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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภมูภิาค สาขาอ�ำเภอควนขนนุ จังหวดัพัทลงุ จ�ำแนกตามตวัแปรอสิระ 10 ตวัแปร โดยใช้แบบสอบถาม

เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เก็บตัวอย่างจากผู้ใช้บริการท่ีมาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้าท่ีการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค สาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง จ�ำนวน 400 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา สถิติ

ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส�ำหรับ

สถิติเชิงอนุมาน ใช้การทดสอบที การทดสอบเอฟของการวิเคราะห์ความแปรปรวน และการทดสอบเวลช์  

ผลการวิจัยพบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัด

พัทลุง โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน และเมื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการ 

พบว่าผูใ้ช้บรกิารทีม่เีพศ  ระยะห่างระหว่างทีพั่กอาศยักบัการไฟฟ้าส่วนภมูภิาค สาขาอ�ำเภอควนขนนุ และ

ช่วงเวลาท่ีมาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้าท่ีต่างกัน เห็นว่าประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

สาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 เฉพาะ

ด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า และด้านการอ�ำนวยความสะดวก ส่วนผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกัน เห็นว่า

ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง แตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 ในทุกด้าน
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Abstract

	 The objectives of this research were to study and compare the efficiency of the different 

services available at the Provincial Electricity Authority in Kuankhanoon Branch, Phathalung  

Province classified by 10 independent variables. A set of questionnaires was used to collect data 

from 400 samples by the quota sampling method. The samples were persons who came in to 

make their electricity payment at the Provincial Electricity Authority Kuankhanoon Branch. The 

statistics used to analyze descriptive data were frequency, percentage, mean and standard  

deviation, and inferential statistics: t-test, F-test from analysis of variance and Welch.

 	 The results of the research found that the service efficiency of each category of the  

Provincial Electricity Authority in Kuankhanoon Branch were high. When comparing each of the 

services, persons of different age, gender and length of residence near the Provincial Electricity 

Authority, Kuankhanoon Branch were intentionally selected.. Their comments about time payments 

indicated that the efficiency of the services provided by the Provincial Electricity Authority in 

Kuankhanoon Branch was significantly different at 0.05. Comments about payments, facilities, and 

differences in age showed that the efficiency of service at the Provincial Electricity Authority in 

Kuankhanoon Branch, Phathalung Province was significantly different at 0.05 in every category.

Keywords :	 efficiency, service, provincial electricity authority   

บทน�ำ

	 ไฟฟ้าหรอืกระแสไฟฟ้า นบัว่าเป็นสิง่จ�ำเป็น

ในการด�ำรงชีวิตประจ�ำวัน ในปัจจุบันไฟฟ้าถือเป็น

ปัจจัยที่ 5 ที่ไม่มีใคร ไม่ต้องการไฟฟ้า สังเกตได้

จากเครือ่งใช้ไฟฟ้าภายในบ้านทีม่แีทบทุกบ้าน และ

จากนโยบายของรัฐบาล ที่ต้องการให้ทุกครัวเรือน

มีไฟฟ้าใช้ครบ 100% ภายในปี 2548 (ส�ำนักงาน

นโยบายและแผนพลังงาน, 2547) 

	 ไฟฟ้าหรือกระแสไฟฟ้าที่ผลิตและจัดส่งให้

ประชาชนในประเทศไทยนัน้ อยูใ่นความรบัผดิชอบ

ของการไฟฟ้าส่วนภมูภิาค (กฟภ.) เป็นรฐัวสิาหกจิ

สาขาสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวงมหาดไทย รับ

ผิดชอบในเขตจ�ำหน่าย 74 จังหวัดทั่วประเทศไทย 

ยกเว้นกรงุเทพมหานคร นนทบรุ ีและสมทุรปราการ 

จะเป็นเขตรับผิดชอบของการไฟฟ้านครหลวง 

(กฟน.) โดยงานกิจกรรมหลักด้านการบริการ 

ต่าง ๆ ของ กฟภ. คือ งานติดตั้งมิเตอร์ งานขยาย

เขตระบบจ�ำหน่ายไฟฟ้า งานบ�ำรุงรักษาระบบ

จ�ำหน่าย งานแก้กระแสไฟฟ้าขดัข้อง งานจดหน่วย

พิมพ์ใบเสร็จเก็บเงิน และงานบริการด้านการช�ำระ

เงนิค่ากระแสไฟฟ้า (การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค, 2556)

	 ในการเกบ็ค่ากระแสไฟฟ้าของ กฟภ. นัน้จะ

กระท�ำเป็นประจ�ำทุกเดือน โดยในอดีตทาง กฟภ. 

มีการจ้างบุคคลหรือนิติบุคคลภายนอก (Out 

Source) ไปท�ำการจดบันทึกหน่วยจากมิเตอร์แล้ว

น�ำมาค�ำนวณเป็นเงนิทุก ๆ  30 วนัหรอื 1 รอบเดือน 

(บรรพต ธรรมสโรช, 2552) จากนั้นจะท�ำการออก

ใบเสร็จรับเงินโดยมีตัวแทนเก็บเงินของ กฟภ. ไป

ท�ำการเรยีกเก็บเงนิจากผูใ้ช้ไฟฟ้าตามบ้านเรอืนซึง่

ตรงกับความต้องการ ความสะดวกของผู้ใช้ไฟฟ้า

ในขณะนัน้เป็นอย่างมาก หรอืผูใ้ช้ไฟฟ้าต้องน�ำเงนิ

ค่ากระแสไฟฟ้ามาช�ำระท่ีส�ำนักงานการไฟฟ้าส่วน

ภมูภิาคเอง แต่หากพจิารณาการใช้ไฟฟ้าในปัจจบุนั



12 อรรจาริยา หนูนุ่ม และปรีดาภรณ์ กาญจนส�ำราญวงศ์ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค...

พบว่า ประชาชนมีการใช้ไฟฟ้ามากขึ้นและจะมาก

ขึ้นเรื่อย ๆ ควบคู่ไปกับสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

เทคโนโลย ีและสภาวะเศรษฐกจิของประเทศท่ีเจรญิ

เตบิโตขึน้ ถ้าหากทาง กฟภ. ยงัใช้ระบบการท�ำงาน

แบบเดิม อาจจะไม่ตอบสนองต่อผู้ใช้ไฟฟ้าได้ทัน

เวลาตามความต้องการ ส่งผลให้เกิดผลกระทบต่อ

ภาพลักษณ์และประสิทธิภาพของการไฟฟ้าส่วน

ภมูภิาค โดยในด้านงานบรกิารด้านการช�ำระเงนิค่า

กระแสไฟฟ้า ทาง กฟภ. ได้เพิ่มช่องทางการช�ำระ

เงินค่ากระแสไฟฟ้าให้มีความหลากหลายมากขึ้น 

	 แต่จากการสังเกตพบว่าผู้ใช้ไฟฟ้าในเขต

ความรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ�ำเภอควนขนุน ส่วนใหญ่ยังคงมาช�ำระค่ากระแส

ไฟฟ้าท่ีส�ำนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ�ำเภอควนขนุน และพบว่าในปี พ.ศ. 2558 ยังมี

จ�ำนวนผู้มาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้าท่ีส�ำนักงานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุนมากกว่าปี 

พ.ศ. 2557 ของทุกเดือน ดังตาราง 1 

ตาราง 1	 ข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้าที่มาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า ณ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุนในปี 

พ.ศ. 2557 และ พ.ศ. 2558

เดือน 2557 2558 เดือน 2557 2558

มกราคม 10,899 11,396 กรกฎาคม 10,977 11,306

กุมภาพันธ์ 10,914 11,366 สิงหาคม 10,994 11,581

มีนาคม 11,222 11,378 กันยายน 11,339 11,484

เมษายน 10,967 11,568 ตุลาคม 11,044 11,580

พฤษภาคม 10,982 11,586 พฤศจิกายน 11,083 11,633

มิถุนายน 11,040 11,449 ธันวาคม 11,094 11,529

ที่มา : แผนกการเงิน และบัญชี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน

	 ผูว้จิยัจงึเกดิความสนใจทีจ่ะศกึษาว่า การให้

บรกิารด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้าของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน มีประสิทธิภาพ

เพยีงใด และมปัีญหาและอปุสรรคในการด�ำเนนิการ

อย่างไร เพื่อน�ำไปพิจารณาปรับปรุง พัฒนา

ประสทิธิภาพการให้บรกิารด้านการช�ำระค่ากระแส

ไฟฟ้า อันจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอ�ำเภอควนขนุน และประชาชนผู้ใช้ไฟฟ้า

ให้ได้รับการบริการที่ดีในอนาคตต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. 	เพือ่ศกึษาประสทิธิภาพการให้บรกิาร ใน

ด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า ด้านการอ�ำนวยความ

สะดวก และด้านพนักงานให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค สาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 

	 2.	 เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้

บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนุน จังหวัดพัทลุง จ�ำแนกตามตัวแปรอิสระ 

โดยมีกรอบแนวคิดดังนี้
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			   ตัวแปรอิสระ					     ตัวแปรตาม

เพศ                 ประเภทของผู้ใช้ไฟฟ้า

อายุ                 ระดับการศึกษา

อาชีพ               รายได้ของครอบครัว

สถานภาพ         ค่ากระแสไฟฟ้าที่ช�ำระต่อเดือน

ระยะห่างระหว่างที่พักกับการไฟฟ้า

ช่วงเวลาที่มาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า

ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง

	 -	 ด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า

	 -	 ด้านการอ�ำนวยความสะดวก

	 -	 ด้านพนักงานให้บริการ

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 1.	 ประชากรและตัวอย่าง

	 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี ้ประมาณจาก

จ�ำนวนผู ้ใช้ไฟฟ้าที่มาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้าที่

ส�ำนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนุน  จังหวัดพัทลุง ย้อนหลังเฉลี่ย 2 ปี ตั้งแต่ 

พ.ศ. 2557 ถึง พ.ศ. 2558 จ�ำนวน 11,267 คนต่อ

เดอืน (แผนกการเงนิและบญัช ีส�ำนกังานการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน, 2558) ค�ำนวณ

ขนาดตัวอย่างโดยสูตรของ Taro Yamane (พิกุล 

สมจติต์, 2549) โดยก�ำหนดให้ความผดิพลาดทีเ่กดิ

จากการสุ่มมีค่าไม่เกินร้อยละ 5 ได้ขนาดตัวอย่าง

จ�ำนวน 387 คน เพื่อให้การอนุมานประชากรใกล้

เคียงความเป็นจริงมากขึ้น จึงใช้ขนาดตัวอย่างใน

การวิจัยครั้งนี้เป็นจ�ำนวน 400 คน โดยวิธีการสุ่ม

ตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยใช้เพศ 

ช่วงอายุ และช่วงเวลาการใช้บริการในการแบ่ง

โควตา 

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม

ข้อมูล

	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้ง

นี ้เป็นแบบสอบถามทีส่ร้างขึน้เพ่ือให้ได้ผลการวจิยั

เป็นไปตามวัตถุประสงค์ ประกอบไปด้วย 3 ตอน  

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โดยเป็นลกัษณะค�ำถามแบบส�ำรวจรายการ (Check 

Lists) จ�ำนวน 16 ข้อ ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยว

กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านการช�ำระค่า

กระแสไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภมูภิาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนนุ จงัหวดัพทัลงุ แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ 

ด้านการให้บริการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า ด้านการ

อ�ำนวยความสะดวก และด้านพนักงานให้บริการ 

โดยลักษณะค�ำถามเป็น มาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) จ�ำนวน 28 ข้อ ตามแนวคิดของลิ

เคิอร์ท (Likert’s) มี 5 ระดับ เกณฑ์ในการประเมิน

ระดับประสิทธิภาพ ผู้วิจัยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) โดย

เทยีบค่าเฉลีย่ของคะแนนกับเกณฑ์ประมาณค่าของ

ลิเคิอร์ท แล้วแปลผลดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 

2553)

ค่าเฉลี่ย ระดับประสิทธิภาพ

4.51 – 5.00 มากที่สุด

3.51 – 4.50 มาก

2.51 – 3.50 ปานกลาง

1.51 – 2.50 น้อย

1.00 – 1.50 น้อยที่สุด

	 ตอนที่ 3 เป็นค�ำถามแบบปลายเปิด ถาม

ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของด้านการใช้

บริการการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า

	 หลั งจากนั้นน�ำ แบบสอบถามที่ แก ้ ไข

ปรบัปรงุตามค�ำแนะน�ำของผูท้รงคณุวฒิุ ไปทดลอง

ใช้กับผู ้รับบริการที่ไม่ใช่ตัวอย่างของการวิจัย

จ�ำนวน 30 คน (สรชัย พิศาลบุตร เสาวรส ใหญ่

สว่าง และปรีชา อัศวเดชานุกร, 2549) เพื่อหาข้อ

ผดิพลาด และหาค่าความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม 

โดยใช้วิธีการหาสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของ ครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ได้ค่าสมัประสทิธิ์
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อัลฟ่าเท่ากับ 0.616 จึงน�ำแบบสอบถามที่สร้างขึ้น

ไปใช้กบัตวัอย่างตามแผนการสุ่มตวัอย่างทีก่�ำหนด

ไว้ 

	 3.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ใช้สถติเิชงิพรรณนา  ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลีย่ 

และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ในการสรปุข้อมลูเบือ้ง

ต้น ส�ำหรับการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้

บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนุน จังหวัดพัทลุง จ�ำแนกตามเพศ และ

ประเภทของผู้ใช้ไฟฟ้า ด้วยการทดสอบที (t-Test) 

และเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการของ

การไฟฟ้าส ่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จังหวัดพัทลุง จ�ำแนกตามอายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได ้ของครอบครัวเฉล่ียต ่อเดือน 

สถานภาพ ค่ากระแสไฟฟ้าท่ีช�ำระต่อเดือน ระยะ

ห่างระหว่างที่พักอาศัยกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

สาขาอ�ำเภอควนขนุน และช่วงเวลาท่ีมาช�ำระค่า

กระแสไฟฟ้า ด้วยการทดสอบเอฟ (F-Test) ของ

การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-

Way Analysis of Variance) ในกรณีท่ีข้อตกลง

เบื้องต้นผ่าน นั่นคือข้อมูลแต่ละกลุ่มมีการแจกแจง

ปรกตแิละความแปรปรวนของประชากรมค่ีาเท่ากนั 

หากพบว่ามีความแตกต่างกันจะเปรียบเทียบค่า

เฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี Scheffe’s หรือใช้การทดสอบ

เวลช์ (Welch Test) ในกรณีทีข้่อตกลงเบือ้งต้นผ่าน

แค่เพียงข้อมูลแต่ละกลุ่มมีการแจกแจงปรกติ แต่

ความแปรปรวนของประชากรไม่เท่ากัน และหาก

พบว่ามีความแตกต่างกันจะเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย

รายคู่ โดยวิธี Dunnett’s T3 ต่อไป (กมล บุษบา, 

2551)

ผลการวิจัย

	 1.	 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม

	 ลกัษณะข้อมูลส่วนบคุคลของตวัอย่างในการ

วจัิยครัง้นี ้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดย 1 ใน 3 มอีาย ุ

50 ปีขึน้ไป และร้อยละ 80 มสีถานภาพสมรส โดยที่

ครึ่งหนึ่งไม่ได้เรียนหนังสือหรือจบการศึกษาชั้น

ประถมศึกษา ร้อยละ 39 มีอาชีพเกษตรกรรม ซึ่ง

กึ่งหนึ่งมีรายได้ของครอบครัวเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 

10,001 – 30,000 บาท เป็นผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทบ้าน

พัก / ที่อยู่อาศัย มีค่ากระแสไฟฟ้าที่ช�ำระต่อเดือน

ต�ำ่กว่า 500 บาท โดยมรีะยะห่างระหว่างทีพ่กัอาศยั

กับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมากกว่า 10 กิโลเมตร 

และ 1 ใน 3 มาช�ำระเงนิค่ากระแสไฟฟ้าในช่วงเวลา 

08:00 – 10:00 น. 

	 2.	 ระดบัประสทิธภิาพการให้บรกิารของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จังหวัดพัทลุง 

	 ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 

สามารถสรุปได้ดังตาราง 2 

ตาราง 2 	 ระดบัประสทิธภิาพการให้บรกิารของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคสาขาอ�ำเภอควนขนนุ จังหวดัพทัลงุ 

จ�ำแนกเป็นรายด้านและภาพรวม

ประสิทธิภาพการให้บริการ S.D. ระดับประสิทธิภาพ

ด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า 4.13 0.46 มาก

ด้านการอ�ำนวยความสะดวก 3.85 0.49 มาก

ด้านพนักงานให้บริการ 3.81 1.30 มาก

ภาพรวม 3.93 0.57 มาก
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	 จากตาราง 2 พบว่าผู้ใช้บริการเห็นว่าการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัด

พทัลงุ มีระดับประสทิธภิาพในภาพรวม อยูใ่นระดบั

มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าทุกด้านมี

ประสทิธิภาพอยู่ในระดับมาก โดยดา้นการช�ำระค่า

กระแสไฟฟ้ามีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ด้าน

การอ�ำนวยความสะดวก และด้านพนักงานให้

บริการ ตามล�ำดับ 

	 3.	 การเปรยีบเทยีบประสิทธภิาพการให้

บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนุน จังหวัดพัทลุง จ�ำแนกตามตัวแปร

อิสระ

	 การเปรยีบเทยีบประสิทธภิาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จังหวัดพัทลุง จ�ำแนกตามตัวแปรอิสระ 10 ตัว พบ

ว่าตวัแปรเพศ ระยะห่างระหว่างทีพ่กักบัการไฟฟ้า

ส่วนภมูภิาคอ�ำเภอควนขนนุ จงัหวดัพทัลงุ และช่วง

เวลาท่ีมาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า เป็นตัวแปรท่ีมีผล

ต่อประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

	 จังหวัดพัทลุง แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 เฉพาะด้านการช�ำระค่า

กระแสไฟฟ้า และด้านการอ�ำนวยความสะดวก

เท่านั้น ส่วนตัวแปรอายุ เป็นตัวแปรที่มีผลต่อ

ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ทั้ง

ภาพรวมและรายด้าน แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังตาราง 3 

ตาราง 3	 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จังหวัดพัทลุง จ�ำแนกตามตัวแปรอิสระ

ตัวแปรอิสระ

ประสิทธิภาพ

ด้านการช�ำระค่า

กระแสไฟฟ้า

ด้านการอ�ำนวย

ความสะดวก

ด้านพนักงาน

ให้บริการ
ภาพรวม

เพศ

สถิติทดสอบ t t t t

ค่าสถิติทดสอบ 2.87 2.07 -0.97 0.65

p-value 0.00* 0.04* 0.34 0.52

ประเภทของผู ้ใช้

ไฟฟ้า

สถิติทดสอบ t t t t

ค่าสถิติทดสอบ -0.33 0.19 -1.39 -1.06

p-value 0.74 0.85 0.16 0.29

อายุ

สถิติทดสอบ F Welch Welch Welch

ค่าสถิติทดสอบ 9.35 6.29 4.20 6.06

p-value 0.00* 0.00* 0.00* 0.00*

ระดับการศึกษา

สถิติทดสอบ F F F F

ค่าสถิติทดสอบ 0.42 1.44 1.12 0.37

p-value 0.80 0.22 0.35 0.83
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ตัวแปรอิสระ

ประสิทธิภาพ

ด้านการช�ำระค่า

กระแสไฟฟ้า

ด้านการอ�ำนวย

ความสะดวก

ด้านพนักงาน

ให้บริการ
ภาพรวม

อาชีพ

สถิติทดสอบ F F F F

ค่าสถิติทดสอบ 0.49 1.13 0.51 0.51

p-value 0.78 0.35 0.77 0.77

รายได้ของ

ครอบครัว

สถิติทดสอบ F F F F

ค่าสถิติทดสอบ 0.93 2.43 0.36 0.33

p-value 0.43 0.07 0.78 0.80

สถานภาพ

สถิติทดสอบ F F Welch F

ค่าสถิติทดสอบ 1.15 0.66 1.18 1.96

p-value 0.32 0.52 0.32 0.14

ค่ากระแสไฟฟ้าที่

ช�ำระต่อเดือน

สถิติทดสอบ F F F F

ค่าสถิติทดสอบ 0.37 0.30 2.23 1.22

p-value 0.69 0.74 0.11 0.30

ระยะห่างระหว่าง

ทีพั่กกับการไฟฟ้า

สถิติทดสอบ F F F F

ค่าสถิติทดสอบ 3.01 2.74 0.39 1.11

p-value 0.03* 0.04* 0.76 0.34

ช่วงเวลาที่มาช�ำระ

ค่ากระแสไฟฟ้า

สถิติทดสอบ Welch Welch F Welch

ค่าสถิติทดสอบ 6.26 8.21 0.72 2.51

p-value 0.00* 0.00* 0.54 0.06

*แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

	 จากตาราง 3 พบว่าผู้ใช้บริการที่มีเพศต่าง

กัน เห็นว่าประสิทธิภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัด

พัทลุง ในด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า และด้าน

การอ�ำนวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่เพศชายเห็นว่า

ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคสาขาอ�ำเภอควนขนนุ จงัหวดัพทัลงุ ในด้าน

การช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า (
ช
 = 4.22, 

ญ
 = 4.09) 

และด้านการอ�ำนวยความสะดวก (
ช
 = 3.92, 

ญ
 

= 3.81) สูงกว่าเพศหญิง 

	 และพบว่าตัวแปรอายุ ระยะห่างระหว่าง

ที่พักอาศัยกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนนุ และช่วงเวลาทีม่าช�ำระค่ากระแสไฟฟ้าซึง่

มีจ�ำนวนกลุ่มมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป มีผลต่อ

ประสิทธิภาพการให้บริการแตกต่างกันจะเปรียบ

เทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี Scheffe’s และ Dun-

nett’s T3 ดังนี้

	 ตัวแปรอาย ุพบว่าผูใ้ช้บรกิารทีม่อีายตุ่างกนั 

เห็นว่าประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมภิาคสาขาอ�ำเภอควนขนนุ จงัหวดัพทัลงุ ทัง้

ในภาพรวม และรายด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ผู้ใช้บริการที่
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มีอายุ 50 ปีขึ้นไป เห็นว่าประสิทธิภาพการให้

บริการด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า และด้านการ

อ�ำนวยความสะดวก ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

สาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง แตกต่างกับผู้

ใช้บริการที่มีช่วงอายุอื่น ๆ อย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 และผู้ใช้บรกิารทีม่อีายไุม่เกนิ 29 

ปี เห็นว่าประสิทธิภาพการให้บริการด้านพนักงาน

ให้บริการ และภาพรวมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

สาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง แตกต่างกับผู้

ใช้บริการที่มีช่วงอายุอื่น ๆ อย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ดังตาราง 4

ตาราง 4	 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จังหวัดพัทลุง เป็นรายคู่โดยวิธี Scheffe’s และ Dunnett’s T3 จ�ำแนกตามอายุ 

อายุ

ประสิทธิภาพ

ด้านการช�ำระค่า

กระแสไฟฟ้า

ด้านการอ�ำนวยความ

สะดวก

ด้านพนักงานให้

บริการ
ภาพรวม

สถิติทดสอบ Scheffe’s Dunnett’s T3 Dunnett’s T3 Dunnett’s T3

ไม่เกิน 29 ปี 4.08 ± 0.43b 3.78 ± 0.42b 4.52 ± 1.33a 4.13 ± 1.13a

30 – 39 ปี 3.97 ± 0.41b 3.74 ± 0.42b 3.79 ± 0.48b 3.83 ± 0.37b

40 – 49 ปี 4.09 ± 0.48b 3.78 ± 0.51b 3.59 ± 0.58b 3.82 ± 0.45b

ตั้งแต่ 50 ปีขึ้นไป 4.27 ± 0.43a 3.98 ± 0.52a 3.78 ± 0.55b 4.01 ± 0.44b

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย ± S.D. ที่ตามด้วยตัวอักษร (a-b) ที่ต่างกันในแนวตั้ง หมายถึง มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05  

	 ตัวแปรระยะห่างระหว่างท่ีพักอาศัยกับการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ�ำเภอควนขนุน พบว่าผู้

ใช้บริการที่มีระยะห่างระหว่างที่พักอาศัยกับการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุนไม่เกิน 3 

กิโลเมตร เห็นว่าประสิทธิภาพการให้บริการด้าน

การช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า และด้านการอ�ำนวยความ

สะดวกของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนุน จังหวัดพัทลุง แตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มี

ระยะห่างระหว่างท่ีพักอาศัยกับการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 5.01 – 10 กิโลเมตร 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังตาราง 5

ตาราง 5	 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จงัหวดัพัทลงุ เป็นรายคูโ่ดยวธิ ีScheffe’s จ�ำแนกตามระยะห่างระหว่างทีพ่กัอาศยักับการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค สาขาอ�ำเภอควนขนุน 

ระยะห่างระหว่างที่พักอาศัยกับการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ�ำเภอควนขนุน

ประสิทธิภาพ

ด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า
ด้านการอ�ำนวยความ

สะดวก

ไม่เกิน 3 กิโลเมตร 4.30 ± 0.42a 4.02 ± 0.44a

3.01 – 5 กิโลเมตร 4.10 ± 0.44ab 3.83 ± 0.47ab

5.01 – 10 กิโลเมตร 4.08 ± 0.44b 3.79 ± 0.52b

มากกว่า 10 กิโลเมตร 4.14 ± 0.48ab 3.84 ± 0.49ab

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย ± S.D. ที่ตามด้วยตัวอักษร (a-b) ที่ต่างกันในแนวตั้ง หมายถึง มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05   



18 อรรจาริยา หนูนุ่ม และปรีดาภรณ์ กาญจนส�ำราญวงศ์ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค...

	 ตัวแปรช่วงเวลาท่ีมาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า 

พบว่าผู้ใช้บริการท่ีมาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้าในช่วง

เวลา 8:00 – 10:00 น. และ  10:01 – 12:00 น. เหน็

ว่าประสิทธิภาพการให้บริการด้านการช�ำระค่า

กระแสไฟฟ้า และด้านการอ�ำนวยความสะดวกของ

การไฟฟ้าส ่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จังหวัดพัทลุง แตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มาช�ำระค่า

กระแสไฟฟ้าในช่วงเวลา 12:01 – 14:00 น. อย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังตาราง 6

ตาราง 6	 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จังหวัดพัทลุง เป็นรายคู่โดยวิธี Dunnett’s T3 จ�ำแนกตามช่วงเวลาที่มาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า 

ช่วงเวลาที่มาช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า

ประสิทธิภาพ

ด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า
ด้านการอ�ำนวยความ

สะดวก

8:00 – 10:00 น. 4.17 ± 0.49a 3.88 ± 0.52a

10:01 – 12:00 น. 4.25 ± 0.48a 4.01 ± 0.52a

12:01 – 14:00 น. 4.00 ± 0.39b 3.69 ± 0.43b

14:01 – 16:00 น. 4.09 ± 0.38b 3.78 ± 0.42b

หมายเหตุ ค่าเฉลี่ย ± S.D. ที่ตามด้วยตัวอักษร (a-b) ที่ต่างกันในแนวตั้ง หมายถึง มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05   

การสรุปผลและอภิปรายผล

	 การวจิยันีศ้กึษาประสทิธภิาพการให้บรกิาร

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จงัหวดัพทัลงุ พบว่าผูใ้ช้บริการเหน็ว่าประสทิธภิาพ

การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุงท้ังในภาพรวมและ

รายด้านอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน 

พบว่าผูใ้ช้บรกิารเหน็ว่าประสทิธภิาพการให้บรกิาร

ด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า มปีระสทิธภิาพดทีีส่ดุ 

รองลงมาคอื ด้านการอ�ำนวยความสะดวก และด้าน

พนักงานให้บริการ ตามล�ำดับ เน่ืองจากการให้

บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนนุ จงัหวดัพัทลงุ มกีารพฒันา ปรบัปรงุ และ

ใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้

รับความสะดวกมากที่สุด

	 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้

บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนุน จังหวัดพัทลุง พบว่ามีตัวแปรอายุเพียง

ตัวแปรเดียว ที่เห็นว่าประสิทธิภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จังหวัดพัทลุง ทั้งในภาพรวมและรายด้านมีความ

แตกต่างกนั ส่วนตวัแปรเพศ ระยะห่างระหว่างทีพ่กั

อาศัยกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ�ำเภอ

ควนขนนุ และช่วงเวลาทีม่าช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า ที่

ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง มี

ความแตกต่างกันเฉพาะด้านการช�ำระค่ากระแส

ไฟฟ้า และด้านการอ�ำนวยความสะดวกเท่านั้น 

	 จากการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าผู้ใช้บรกิาร

ที่เป็นเพศชาย เห็นว่าประสิทธิภาพการให้บริการ

ด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า และด้านการอ�ำนวย

ความสะดวกของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนนุ จงัหวดัพัทลงุ ดกีว่าผูใ้ช้บรกิารทีเ่ป็นเพศ

หญงิ ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะผูใ้ช้บรกิารทีเ่ป็นเพศหญงิ 

มคีวามละเอยีดอ่อน ชอบคดิเรือ่งหยมุหยมิ และคดิ

เล็กคิดน้อย และใส่ใจในรายละเอียดมากกว่าเพศ

ชาย (ศศิพร สิทธิพันธุ ์ ,  2539) จึงรู ้สึกว ่า

ประสิทธิภาพการให้บริการมีข้อบกพร่องมากกว่า

ผูช้าย ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของศกัดิน์รนิทร์  เพ็



วารสารมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 19 ปีที่ 37 ฉบับที่ 2 มีนาคม - เมษายน พ.ศ.2561

ชรทอง (2550) ที่พบว่าผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกัน 

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการรับช�ำระ

ค่ากระแสไฟฟ้า ณ ส�ำนกังานการไฟฟ้าส่วนภมูภิาค

จงัหวดัตรงั แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติท่ีิ 

0.05 และส่วนผู้ใช้บริการที่มีอายุไม่เกิน 29 ปี เห็น

ว่าประสิทธิภาพการให้บริการในภาพรวมของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัด

พัทลุง ดีกว่าผู้ใช้บริการในช่วงอายุอื่น ๆ เนื่องมา

จากผู้ใช้บริการที่มีอายุไม่เกิน 29 ปี อาจจะยังไม่มี

ความใส่ใจ หรอืสนใจในด้านการได้รบับรกิารสกัเท่า

ไหร่ เนื่องจากกิจวัตรประจ�ำวันต้องเร่งรีบ จึงรีบมา

ด�ำเนินการให้แล้วเสร็จเพื่อไปปฏิบัติภารกิจอื่นต่อ

ไป แต่ถ้าเป็นช่วงอายอุืน่ ๆ  มคีวามคาดหวงัต่อการ

ได้รับการบริการ และพิจารณาถึงการให้บริการว่า

เป็นไปตามความต้องการหรอืไม่ ท�ำให้รูส้กึว่าระดบั

ประสิทธิภาพการให ้บ ริการจึ งแตกต ่างกัน 

สอดคล้องกับงานวิจัยของศักดิ์นรินทร์ เพ็ชรทอง 

(2550) ที่พบว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกัน มีความ

พงึพอใจต่อการให้บรกิารด้านการรบัช�ำระค่ากระแส

ไฟฟ้า ณ ส�ำนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด

ตรัง แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

	 ส่วนผู้ใช้บริการที่มีระยะห่างระหว่างที่พัก

อาศัยกับการไฟฟ้าส ่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนุน ไม่เกิน 3 กิโลเมตร เห็นว่าประสิทธิภาพ

การให้บริการด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า และ

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ดีกว่า

ผูใ้ช้บรกิารทีม่รีะยะห่างมากกว่านัน้ ทัง้นีเ้พราะผูใ้ช้

บรกิารทีมี่ทีพ่กัอาศยัใกล้กบัการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค

สาขาอ�ำเภอควนขนุน มีช่องทางในการเลือกใช้

บริการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้าได้หลายช่องทาง ส่วน

ผู้ใช้บริการที่อยู่ไกลกว่า 3 กิโลเมตร มีช่องทางใน

การช�ำระค่ากระแสไฟฟ้าได้น้อยกว่า อย่างไรกต้็อง

เข้ามาในตัวอ�ำเภอเพ่ือมาช�ำระท่ีการไฟฟ้าฯ จึง

ท�ำให้ระดับประสิทธิภาพมีความแตกต่างกัน

	 ส�ำหรบัผูใ้ช้บรกิารทีม่าช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า

ในช่วงก่อนเทีย่ง เหน็ว่าประสทิธิภาพการให้บรกิาร

ด้านการช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า และด้านสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคสาขาอ�ำเภอ

ควนขนนุ จงัหวดัพัทลงุ ดกีว่าผูใ้ช้บรกิารทีม่าช�ำระ

ค่ากระแสไฟฟ้าในช่วงหลงัเทีย่ง ทัง้น้ีเพราะช่วงเช้า 

จ�ำนวนผู้ใช้บริการมีจ�ำนวนไม่มาก และผู้ให้บริการ

ก็ยังมีความพร้อมในการให้บริการ แต่ถ้าเป็นช่วง

เวลาหลังเที่ยง จ�ำนวนผู้ใช้บริการมากขึ้น ผู้ให้

บริการอาจมีภารกิจอื่นเพิ่มเติม จึงท�ำให้ระดับ

ประสิทธิภาพมีความแตกต่างกัน

	 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา อาชีพ ราย

ได้ของครอบครัว สถานภาพของการสมรส และค่า

กระแสไฟฟ้าที่ช�ำระต่อเดือนที่ต่างกัน แต่เห็นว่า

ประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมูภิาคสาขาอ�ำเภอควนขนนุ จงัหวดัพทัลงุไม่แตก

ต่างกัน สอดคล้องกับค�ำกล่าวของจิตตินันท์ นันท

ไพบลูย์ (2551) ทีก่ล่าวว่าผูใ้ห้บรกิารต้องปฏบิติักบั

ผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าเขาจะมีฐานะ 

อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพใดก็ตาม และยัง

สอดคล้องกับงานวิจัยของของอรอุษา พ่วงอ�ำไพ 

(2548)   ที่พบว่าผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา 

อาชพี และรายได้ทีต่่างกนัมคีวามพงึพอใจของผูใ้ช้

บริการ ต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

อ�ำเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรีโดยภาพรวม และ

ในรายด้านไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ

ที่ 0.05

ข้อเสนอแนะ

	 จากผลการวิจัยประสิทธิภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ�ำเภอควนขนุน 

จงัหวัดพทัลงุ ถงึแม้พบว่าระดบัประสทิธิภาพอยู่ใน

ระดบัมากกต็าม แต่เมือ่พจิารณาจากคะแนน กด็ไูม่

สูงมากนัก ดังนั้น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ�ำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ควรพัฒนาและ

ปรับปรุงการให้บริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ

ให้บริการที่รวดเร็ว และตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ
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	 ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรท�ำการศกึษางาน

ด้านอื่นๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เช่น การขอ

ติดตั้งมิเตอร์ การขอใช้ไฟฟ้า เป็นต้น อีกทั้งศึกษา

สาเหตุที่ผู้ใช้บริการไม่ใช้การช�ำระค่ากระแสไฟฟ้า

ในช่องทางอื่น ๆ และศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการ

ปฏบิตังิานของพนกังาน เพือ่สร้างขวญัและก�ำลงัใจ

ในการท�ำงาน ซึ่งจะส่งผลให้มีประสิทธิภาพในการ

ท�ำงานที่มากขึ้น
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