าได้ และด้านตัวแทน 

จําหน่วยมีความรอบคอบในการทํางาน (Quadrant A) ด้านพนักงานช่างให้คําปรึกษาและแนะนําเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าได้ด ี

ด้านพนักงานแกก้ระแสไฟฟ้าขัดข้องมีจํานวนเพียงพอ และปัจจัยย่อยดา้นพนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องมคีวามพรอ้มใน

การให้บริการ (Quadrant C) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าวควรส่งเสริมให้มีการจัดอบรมพนักงานในแผนกต่างๆ  

ให้มีความรู้ ความชํานาญในการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  การเน้นย้ําพนักงานช่างที่ได้รับมอบหมายจะต้องดําเนินการแก้ไข

กระแสไฟฟ้าขัดข้องโดยเร็ว หลังจากได้รับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง มีการควบคุมภายในโดยการใช้ (Check list) เพื่อ

ตรวจสอบการทํางานอย่างสม่ําเสมอ มีการเปิดใบสั่งซ่อมทุกคร้ังที่รับแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้องและต้องติดตามปิดใบสั่ง

ซ่อมหลังจากดําเนินการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้องเรียบร้อยแล้ว  ควรมีการจัดตารางการอยู่เวรแก้กระแสไฟฟ้าขัดขอ้งและ

กําชับให้มีการเข้าเวรตรงเวลา ถ้าหากไม่มาเข้าเวรควรมีการลงโทษทางวินัย  ควรมีการอบรมมารยาทในการให้บริการ 

การปฏิบัติตัว การตอบคําถามผู้ใช้ไฟฟ้า  รวมถึงช้ีแจงถึงข้ันตอนการจดหน่วยให้แก่ตัวแทนจดหน่วยให้ทราบและย้ําถึง

ความรอบคอบในการจดหน่วยเพื่อป้องกันปัญหาที่อาจเกิดข้ึนตามมา 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จากขอ้ค้นพบ ปัจจัยยอ่ยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากและมีความ

พึงพอใจปานกลาง และไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ ปัจจัยย่อยด้านการขอบริการใช้ไฟฟ้าและ

บริการอื่นๆ มีความสะดวก รวดเร็ว  ด้านการปฏิบัติงานทันตามระยะเวลาที่แจ้งไว้  ด้านระยะเวลาในการขยายเขตระบบ

จําหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม  ด้านการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องมีความรวดเร็ว และด้านมีการพัฒนาการให้บริการอย่าง

ต่อเนื่อง  (Quadrant A) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าว ควรส่งเสริมให้ใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการทํางานให้มากข้ึน 

เช่น การรับคําร้องขอใช้ไฟฟ้า โดยกรอกข้อมูลลงในคอมพิวเตอร์ทันทีที่มีผู้มาติดต่อ โดยไม่ต้องเขียนคําร้องลงใน

แบบฟอร์มเสร็จแล้วจึงพิมพ์ออกมาให้ผู้ใช้ไฟฟ้าลงนาม รวมถึงการสืบค้น ตรวจสอบข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้าผ่านฐานข้อมูล

ทะเบียนราษฎร ซึ่งจะทําให้การรับคําร้องมีความรวดเร็ว และข้อมูลที่ได้จะถูกนําไปสู่กระบวนงานถัดไปทันที  ซึ่งจะทําให้

การทํางานในขั้นตอนอื่น ๆ มีความรวดเร็วมากขึ้น ลดปัญหาข้อร้องเรียนต่าง ๆ รวมถึงเร่งรัดให้มีการเบิก พัสดุ อุปกรณ์ใน

การขยายเขตระบบจําหน่ายทันทีหลังจากมีการรับชําระค่าขยายเขตระบบจําหน่าย มีการเตรียมเคร่ืองมือ ยานพาหนะ 

อุปกรณ์ต่างๆ ให้มีความพร้อมและมีความเพียงพอในการใช้งาน มีการสํารองพัสดุคงคลัง (Safety Stock) เพื่อที่จะ

สามารถนําไปใช้ในการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องได้ทันที   มีการเน้นย้ําให้ตัวแทนเก็บเงินมีความรอบคอบในการเก็บเงินและ

เก็บเงินให้ตรงตามเวลาในทุกเดือน ในส่วนการพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเน่ืองนั้น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพรา้วได้

ดําเนินงานตามข้อตกลงระดับการให้บริการ  (Service Level Agreement: SLA) ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่ 11 กระบวนงาน คือ 

กระบวนงานรับชําระเงินค่าไฟฟ้า (P1) กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง (P2)   กระบวนงานขอใช้ไฟฟ้า (P3)  กระบวน 
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งานบริการด้านมิเตอร์ (P4) กระบวนงานตอบข้อร้องเรียน (P5)  กระบวนงานดับไฟฟ้าล่วงหน้าแบบมีแผน (P6)  

กระบวนงานจดหน่วย แจ้งค่าไฟฟ้า (P7)  กระบวนงานจดหน่วย พิมพ์บลิ แจ้งค่าไฟฟ้า (P8)  กระบวนงานการโอนช่ือผู้ใช้

ไฟฟ้าและเปลี่ยนหลักทรัพยค์้ําประกัน (P9)  กระบวนงานการจ่ายคืนหลักประกันการใช้ไฟฟ้า (P10)  และกระบวนงานการ

บํารุงรักษา (P11)  เพื่อให้การทํางานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าวเป็นไปตามมาตรฐานและสอดคล้องไปใน

ทิศทางเดียวกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค   

ปัจจัยด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม จากข้อค้นพบ ปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากและมี

ความพึงพอใจปานกลาง    รวมทั้งไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคคือ     ปัจจัยย่อยด้านเว็บไซต์ของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเข้าถึงได้ง่ายและมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ (Quadrant B)   การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอพร้าวควรมี

การพิมพ์ช่ือเว็บไซตข์องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคลงในใบแจง้หนี้คา่กระแสไฟฟ้า   และมีการรับฟังคําแนะนําจากผู้ใช้ไฟฟ้าว่า

ต้องการทราบข้อมูลในด้านไหนเพิ่มเติมจากที่มีอยู่  แล้วแจ้งไปยังการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสํานักงานใหญ่ เพื่อให้จัดหาข้อมูล

เพิ่มเติมลงเผยแพร่ในเว็บไซต์ต่อไป 
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