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ดว้ยความเอาใจใส่อยา่งละเอียดถี'ถว้นดว้ยดีเสมอมา ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซึ� งเป็นอยา่งยิ'ง จึงขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนี�  
 ขอขอบพระคุณ ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ อาจารยป์ระจาํหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
นานาชาติ วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ที'กรุณาใหค้วามรู้และใหค้าํปรึกษาดา้นการ
คาํนวณค่าสถิติต่าง ๆ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS และตรวจสอบการประมวลผลขอ้มูลที'ใช ้
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 การศึกษาวิจยัครัP งนีP  มีวตัถุประสงคเ์พืSอศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการทีSมีผลกบัความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ เก็บขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืSองมือในการวจิยั โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น 
(Probability sampling) ใชว้ธีิการเลือกแบบสอบถามโดยใชว้ธีิการสุ่มจากกลุ่มตวัอยา่งมาตอบ 
แบบตามสะดวก (Convenient sampling) โดยแจกแบบสอบถามใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าทีSมารับบริการใน
สาํนกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํนวน 400 คน สถิติทีSใช ้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถีS (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีSย  
(Average) และส่วนเบีSยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Independent  
sample t-test, One-way ANOVA  F-test และ Multiple linear regression analysis 
 การศึกษาวิจยัพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีSมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ผูที้Sตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 213 คน มีอาย ุ20-30 ปี จาํนวน 186 คน จบการศึกษาอยูใ่นระดบั 
ตํSากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 228 คน มีรายไดเ้ฉลีSยต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท/ เดือน จาํนวน 175 คน 
และประกอบอาชีพเกษตรกร/ รับจา้งทัSวไป จาํนวน 138 คน พฤติกรรมของผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่ 
ขอใชบ้ริการประเภทแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง จาํนวน 174 คน มาขอใชบ้ริการในวนัจนัทร์-ศุกร์ จาํนวน  
339 คน มาขอใชบ้ริการในช่วงเวลาราชการ เวลา 08.30-16.30 น. จาํนวน 233 คน ความถีSในการ 
ขอใชบ้ริการอยูใ่นเดือนละ 1 ครัP ง จาํนวน 123 คน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยั
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทัPง 3 ดา้น มีดา้นการใหบ้ริการทัSวไป ดา้นงานเทคนิค และดา้นบริการทีS 
การไฟฟ้ารับประกนัผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบัปานกลาง และสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได ้
วา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลีSยต่อเดือน และอาชีพ มีผลกบัความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ และดา้นคุณภาพ 
การใหบ้ริการทัPง 3 ดา้น มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีSมีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
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 This research had an objective to study the service quality of service affecting the 
consumer's satisfaction with the service of the Provincial Electricity Authority in Watthana 
Nakhon District in Sa Kaeo Province. Data were collected using questionnaires as a research tool. 
The convenience sampling was used instead of probability sampling. The questionnaire was 
distributed to the users who received the service of the Provincial Electricity Authority in 
Watthana Nakhon District.  The data were analyzed with frequency, percentage, mean, and 
standard deviation. The inference statistics was multiple linear regression analysis. 
 The study found that power users with different personal factors were satisfied with  
the services quality of Provincial Electricity Authority in Sa Kaeo Province. The majority were 
213 males respondents. 186 respondents were 20-30 years old. 228 respondents’ education was 
lower than a bachelor’s degree. 175 respondents’ average monthly income was not higher than 
10,000 baht/ month. 138 respondents were farmers or employed workers. For the behavior of 
using service, 174 respondents used the service type of informing power outage. 339 people 
visited Provincial Electricity Authority from Monday to Friday. 223 respondents used the service 
during 08.30-16.30, the official hours. To the frequency of service using, 123 respondents used 
the service once a month. The overall quality of service and the quality of all three aspects: 
general service, technical service, and the service of the warranty of electric power for electricity 
users were at the moderate level. For the test of hypothesis, it could be concluded that personal 
factors in age education, average monthly income and occupation had an effect on service 
satisfaction of the Provincial Electricity Authority in Watthana Nakhon, Sa Kaeo Province and 
the quality of service in all three aspects had an impact on the satisfaction of consumers on the 
service of Watthana Nakhon Provincial Electricity Authority in Sa Kaeo Province. 
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บทที� 1 
บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 ประเทศไทยมีไฟฟ้าใชเ้ป็นครั� งแรกเมื�อปี พ.ศ. ���  ในรัชสมยัของพระบาทสมเด็จ 
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลที� 5 ผูใ้หก้าํเนิดกิจการไฟฟ้าในประเทศไทย คือ จอมพลเจา้พระยา
สุรศกัดิ0 มนตรี (เจิม แสงชูโต) เมื�อครั� งมีบรรดาศกัดิ0 เป็นเจา้หมื�นไวยวรนาถ โดยท่านไดติ้ดตั�งเครื�อง
กาํเนิดไฟฟ้า เดินสายไฟฟ้า และติดดวงโคมไฟฟ้าที�กรมทหารหนา้ ซึ� งเป็นที�ตั�งกระทรวงกลาโหม
ในปัจจุบนั ในวนัที�เปิดทดลองใชแ้สงสวา่งดว้ยไฟฟ้าเป็นครั� งแรกนั�น ปรากฏวา่บรรดาขนุนาง 
ขา้ราชการ และประชาชนมาดูแสงไฟฟ้าดว้ยความตื�นตาตื�นใจ อยา่งแน่นขนดั เมื�อความทรงทราบ
ฝ่าละอองธุลี พระบาทพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั รัชกาลที� ; ทรงโปรดเกลา้ฯ ให้ติดตั�งไฟฟ้า 
ในวงัหลวงก็มีแสงสวา่งขึ�นทนัที ไฟฟ้าก็เริ�มแพร่หลายไปตามวงัเจา้นายหลงัจากนั�นต่อมากิจการ
ไฟฟ้าในประเทศไทย เริ�มก็ตวัเป็นรูปเป็นร่างขึ�น เมื�อไดมี้การขอสัมปทานการผลิตกระแสไฟฟ้า 
เพื�อใชเ้ดินรถรางจากบางคอแหลม จากบริษทัจากประเทศเดนมาร์ก ถึงพระบรมมหาราชวงั และ 
ไดข้ยายการผลิตไฟฟ้าเพื�อแสงสวา่งเป็นครั� งแรก โดยติดตั�งระบบการผลิตไฟฟ้าที�มีความมั�นคง
ถาวรขึ�นในที�วดัเลียบ (ปัจจุบนัเป็นที�ตั�งของการไฟฟ้านครหลวง) ต่อมาโปรดเกลา้ฯ ให้โรงไฟฟ้า
ตั�งขึ�นอีก ? โรง ในปี พ.ศ. 2457 และเรียกวา่การไฟฟ้าหลวงสามเสน ซึ� งมีฐานะต่อมาเป็นกองหนึ�ง 
ของกรมโยธาเทศบาล กระทรวงมหาดไทย และไดร้วบรวมของกิจการเขา้กบัไฟฟ้ากรุงเทพฯ  
(วดัเลียบ) ในที�สุดจนมาเป็นการไฟฟ้านครหลวงซึ�งการรับผดิชอบดูแลในปัจจุบนั ให้กบัพื�นที�
กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ รวม D จงัหวดั (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2558 ก) 
 ไฟฟ้ามีความจาํเป็นต่อการดาํรงชีวติ เพราะไฟฟ้ามีส่วนสาํคญัยิ�งต่อการพฒันาประเทศ 
ดา้นเศรษฐกิจ และสังคม ไฟฟ้าไดเ้ป็นปัจจยัพื�นฐานที�สาํคญัในการสร้างความเจริญใหก้บัทอ้งถิ�น
ต่าง ๆ มีบทบาทต่อการประกอบอาชีพ และการดาํเนินชีวติของประชาชนในปัจจุบนัไฟฟ้ายงั 
สนบัสนุนการพฒันาดา้นต่าง ๆ เช่น ช่วยส่งเสริมเพื�อฟื� นฟูสภาวะเศรษฐกิจของประเทศชาติ 
การดาํเนินธุรกิจทางดา้นอุตสาหกรรม ดา้นเทคโนโลย ีดา้นธุรกิจบริการต่าง ๆ ตลอดจนถึง
เครื�องใชไ้ฟฟ้าต่าง ๆ ในบา้นพกัอาศยั การพฒันาประเทศชาติตอ้งพฒันาระบบไฟฟ้าใหมี้ความ
เชื�อถือได ้ใหมี้ความเพียงพอในการใหบ้ริการ และการให้บริการที�ดีดว้ยกิจการของการไฟฟ้า 
เป็นสาธารณูปโภคที�เกี�ยวขอ้งกบัผลประโยชน์ของผูค้นส่วนใหญ่ จดัเป็นกิจการขนาดใหญ่ใชเ้งิน
ลงทุนสูงแต่มีผลตอบแทนตํ�า เนื�องจากกิจการของการไฟฟ้าอยูใ่นการควบคุมกาํกบัของรัฐบาล 
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เพื�อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่ประเทศชาติ รัฐบาลจึงเขา้มาควบคุมในรูปแบบ “รัฐวสิาหกิจ” 

(สยมพร สกุณี, 2555) 
    สาํหรับกิจการไฟฟ้าในส่วนภูมิภาค เมื�อไดต้ั�งแผนกไฟฟ้าขึ�นในทางราชการไดเ้ริ�ม
ก่อตั�งขึ�นอยา่งเป็นทางการโดยสังกดัอยูใ่นกองบุราภิบาล กรมการสาธารณสุข กระทรวงมหาดไทย 
และไดก่้อสร้างไฟฟ้าเทศบาลเมืองนครปฐมขึ�น เพื�อจาํหน่ายไฟฟ้าใหแ้ก่ประชาชนเป็นแห่งแรก 
เมื�อปี พ.ศ. �� D จากนั�นมาไฟฟ้าจึงไดไ้ปสู่หวัเมืองต่าง ๆ อยา่งแพร่หลาย และก็มีเอกชนสัมปทาน
จดัตั�งการไฟฟ้าขึ�นหลายแห่ง ต่อมาในปี พ.ศ. ��   ในขณะเดียวกนัก็ไดมี้การปรับปรุงแผนกไฟฟ้า
เป็นกองไฟฟ้า สังกดักรมโยธาเทศบาล กระทรวงมหาดไทย และเปลี�ยนชื�อเป็นกองไฟฟ้าภูมิภาค 
ในภายหลงั หลงัจากที�ไดก่้อสร้างไฟฟ้าที�เทศบาลเมืองนครปฐมเป็นแห่งแรกแลว้ ก็ไดมี้การทยอย
ก่อสร้างไฟฟ้าใหชุ้มชนขนาดใหญ่อาํเภอต่าง ๆ และระดบัจงัหวดัเพิ�มขึ�นเรื�อย ๆ แต่ในช่วงสงคราม 
โลกครั� งที� � กิจการไฟฟ้ามีการขาดแคลนอะไหล่ และนํ�ามนัเชื�อเพลิง ระบบผลิตชาํรุดทรุดโทรม
จนถึงปี พ.ศ. ��NO สภาวะทางเศรษฐกิจเริ�มดีขึ�นประเทศไทยเริ�มพฒันาทอ้งถิ�นใหเ้จริญขึ�น ดงันั�น
ภารกิจของไฟฟ้าภูมิภาคจึงหนกัหน่วงขึ�น รัฐบาลเริ�มเห็นความจาํเป็นในการเร่งขยายการก่อสร้าง
กิจการไฟฟ้าเพิ�มขึ�นใหม่ และดาํเนินกิจการไฟฟ้าที�มีอยูเ่ดิมใหดี้ขึ�น จึงไดจ้ดัตั�งองคก์ารไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค เมื�อปี พ.ศ. ��N  เพื�อดาํเนินกิจการรับผดิชอบไฟฟ้าในส่วนภูมิภาค 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดรั้บการก่อตั�งเมื�อวนัที� P มีนาคม พ.ศ. ��N  และขึ�นเป็นองคก์าร
เอกเทศตามพระราชกฤษฎีกา ไดป้ระกาศในราชกิจจานุเบกษาเมื�อวนัที� ?P มีนาคม พ.ศ. ��N  และ 
มีการแต่งตั�งคณะกรรมการขึ�นเป็นผูค้วบคุมในการบริหาร โดยอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของกรมโยธา
เทศบาลของกระทรวงมหาดไทย และรัฐบาลโดยมีรัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย มีอาํนาจ 
กาํกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคโดยทั�วไป ประเดิมตามกฎหมาย มีทุนจาํนวน ; ลา้นบาท และมี 
การไฟฟ้าอยูใ่นการดูแลทั�งหมด จาํนวน ??  แห่ง จากนั�นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดรั้บการ 
สถาปนาตามพระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. �;OD ณ วนัที� �S กนัยายน พ.ศ. �;OD  
โดยรับช่วงภารกิจต่อจากองคก์ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมาดาํเนินการอยา่งต่อเนื�อง (การไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค, 2558 ก) 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นรัฐวสิาหกิจดา้นสาธารณูปโภค ก่อตั�งขึ�นตามพระราชบญัญติั
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. �;OD วตัถุประสงคใ์นการดาํเนินงานคือ จดัหา ใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า
และดาํเนินธุรกิจอื�นที�เกี�ยวเนื�อง เพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ใหเ้กิดความพึงพอใจทั�งดา้น 
คุณภาพและบริการ โดยการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเนื�องมีความรับผดิชอบต่อสังคมสิ�งแวดลอ้มผลิต
จดัใหไ้ดม้า จดัส่ง และจดัจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้าใหแ้ก่ประชาชน ธุรกิจ และอุตสาหกรรมต่าง ๆ  
ในเขตรับผดิชอบ  � จงัหวดัทั�วประเทศ (ยกเวน้กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ)  
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ครอบคลุมพื�นที�ประมาณ ;?O,OOO ตารางกิโลเมตร หรือคิดเป็นร้อยละ NN.NS ของพื�นที�ทั�วประเทศ 
มีจาํนวนผูใ้ชไ้ฟฟ้า ?S,? ?,O�; ราย (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2558 ข) 
 กิจการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเจริญขึ�นเป็นลาํดบั เพราะไฟฟ้ามีส่วนสาํคญัยิ�งต่อการพฒันา 
ประเทศทั�งทางดา้นสังคม การเมือง เศรษฐกิจ ไฟฟ้ากลายไดเ้ป็นปัจจยัพื�นฐานในการสร้างความ 
เจริญต่าง ๆ ใหก้บัทอ้งถิ�น มีบทบาทสาํคญัต่อการประกอบอาชีพและการดาํเนินชีวิตของประชาชน 
ในปัจจุบนั การดาํเนินธุรกิจทางดา้นอุตสาหกรรม การใชพ้ลงังานไฟฟ้า เครื�องใชไ้ฟฟ้าต่าง ๆ 
สาํหรับอุปกรณ์ในบา้นพกัที�อยูอ่าศยั โรงงานอุตสาหกรรม สถานประกอบการสาํนกังานธุรกิจ 
บริการต่าง ๆ และช่วยสนบัสนุนในการพฒันาดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิ�งดา้นอุตสาหกรรม 
ธุรกิจบริการ ดา้นเทคโนโลย ีเพื�อการฟื� นฟูสภาวะทางเศรษฐกิจช่วยส่งเสริมสวสัดิภาพ และคุณภาพ
ชีวติของประชาชน การพฒันาประเทศตอ้งพฒันาไฟฟ้าให้มีความมีความเชื�อถือได ้และเพียงพอ 
ในการจาํหน่าย และบริการที�ดีดว้ย การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นรัฐวสิาหกิจที�เป็นหน่วยของรัฐบาล
สังกดักระทรวงมหาดไทย มีผลต่อทางเศรษฐกิจของประเทศไทยมาเป็นเวลานาน มีภาระหนา้ที�  
ในการจดัหา จาํหน่าย และดาํเนินธุรกิจหลกัดา้นการจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้าดา้น และการบริการ 
ที�มีประสิทธิภาพมั�นคงเชื�อถือได ้ในปัจจุบนัรัฐบาลไดมี้นโยบายการแปรรูปรัฐวสิาหกิจที�ได้
กาํหนดไวใ้นแผนพฒันาสังคมและเศรษฐกิจแห่งชาติอยา่งเด่นชดัทุกฉบบั รัฐวสิาหกิจมีปัญหา 
ในดา้นประสิทธิภาพการทาํงานที�มีการผกูขาดเป็นสาํคญั และไม่มีเอกชนเป็นคู่แข่งขนัทางการคา้ 
ที�จะช่วยในการเปรียบเทียบประสิทธิภาพระหวา่งกนั จึงทาํใหข้าดแรงจูงใจในการลดตน้ทุน  
หรือปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน จากนโยบายการแปรรูปดงักล่าว การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
จึงตอ้งมีการเพิ�มประสิทธิภาพในการดาํเนินงานปรับปรุงโครงสร้างการบริหารงานให้เหมือน 
ธุรกิจเอกชน (สยมพร สกุณี, �;;;) 
 การใหบ้ริการที�มีคุณภาพมีความสาํคญัอยา่งยิ�ง เพราะเป็นการสร้างความประทบัใจแก่ 
ผูไ้ดรั้บบริการโดยตรงจากการใหบ้ริการ ผูที้�ไดรั้บบริการอาจมีความประทบัใจหรือไม่ประทบัใจ 
ในการรับบริการก็ได ้ทั�งนี� ขึ�นอยูก่บับุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ การใหบ้ริการที�มีคุณภาพนั�นตอ้ง 
เริ�มจากรูปร่างหนา้ตา สีหนา้ มีการยิ�มแยม้แจ่มใส การแสดงออกท่าทาง การแต่งกาย และเสื�อผา้
เครื�องประดบัควรมีความเรียบร้อย การพูดจา และตอบคาํถามกบัผูรั้บบริการตอ้งอธิบาย และ 
มีวธีิพดูที�สุภาพ ซึ� งจะทาํใหผู้รั้บบริการมีความประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการดว้ยความยนิดี 
อีกครั� ง (ปรัชญา เวสารัชช์, 2550) 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นองคก์รดา้นการบริการ ใหบ้ริการไฟฟ้าแก่ประชาชนทั�ว
ประเทศในเขตรับผดิชอบ โดยกาํหนดวสิัยทศัน์วา่ “กฟภ. เป็นองคก์รชั�นนาํที�ทนัสมยัในระดบั
ภูมิภาค มุ่งมั�นใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า และธุรกิจเกี�ยวเนื�องอยา่งมีประสิทธิภาพ เชื�อถือได ้ 
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เพื�อพฒันาคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจและสังคมอยา่งย ั�งยนื” ภารกิจ (Mission) จดัหา ใหบ้ริการพลงังาน
ไฟฟ้า และดาํเนินธุรกิจอื�นที�เกี�ยวเนื�องเพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ใหเ้กิดความพึงพอใจ
ทั�งดา้นคุณภาพและบริการ โดยการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเนื�อง มีความรับผดิชอบต่อสังคม และ
สิ�งแวดลอ้ม ค่านิยมร่วม (Core value) ทนัโลก บริการดี มีคุณธรรม (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2558 ข) 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีโครงสร้างการบริหาร แบ่งออกเป็น � ส่วน คือ ส่วนกลาง และ 
ส่วนภูมิภาค ส่วนกลางสาํนกังานตั�งอยูที่�กรุงเทพมหานคร ส่วนภูมิภาค มีการแบ่งบริหารงานเป็น  
� ภาค แบ่งภาคละ D เขต รวมทั�งหมด ?� เขต ในแต่ละเขตจะมีการแบ่งหน่วยงานใหบ้ริการลูกคา้ 
อยูจ่งัหวดัและอาํเภอต่าง ๆ โดยอา้งอิงจากการแบ่งเขตบริหารการปกครอง ของกระทรวงมหาดไทย 
ซึ� งมีภารกิจใหบ้ริการอยู ่; ดา้น คือ ?) ใหบ้ริการขอใชไ้ฟฟ้า �) ดาํเนินการติดตั�งมิเตอร์ D) การก่อ 
สร้างระบบไฟฟ้า �) บาํรุงรักษาและแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ;) จดหน่วย พิมพบิ์ล แจง้ค่าไฟฟ้า 
และงดจ่ายไฟ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2558 ข) 
 การไฟฟ้าเขต ? ภาค D (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีหนา้ที�ควบคุมและกาํกบั
การปฏิบติังานการไฟฟ้าในสังกดั โดยมีพื�นที�รับผดิชอบทั�งหมด   จงัหวดั ไดแ้ก่ ?) จงัหวดัอ่างทอง   
�) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา D) จงัหวดัสระบุรี �) จงัหวดัปทุมธานี ;) จงัหวดันครนายก P) จงัหวดั
ปราจีนบุรี และ  ) จงัหวดัสระแกว้ โดยแบ่งโครงสร้างการบริหาร ออกเป็น D ส่วน คือ  
 ?.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟฟ.ชั�น ?-D) คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัและการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอ ที�เป็นไฟฟ้าจุดรวมงานไดรั้บมอบอาํนาจจากการไฟฟ้าเขตใหมี้อาํนาจในการ
บริหารงานจดัการและควบคุมการทาํงานการไฟฟ้าจงัหวดั และอาํเภอในสังกดัในแต่ละพื�นที� 
นั�น ๆ โดยติดต่อการไฟฟ้าเขตโดยตรง มีจาํนวน �; แห่ง  
 �.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟส.) คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอาํเภอไดรั้บมอบอาํนาจ
จากการไฟฟ้าภูมิภาค (กฟฟ.ชั�น ?-D) ใหมี้อาํนาจในการบริหารงานจดัการในพื�นที�อาํเภอนั�น ๆ  
และควบคุมการทาํงานการไฟฟ้าสาขายอ่ยอาํเภอในสังกดั มีจาํนวน ?N แห่ง  
 D.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ย (กฟย.) คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ยอาํเภอ 
ปฏิบติังานตามแผนงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอาํเภอ (กฟส.) มีจาํนวน �; แห่ง 
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ภาพที� ?-?  พื�นที�รับผิดชอบของการไฟฟ้าเขต ? ภาค D (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
  (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต ? ภาค D (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา, �;;S) 
 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต ? ภาค D (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา แบ่งการพฒันา
บริการดาํเนินการใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มาโดยตลอด 
และเริ�มเด่นชดัจาก 3 ดา้น คือ มาตรฐานการบริการทั�วไป มาตรฐานการใหบ้ริการ มาตรฐานดา้น
เทคนิค ที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า หลงัจากนั�นไดเ้ขา้สู่นโยบายการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
โดยนาํระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002: 1994 มาเป็นการประกนัคุณภาพงาน เป็นการสร้าง 
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ความเชื�อมั�นในกระบวนการใหบ้ริการ และสร้างความพอใจใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าของไฟฟ้าในสังกดั     
การไฟฟ้าเขต ? ภาค D (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นสาํคญั โดยไดมี้แผนรองรับการ 
เปลี�ยนแปลงขององคก์รดงักล่าว โดยเพิ�มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ การจดั  
หาบริการ การดาํเนินงาน ผลประกอบการ รวมถึงบริการใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าเพื�อใหผู้ที้�มาใชบ้ริการ 
ไดรั้บการอาํนวยความสะดวก และความพึงพอใจสูงสุด ตลอดจนการเอาใจใส่ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าดุจดงั
ลูกคา้ของธุรกิจเอกชนภายใตภ้ารกิจ (Mission) ที�วา่ จดัหา ใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า และดาํเนิน 
ธุรกิจอื�นที�เกี�ยวเนื�อง เพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจทั�งดา้นคุณภาพ 
และบริการ โดยการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเนื�อง มีความรับผดิชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม มีการ
บริการจดัการในเชิงรุกทางธุรกิจและพร้อมที�จะแข่งขนัทางธุรกิจที�ทนัสมยั สอดคลอ้งกบัตลาด  
(การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต ? ภาค D (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา, �;;S) 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ เป็นหน่วยงานในสังกดัของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต ? ภาค D (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีหนา้ที�ใหบ้ริการผูใ้ช ้
ไฟฟ้าในเขตพื�นที�อาํเภอวฒันานครจงัหวดัสระแกว้ มีหนา้ที�หลกัทั�งหมด ; ดา้น ประกอบดว้ย   
?) ใหบ้ริการขอใชไ้ฟฟ้า �) งานดาํเนินงานติดตั�งมิเตอร์ D) การก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้า   
�) บาํรุงรักษาและแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ;) จดหน่วย พิมพบิ์ล แจง้ค่าไฟฟ้า และงดจ่ายไฟแบ่ง 
การบริหารเป็น D แผนก ประกอบดว้ย ?) แผนกบริการลูกคา้และการตลาด �) แผนกก่อสร้างและ
ปฏิบติัการ D) แผนกบญัชีและการเงิน มีพนกังานรวม �� คน และมีการไฟฟ้าในสังกดั ? แห่ง คือ  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ยอาํเภอคลองหาด มีพนกังานรวม � คน (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
อาํเภอวฒันานคร, �;;N) 
 ปัจจุบนัการใชไ้ฟฟ้าสาํหรับในที�พกัอาศยั และการดาํเนินธุรกิจต่าง ๆ เป็นสิ�งที�จาํเป็น 
ดงันั�น จึงทาํให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�ตอ้งการจะขอใชไ้ฟฟ้าก็จะเขา้มาติดต่อ ที�การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใน 
พื�นที�อาศยัอยู ่และสิ�งที�ผูใ้ชไ้ฟฟ้าคาดหวงัจากการมาขอใชบ้ริการใหคื้อ ตอ้งการความรวดเร็วทนั 
ตามความตอ้งการ และดูแลใหค้าํแนะนาํ ตลอดจนถึงการใหบ้ริการที�มีคุณภาพจากการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค ถา้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการไดต้ามที�ผูใ้ชไ้ฟฟ้าหวงัไว ้
ก็จะเกิดความพึงพอใจในบริการ และในทางตรงกนัขา้มถา้การไฟฟ้าไม่สามารถดาํเนินการตาม 
ความคาดหวงัแลว้ จะทาํใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าเกิดความไม่พึงพอใจ (ทองศุกร์ วงศโ์สภา, �;; ) 
 ดงันั�น เพื�อตอบสนองกบัภาระหนา้ที�ที�ไดรั้บมอบหมาย และวจิยัไดเ้ป็นพนกังานใน
หน่วยงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จึงทาํให้ผูว้จิยัสนใจศึกษา
ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในพื�นที�รับผดิชอบของการไฟฟ้าอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
ที�มาใชบ้ริการที�สาํนกังานของการไฟฟ้าอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ เพื�อนาํผลการศึกษา 
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ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันา และพฒันาการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
วฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ เพื�อใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าเกิดความความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ใหมี้ความสูงสุด  
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
  ?.  เพื�อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชไ้ฟฟ้า กบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 2.  เพื�อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า กบัความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 D.  เพื�อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ที�มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อการ    
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 

สมมติฐานของการวจิัย 
 ?.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 �.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีพฤติกรรมการใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั  
 D.  คุณภาพการใหบ้ริการ มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการ  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 
                     ตวัแปรอิสระ                                         
           (Independent variables)                               
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที� 1-2 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของของผู้ใช้ไฟฟ้า 
?.  เพศ  
�.  อาย ุ
D.  ระดบัการศึกษา 
�.  รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
;.  อาชีพ 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 

จังหวดัสระแก้ว 
 1.  ดา้นคุณภาพ ความเชื�อถือได ้ของระบบ 
      ไฟฟ้า  
 2.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการแก่ผูใ้ช ้
      ไฟฟ้า  
 3.  ดา้นค่าธรรมเนียม และราคาใน 
      การใหบ้ริการ      
 4.  ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  
 5.  ดา้นสถานที� การอาํนวยความสะดวก  
(Kotler, 2000) 

พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้ไฟฟ้า 
?.  ประเภทของการขอใชบ้ริการ                      
�.  วนัที�มาติดต่อขอใชบ้ริการ 
D.  ช่วงเวลามาติดต่อขอใชบ้ริการ 
�.  ความถี�ในการขอใชบ้ริการ 
(ชลธิชา ศรีบาํรุง, 255 ) 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 

ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร  

จังหวดัสระแก้ว 
?.  ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป  
�.  ดา้นเทคนิค  
D.  ดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้า 
     รับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
(การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, �;�;) 

ตวัแปรตาม 
(Dependent variables) 
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ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับจากการวจิัย  
 ?.  เพื�อทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรม และคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 2.  เพื�อทราบถึงอุปสรรค และปัญหากบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 3.  เพื�อเป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้   
 �.  เพื�อนาํผลที�ไดไ้ปเป็นขอ้มูลเบื�องตน้ให้แก่ผูบ้ริหารของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัครั� งนี�  โดยมุ่งศึกษาเรื�องระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ซึ� งมีขอบเขตการวจิยั ดงันี�  
 ขอบเขตด้านเนื5อหา 
 การศึกษาวจิยัมุ่งที�จะศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรมการใชบ้ริการ และคุณภาพ  
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
     ขอบเขตดา้นประชากร ไดแ้ก่ ตวัแปรดา้นประชากร ประชากรกลุ่มเป้าหมายที�ใช ้
ในการศึกษา คือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�อยูใ่นพื�นที�รับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ 
 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลของของผูใ้ชไ้ฟฟ้า พฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้า คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
 ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 กลุ่มตวัอยา่งใชใ้นการศึกษาทาํวจิยัครั� งนี�  ไดแ้ก่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�อยูใ่นพื�นที�รับผิดชอบ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การศึกษาครั� งนี� ใชเ้วลาในการศึกษาระหวา่งวนัที� ? มกราคม พ.ศ. �;PO ถึงวนัที�  
DO มิถุนายน พ.ศ. �;PO ทาํการเก็บแบบสอบถามระหวา่งวนัที� ? เมษายน พ.ศ. �;PO ถึงวนัที�  
DO พฤษภาคม พ.ศ. �;PO   
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคล ของผูที้�มาใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา
รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน อาชีพ  
 พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้�มาใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความประทบัที�ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดรั้บหลงัจากไดรั้บบริการจาก
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ โดยจะประเมินคุณภาพการให้บริการจาก
ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 ดา้นเทคนิค หมายถึง การนาํเทคโนโลยต่ีาง ๆ เขา้มาช่วยในการลดปัญหาไฟดบัเพิ�ม 
ความมั�นคงของระบบจาํหน่าย และแกปั้ญหาเมื�อมีแรงดนัไฟฟ้าผดิปกติดว้ยความรวดเร็วเพื�อทาํให้
ค่าเป้าหมายของจาํนวนครั� งที�ไฟฟ้าดบัเฉลี�ยต่อเดือนใหมี้ค่านอ้ยที�สุด 
 ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป หมายถึง การจดัลาํดบั ขั�นตอนการใหบ้ริการใหมี้ความรวดเร็ว
ถูกตอ้ง ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ความสุภาพ มารยาทของพนกังานในการบริการ 
การใหข้อ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 
 มาตรฐานการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า หมายถึง คุณภาพไฟฟ้า 
ระยะเวลาที�ลูกคา้รายใหม่ขอใชไ้ฟฟ้า ระยะเวลาต่อกลบัการใชไ้ฟฟ้ากรณีถูกงดจ่ายไฟฟ้า โดย
มาตรฐานการใหบ้ริการนี�  การไฟฟ้ารับประกนันี� มีบทลงโทษโดยคิดเป็นค่าปรับที�การไฟฟ้า 
จะตอ้งจ่ายใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าในกรณีที�ไม่สามารถปฏิบติัไดต้ามมาตรฐานที�กาํหนด 
 ผูใ้ชไ้ฟฟ้า หมายถึง บุคคลธรรมดา หรือนิติบุคคลผู ้ที�ใชไ้ฟฟ้าและอาศยัอยูใ่นพื�นที�
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ เป็นผูที้�เคยมาติดต่อรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
 การใหบ้ริการของพนกังาน หมายถึง ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ การพดูจาไพเราะ 
ความยิ�มแยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการ อ่อนหวาน แต่งกายสุภาพ 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ หมายถึง สาํนกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ เลขที� DN� หมู่ D ตาํบลวฒันานคร อาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ 
 



บทที� 2 
เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเรื�อง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
วฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ โดยไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
โดยเสนอตามหวัขอ้ ดงันี/  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
 5.  ขอ้มูลทั�วไปของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
 6.  งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎปัีจจัยส่วนบุคคล 

 ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง การแบ่งส่วนทางการตลาด ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ 
สถานภาพ ครอบครัว ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ ลกัษณะสาํคญัในปัจจยัส่วน 
บุคคล คือ เป็นการวดัค่าไดท้างสถิติ มีประโยชน์ทางดา้นการกาํหนดเป้าหมายทางการตลาด  
ลกัษณะสังคม และวฒันธรรมจะช่วยในการอธิบายถึงความรู้สึกนึกคิดในกลุ่มเป้าหมายนั/น  
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมีลกัษณะในทางจิตวทิยาต่างกนัดว้ย 
 ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ (2542, หนา้ 44-52) กล่าววา่ แนวความคิดทางดา้นประชากรนั/นเป็น
ทฤษฎีที�ใชห้ลกัการของเหตุและผล กล่าวคือ พฤติกรรมของมนุษยต่์าง ๆ เกิดขึ/นตามแรงกระตุน้ 
จากภายนอกมาบงัคบั และมีความเชื�อที�วา่บุคคลมีคุณสมบติัทางประชากรที�แตกต่างกนัจะมี
พฤติกรรมที�แตกต่างกนัดว้ยความคิดนี/ตรงกบัแนวทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social categories theory)  
ของ Defleur and Bell-Rokeach (1996) ที�อธิบายวา่ พฤติกรรมของบุคคลเกี�ยวขอ้งกบัลกัษณะ 
ต่าง ๆ ของลกัษณะทางประชากรหรือบุคคล ซึ� งสามารถอธิบายลกัษณะเหล่านี/ไดเ้ป็นกลุ่ม ๆ คือ 
บุคคลที�อยูใ่นกลุ่มเดียวกนัมกัจะมีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนั ดงันั/นบุคคลที�อยูใ่นสังคมเดียวกนัทาง
ลาํดบัชั/นจะเลือกรับข่าวสารและตอบสนองเนื/อหาในแบบเดียวกนัและทฤษฎีความแตกต่างระหวา่ง
บุคคล (Individual differences theory) ซึ� งทฤษฎีนี/ไดรั้บการพฒันาจากแนวความคิดเรื�องสิ�งเร้า  



 12

และการตอบสนอง (Stimulus-response) หรือทฤษฎีในสมยัก่อน เอส-อาร์ (S-R theory) และไดน้าํมา
ประยกุตใ์ชอ้ธิบายวา่ ผูรั้บสารที�มีคุณลกัษณะที�แตกต่างกนัการสื�อสารจะมีความสนใจต่อข่าวสาร 
ที�แตกต่างกนั 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2544, หนา้ 38-39) กล่าววา่ ปัจจยัส่วนบุคคล รวมถึงเพศ อาย ุรายได้
วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมีความสาํคญัต่อนกัการตลาดเพราะมนัมี
ความสัมพนัธ์กบัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้ทั/งหลาย การเปลี�ยนแปลงทางปัจจยัส่วนบุคคลตลาด
อื�นก็จะหมดไป และใหเ้ห็นถึงการเกิดขึ/นของตลาดใหม่ หรือลดความสาํคญัลง ปัจจยัส่วนบุคคล 
ที�สาํคญัมีดงันี/  
 1.  เพศ จาํนวนสตรี (โสดหรือสมรส) ที�มีงานทาํนอกบา้นเพิ�มขึ/นมากเรื�อย ๆ นกัการตลาด 
ตอ้งคาํนึงวา่สตรีเป็นผูซื้/อรายใหญ่ในปัจจุบนัซึ� งที�ผา่นมาผูข้ายเป็นผูต้ดัสินใจในการซื/อ นอกจากนั/น
บทบาทของสตรีและบุรุษบางส่วนจะซํ/ ากนั 
 2.  อาย ุนกัการตลาดตอ้งคาํนึงถึงการเปลี�ยนแปลงในเรื�องอายขุองประชากรเป็นสิ�งสาํคญั
ดว้ย  
 3.  การศึกษาและรายได ้การศึกษามีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอยา่งมาก การศึกษาและรายได้
เป็นสิ�งสาํคญั เพราะการใชจ่้ายจะขึ/นอยูก่บัการศึกษาแบบแผน  
 4.  วงจรชีวิตครอบครัว ขั/นตอนของวงจรชีวติของครอบครัว แบ่งออกเป็น 9 ขั/นตอน  
แต่ละขั/นของวงจรชีวิตของครอบครัวจะเป็นตวักาํหนดที�สาํคญัของพฤติกรรม ซึ� งแต่ละขั/นตอน 
จะมีพฤติกรรมการซื/อที�แตกต่างกนั 
 ปรมะ สตะเวทิน (2546, หนา้ 112-118) กล่าวถึงคุณสมบติัเฉพาะของบุคคลในแต่ละคน  
ซึ� งจะมีความแตกต่างกนั คุณสมบติัเหล่านี/จะมีอิทธิพลในการสื�อสารต่อผูรั้บสาร อยา่งไรก็ตามใน 
การสื�อสารในสถานการณ์ต่าง ๆ นั/น ปริมาณของผูรั้บสารก็มีจาํนวนแตกต่างกนัดว้ยการวเิคราะห์ 
ผูรั้บสารในจาํนวนนอ้ยคนนั/นมกัไม่ค่อยมีปัญหา หรือถา้มีก็จะมีปัญหานอ้ยกวา่การวเิคราะห์ผูรั้บสาร
ที�มีจาํนวนมาก เนื�องจากการวเิคราะห์บุคคลที�มีจาํนวนนอ้ย เราสามารถวเิคราะห์ผูรั้บสารไดทุ้กคน 
แต่ในการวิเคราะห์คนจาํนวนมาก เราไม่สามารถวิเคราะห์ผูรั้บสารแต่ละคนได ้เพราะมีจาํนวน 
มากเกินไป นอกจากนี/ผูรั้บสารแต่ละคนผูส่้งสารยงัไม่รู้จกัดว้ย ดงันั/น วธีิการที�ดีในการวเิคราะห์ 
ผูรั้บสารที�มีบุคคลจาํนวนมาก ก็คือการจาํแนกผูรั้บสารออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามลกัษณะของประชากร 
(Demographic characteristics) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส สถานภาพทางสังคม การศึกษา 
ศาสนา และเศรษฐกิจ เป็นตน้ ซึ� งคุณสมบติัเหล่านี/ลว้นแต่มีผลต่อการรับรู้ และการเขา้ใจใน 
การสื�อสารทั/งสิ/น 
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 เพศ ชายหญิงมีความต่างกนัในดา้นสภาวะจิตใจ อารมณ์ สรีระ ความถนดั แสดงใหเ้ห็น 
ไดจ้ากงานวจิยัทางดา้นจิตวทิยาทั/งหลาย และแสดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างทางความคิด ทศันคติ 
ค่านิยม เพราะทั/งนี/สังคมและวฒันธรรมไดก้าํหนดกิจกรรม และบทบาทของบุคคลสองเพศนี/ไว้
ต่างกนั 
 อาย ุคือ ปัจจยัที�สาํคญัประการหนึ�งที�มีผลต่อการสื�อสาร และพฤติกรรมของมนุษยเ์นื�อง
ดว้ยอายคืุอตวักาํหนด หรือเป็นสิ�งที�แสดงเกี�ยวกบัความมีประสบการณ์ในเรื�องต่าง ๆ ของบุคคล  
ดงัคาํที�กล่าวไว ้คือ ผูใ้หญ่อาบนํ/าร้อนมาก่อนเด็ก และเกิดมาหลายฝน และเรียกคนที�ประสบการณ์
นอ้ยกวา่วา่ เด็กเมื�อวานซืน ลกัษณะเหล่านี/ลว้นแต่บ่งบอกถึงความเชื�อ หรือการแสดงความคิดเป็น
ลกัษณะการตอบโตก้บัเหตุการณ์ต่าง ๆ ของบุคคลที�เกิดขึ/นเมื�อบุคคลมี�ประสบการณ์หรืออายมุากขึ/น 
ก็จะมีความฉลาดและรอบคอบมากขึ/นสิ�งที�สนใจ วธีิคิดก็จะเปลี�ยนตามไปดว้ย 
 การศึกษา เป็นอีกลกัษณะหนึ�งที�มีอิทธิพลกบัผูรั้บสาร โดยที�คนไดรั้บการศึกษา และรับ
การศึกษาในยคุสมยัที�ต่างกนัยอ่มจะมีความคิด อุดมการณ์ ความรู้สึก และความตอ้งการที�แตกต่างกนั
บุคคลทั�ว ๆ ไปมกัจะยดึแนวความคิดและในสาขาของตนเองเป็นหลกั และบุคคลจะแสดงหรือบ่งชี/
ลกัษณะการศึกษาหรือในสาขาบางประการที�ตนเองเรียนมา ทั/งนี/ เนื�องจากสถาบนัการศึกษา  
มีอิทธิพลต่อความคิดของผูเ้รียน จะอบรมกล่อมเกลาใหบุ้คลิกภาพนั/นไปในทิศทางที�แตกต่างกนั 
ดงันั/น การศึกษาจึงเป็นตวักาํหนดโดยสอดแทรกความคิดใหต้วัผูเ้รียนเป็นผูก้าํหนดในกระบวนการ 
คดัสรรของผูรั้บสาร 
 สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ คือ ถิ�นฐาน ภูมิลาํเนา เชื/อชาติ และเผา่พนัธ์ุ อาชีพ 
รายได ้พื/นฐานของครอบครัว และฐานะทางการเงิน ปัจจยัเหล่านี/ มีอิทธิพลอยา่งยิ�งต่อผูรั้บสารใน 
การวจิยัทางดา้นนิเทศศาสตร์ชี/ ใหเ้ห็นวา่สถานะทางเศรษฐกิจ และสังคมมีความสาํคญัต่อปฏิกิริยา 
ของผูรั้บสารวฒันธรรมที�ต่างกนัประสบการณ์ที�ต่างกนัจะทาํใหมี้ทศันคติ ค่านิยม และเป้าหมาย 
ที�ต่างกนั 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2549) กล่าววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์นั/น ประกอบดว้ย เพศ  
อาย ุสถานภาพ ครอบครัว ขนาดครอบครัว การศึกษา อาชีพ รายได ้ทั/งหมดเหล่านี/ลว้นเป็นเกณฑ ์ 
ที�นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะสาํคญั และผลของ 
สถิติที�ใชใ้นการวดัประชากรจะช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย และในการวดัลกัษณะดา้นวฒันธรรม 
สังคม และจิตวทิยา จะช่วยอธิบายถึงความรู้สึกและความคิดของกลุ่มเป้าหมายเท่านั/น กาํหนดตลาด
เป้าหมายรวมที�จะทาํใหส้ามารถเขา้ถึงไดง่้ายและมีประสิทธิผล ตอ้งมีขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 
ในการวดัมากกวา่ตวัแปรอื�น ดา้นประชากรศาสตร์มีตวัแปรที�สาํคญั ดงันี/  
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 เพศ (Sex) คือ ตวัแปรที�สาํคญัในการแบ่งส่วนทางการตลาดเช่นกนั นกัการตลาดควรที�
จะตอ้งศึกษาตวัแปรตวันี/อยา่งละเอียดรอบคอบ ในปัจจุบนัพฤติกรรมการบริโภคมีการเปลี�ยนแปลง 
มีสาเหตุมาจากตวัแปรทางดา้นเพศเป็นปัจจยัร่วม และในการเปลี�ยนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุ 
มาจากการที�สตรีทาํงานมากขึ/น 
 อาย ุ(Age) เนื�องจากกลุ่มผูบ้ริโภคที�มีอายแุตกต่าง ความตอ้งการของผูบ้ริโภคผลิตภณัฑ ์ 
จะเพื�อตอบสนองความตอ้งการจะแตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปร 
ดา้นประชากรศึกษาศาสตร์ที�แตกต่างกนั ตลาดนกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการทางตลาดส่วนเล็ก 
(Niche market) โดยมุ่งความสาํคญัของอายทีุ�ตลาดส่วนนั/น 
 การศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานะภาพ (Education occupation income and status) คือ 
ตวัแปรที�สาํคญั โดยทั�วไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคที�มีความรํ�ารวยในการกาํหนดส่วนของ
ตลาด แต่อยา่งไรก็ตามครอบครัวที�มีรายไดต้ ํ�า และรายไดป้านกลางจะเป็นกลุ่มตลาดที�มีขนาดใหญ่
ปัญหาสาํคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัชี/วดัวา่ใน 
การจ่ายสินคา้วา่มีความสามารถมากเพียงใด ขณะเดียวกนัการเลือกซื/อสินคา้ที�แทจ้ริงอาจจะถือเอา 
รูปแบบการดาํรงชีวิต อาชีพ การศึกษา ค่านิยม รสนิยมเป็นเกณฑ ์แมว้า่รายไดจ้ะเป็นตวัแปรที�ใชก้นั
บ่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ร่วมกบัเกณฑ์รายไดเ้พื�อให้ 
การกาํหนดเป้าหมายตลาดไดช้ดัเจนยิ�งขึ/น เช่น กลุ่มรายไดสู้งที�มีอายแุตกต่างใหใ้ชเ้กณฑร์ายได ้
รวมกบัเกณฑอ์าย ุและอาชีพรวมกนัเป็นเกณฑที์�นิยมใชก้นัมากขึ/น 
 ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ลกัษณะครอบครัว เป็นเป้าหมายของการใช ้
ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดจากอดีตจนถึงปัจจุบนั ในส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัผูบ้ริโภค 
นกัการตลาดจะใหค้วามสนใจลกัษณะของบุคคล และจาํนวนในครัวเรือนที�ไดใ้ชสิ้นคา้ชนิดใด 
ชนิดหนึ�ง และการพิจารณาลกัษณะโครงสร้างดา้นประชากรศาสตร์ และสื�อเพื�อช่วยในการพฒันา 
กลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสมกบัผูต้ดัสินใจซื/อในครัวเรือน 
 นิติพล ภูตะโชติ (jkkl) กล่าววา่ ปัจจยัส่วนบุคคลนั/น มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภค และพฤติกรรมผูบ้ริโภคซึ�งจะไดรั้บอิทธิพลต่าง ๆ ในดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ดงันี/  
 เพศ หมายถึง ลกัษณะของบุคคลซึ�งมีผลโดยตรงในการแสดงพฤติกรรมขณะที�สังคม 
ไทยจดัใหมี้การส่วนร่วมในสังคม ผูน้าํครอบครัวของสังคมโดยทั�ว ๆไป จะกาํหนดใหเ้ป็นเพศชาย 
ดงันั/นจึงตอ้งแสดงบทบาทหนา้ที�และความรับผดิชอบใหเ้ป็นผูน้าํ ส่วนเพศหญิงจะกาํหนดบทบาท
ในสังคมใหเ้ป็นผูต้ามเพราะบทบาทหนา้ที� และรูปแบบการอบรมเลี/ยงดูจะแตกต่างกนัไปในสังคม 
กล่าวถึงเพศ (Sex) วา่ เพศชายและเพศหญิงมีการสื�อสารที�มีความแตกต่างกนั และพฤติกรรมทาง 
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ดา้นสังคมก็แตกต่างกนัดว้ย ดงันั/นการสื�อสารจึงจาํเป็นที�จะตอ้งทราบวา่ไดสื้�อสารกบัเพศชายหรือ
เพศหญิง และเพศหญิงมีความตอ้งการลาออกจากงานมากกวา่ชาย เมื�อก่อนถึงจะเกษียนอายุ 
 อาย ุหมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้กบัอายขุองบุคคลมีความเกี�ยวขอ้งกบับุคคล  
มีวฒิุภาวะมากขึ/นและประสบการณ์มากขึ/น ยอ่มที�จะมีการตดัสินใจมีการตดัสินใจที�ถูกตอ้งและ
หาทางเลือกที�ดี นั�นคืออายทีุ�ต่างกนัจะมีความตอ้งการบริการและสินคา้ที�แตกต่างกนั ดงัตวัอยา่งเช่น 
ช่วงอาย ุ0-5 ปี จะตอ้งการอาหารเป็นประเภทสินคา้สาํหรับเด็ก เสื/อผา้ ของเล่นสาํหรับเด็ก ช่วงอาย ุ
6-19 ปี จะตอ้งการสินคา้ประเภทเสื/อผา้ อุปกรณ์กีฬา วทิยเุทป อุปกรณ์การเรียน เครื�องสาํอาง  
ช่วงอาย ุ20-34 ปี จะตอ้งเครื�องแต่งบา้น รถยนต ์ซื/อของใหเ้ด็ก ๆ ช่วงอาย ุ35-49 ปี จะตอ้งการ
สินคา้ประเภทรถยี�หอ้ดีกวา่เดิม รถคนัที� 2 บา้นใหญ่ ๆ และช่วงอายมุากกวา่ 60 ปี จะตอ้งการ 
สินคา้ประเภทสินคา้บริการดา้นการแพทย ์บาํรุงร่างกาย การท่องเที�ยวที�ไดรั้บความสะดวกสบาย 
เป็นตน้ 
 ระดบัการศึกษา หมายถึง บุคคลที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัจะส่งผลใหบุ้คคลมี
พฤติกรรม และความคิดเห็นที�แตกต่างกนั การศึกษามีผลต่อการพฒันาความรู้ ความเขา้ใจ มีผล 
ทาํใหมี้พฤติกรรมบุคคลการมีส่วนร่วมในทางดา้นบวก ทั/งนี/ โดยเชื�อวา่การที�บุคลากรมีความรู้มาก
ยอ่มนาํคุณค่าและประโยชน์สู่องคก์รมากมาย และสมควรจะไดรั้บผลตอบแทนดีที�สุด นอกจากนี/
การศึกษายงัเป็นสิ�งที�สาํคญัพื/นฐานของการมีส่วนร่วม ทั/งนี/ บุคคลที�มีการศึกษาคาํนึงถึงโอกาส 
ในการประกอบอาชีพมีความเขา้ใจในสถานการณ์ และเหตุการณ์ต่าง ๆ ที�จะเกิดขึ/นไดดี้ และรู้
ประยกุตใ์ชท้ศันคติกบัความรู้อยา่งมีเหตุมีผล ในขณะที�ผูที้�ไดรั้บการศึกษาตํ�าอาจจะมีขอ้จาํกดัใน
เรื�องของความเขา้ใจและความรู้ต่อการมีส่วนร่วม โดยการศึกษาอาจจะมีผลต่อการรับรู้โดยตรงกบั 
ผูที้�มีระดบัการศึกษาตํ�า เพราะจะมีความอดทนต่อแรงกดดนัที�สูงในการทาํงาน ส่วนบุคคลที�มีระดบั
การศึกษาที�สูงจะมีอาํนาจในการเรียกร้องสิทธิo ต่าง ๆ ใหแ้ก่ตวัเองสูงขึ/นตามดว้ย 
 รายได ้หมายถึง ตวัแปรที�จะบ่งบอกถึงสถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจในแต่ละ 
บุคคล ผูที้�มีสถานภาพเศรษฐกิจที�ดีจะมีโอกาสมากกวา่ผูที้�มีขอ้จาํกดัทางรายไดใ้นการดาํเนินชีวิต
และในการรับรอง และการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลก็ตอ้งยอ่มอาศยัสถานภาพทางเศรษฐกิจ 
ที�ในแต่ละบุคคลสามารถดาํเนินชีวติไดอ้ยา่งมีความปกติ โดยการมีส่วนร่วมจะถูกคาํนึงจาก
ค่าตอบแทนสินคา้ บริการ และผลประโยชน์ที�นิยมในการแบ่งส่วนตลาดตามรายรับ ไดแ้ก่  
รถยนต ์บา้นโทรศพัทมื์อถือ เครื�องสาํอาง และการท่องเที�ยว เสื/อผา้  
 อาชีพ หมายถึง อาชีพในแต่ละบุคคลที�จะนาํไปสู่ความตอ้งการบริการ และสินคา้ที� 
แตกต่างกนั เช่น กลุ่มขา้ราชการจะตอ้งการรถยนตข์องประเทศญี�ปุ่นที�ประหยดันํ/ามนั ราคา
พอสมควรและกิจกรรมการผอ่นคลายวนัหยดุและตอ้งการบริการทางการแพทย ์ในขณะรถยนต ์
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จากประเทศแถบยโุรปจะเป็นที�ตอ้งการของนกัธุรกิจเพราะตอ้งความที�ดูหรูหราราคาแพง เป็นตน้ 
ดงันั/นนกัการตลาดจะตอ้งศึกษาวา่ผลิตภณัฑข์องบริษทัจะเป็นที�ตอ้งการของกลุ่มอาชีพใด เพื�อที�จะ
นาํมาจดัลาํดบักิจกรรมทางดา้นการตลาดใหส้ามารถตอบสนองเป้าหมายความตอ้งการลูกคา้ได ้
อยา่งเหมาะสม  
 สรุปการศึกษาทฤษฎีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ จะมีผลในการเลือกใชบ้ริการตามลกัษณะ
ความสาํคญัและความความตอ้งของแต่ละทางเพศ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายโุดยผูบ้ริโภคจะอาศยั
ประสบการณ์มีผลต่อการตดัสินใจของปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษามีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภคในเรื�องความคาดหวงั ความพึงพอใจ การรับรู้ และการเกิดทศันคติ ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นอาชีพมีผลต่อการตดัสินใจรูปแบบการทาํงาน และเรื�องพฤติกรรมการดาํเนินชีวติของผูบ้ริโภค 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดจ้ะมีผลในการใชจ่้าย หากมีรายไดดี้การใชจ่้ายก็จะคล่องตวัสามารถ
บริหารการใชจ่้ายในดา้นต่าง ๆ ไดม้าก ต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
 ผูบ้ริโภคนบัเป็นเป้าหมาย และเป็นหวัใจที�สาํคญัอยา่งยิ�งของการดาํเนินงานองคก์รธุรกิจ
ทางดา้นการตลาด โดยมีบทบาทขององคก์รธุรกิจในฐานะลูกคา้ที�นาํมาซึ� งรายได ้และผลกาํไรให ้
กบัองคก์ร หากปราศจากลูกคา้หรือผูบ้ริโภคแลว้เป็นที�แน่นอนวา่องคก์รธุรกิจจะไม่สามารถดาํเนิน 
การต่อไปไดแ้ละตอ้งปิดกิจการลง ในอดีตนกัการตลาดไดว้างแผนกลยทุธ์และการกาํหนดกิจกรรม
ทางการตลาด และรวมถึงพยายามกาํหนดนโยบายที�หลากหลาย โดยมีเป้าหมายเพื�อขายสินคา้ใหก้บั
ผูบ้ริโภคเท่านั/น แต่ในปัจจุบนันกัการตลาดต่างตระหนกัวา่การพยายามดาํเนินกลยทุธ์ทางการตลาด
ต่าง ๆ ไม่สามารถประสบความสาํเร็จในการเพื�อขายสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภคนั/นได ้หากปราศจาก
ความเขา้ใจอยา่งถ่องแทเ้กี�ยวกบัองคก์รธุรกิจ ลูกคา้ หรือผูบ้ริโภคที�อยูใ่นตลาดนั/น การพยายาม 
ทาํความเขา้ใจเกี�ยวกบัเกี�ยวกบัองคก์รธุรกิจ ลูกคา้ หรือผูบ้ริโภค ที�อยูใ่นตลาดนั/นนบัเป็นสิ�งที�มี
ความสาํคญัมาก ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการที�แตกต่างกนัทั/งที�มีคุณลกัษณะทางกายภาพภายนอก 
ที�เหมือนกนัทุกประการ และพฤติกรรมการซื/อสินคา้ก็จะไม่เหมือนกนั เนื�องจากผูบ้ริโภคมี
องคป์ระกอบเป็นปัจจยัทั/งภายในและภายนอกเฉพาะของตวัเอง เขา้มามีอิทธิพลต่อกระบวนการคิด
และการตดัสินใจซื/อของผูบ้ริโภคเหล่านั/น (ภาวณีิ กาญจนาภา, jkkp) 
 การศึกษาเรื�อง คุณภาพการใหบ้ริการที�มีผลต่อความพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคิดที�เกี�ยวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
เพื�อเป็นแนวทางในการศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชไ้ฟฟ้า และไดศึ้กษาเอกสาร ตาํรา ตลอดจนงานวจิยั
ที�เกี�ยวขอ้ง โดยมีผูใ้หค้วามหมายหรือแนวคิดที�เกี�ยวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคหลายท่าน ดงันี/  
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 Laudon and Bitta (1990, p. 4) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคอาจ
หมายถึง กระบวนการตดัสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที�บุคคลเขา้ไปเกี�ยวขอ้งเมื�อมีการประเมิน
การไดม้า การใช ้หรือการจบัจ่ายใชส้อยซึ�งสินคา้และบริการ 
 Loudon and Deller Bitta (1990, p. 5) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง กระบวนการและการตดัสินใจกิจกรรมที�บุคคลไดเ้ขา้ไปเกี�ยวขอ้งทางกายภาพจะมีการ
ประเมินการใช ้การไดม้า หรือการใชจ่้ายในซึ�งสินคา้และบริการ 
 Leon and Kanuk (1991, p. 5) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมที�ผูบ้ริโภคแสดงออกในการแสวงหาสาํหรับการซื/อ การใช ้การประเมิน และการจบัจ่าย
ใชส้อยซึ�งสินคา้ และบริการที�เขาคาดหวงัวา่จะทาํใหค้วามตอ้งการของเขาไดรั้บความพอใจ 
 Engle, Blackwell and Miniard (1993, p. 5) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการในการตดัสินใจและกิจกรรมตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเพื�อที�จะ 
ทาํการประเมินผล การใช ้การจดัหา และการใชจ่้ายที�เกี�ยวกบัสินคา้ และการใหบ้ริการใหไ้ดม้า 
ซึ� งในการบริโภคของบุคคล 
 Schiffman and Kanuk (1994, p. 7) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมที�ผูบ้ริโภคทาํการคน้หาความตอ้งการเกี�ยวขอ้งกบัการซื/อการใชก้ารประเมิน 
การใชจ่้ายในผลิตภณัฑ ์และบริการโดยคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา 
 Solomon (1996, p. 7) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง  
การศึกษาในกระบวนการต่าง ๆ ในการเขา้ไปเกี�ยวขอ้งของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเพื�อที�จะทาํการ
บริโภค การเลือกซื/อหรือการใชอ้นัเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ ความคิด หรือประสบการณ์เพื�อสนอง
ความตอ้งการต่าง ๆ และความปรารถนาใหไ้ดรั้บความพอใจ 
 Hoyer and Macinnis (1997, p. 3) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็น
ผลสะทอ้นของการตดัสินใจซื/อของผูบ้ริโภคทั/งหมดที�สัมพนัธ์กบัการบริโภค เกี�ยวขอ้งการไดรั้บมา 
และการกาํจดัอนัเกี�ยวกบับริการ สินคา้ เวลา และความคิดโดยในช่วงตดัสินใจซื/อ (คน) หนึ�งหน่วย
ในเวลาใดเวลา 
 Mowen and Minor (1998, p. 5) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้า่ 
หมายถึง การศึกษาถึงหน่วยการซื/อ และกระบวนการแลกเปลี�ยนที�เกี�ยวขอ้งกบัการไดรั้บมา  
การบริโภค และการจาํกดัอนัเกี�ยวกบัสินคา้ บริการ ประสบการณ์ และความคิด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หนา้ 124) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการคน้หาการเลือกซื/อ การเลือกใช ้เลือกประเมินผล เลือก 
การใชส้อยเลือกผลิตภณัฑ ์และการเลือกบริการที�ไดค้าดวา่จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ 
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ผูบ้ริโภคเอง และการศึกษาในพฤติกรรมของการตดัสินใจในการกระทาํของผูบ้ริโภคในการซื/อ 
และบริการ 
 ปริญ ลกัษิตานนท ์(2544, หนา้ 39) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ 
หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดหนึ�งซึ� งจะเกี�ยวขอ้งกบัการที�จดัหาโดยตรง และการเลือกใชผ้ลิต 
ภณัฑท์ั/งหมดนี/จะหมายถึงกระบวนที�เกิดขึ/นก่อนการตดัสินใจ และมีส่วนในการที�จะกาํหนดใหมี้
การดาํเนินการ และสรุปไดว้า่พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงกระบวนการตดัสินใจ หรือกิจกรรมของ
แต่ละบุคคลในทางกายภาพเพื�อที�จะทาํการประเมินผล ทาํการจดัหา ทาํการใชส้อยในสินคา้หรือ
บริการตามประสบการณ์ และเวลาไดต้ามความคาดหวงัวา่ที�ไดค้าดไวจ้ะทาํใหค้วามตอ้งการจะทาํ
ใหเ้กิดพึงความพอใจ และตดัสินใจซื/อ (คน) ในช่วงเวลาใดเวลาหนึ�ง 
 สุภาภรณ์ พลนิกร (2548, หนา้ 4) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ
การศึกษาเกี�ยวกบัแต่ละกลุ่มบุคคล หรือองคก์ร และกระบวนการที�กลุ่มดงักล่าวใชใ้นการเลือก 
การไดม้า การใช ้และการกาํจดัผลิตภณัฑ ์บริการ หรือประสบการณ์ หรือแนวคิดรวบยอดนี/ เพื�อ
ตอบสนองความจาํเป็น (Needs) และศึกษาผลกระทบของกระบวนการดงักล่าวที�มีต่อผูบ้ริโภค 
และสังคม 
 ธงชยั สันติวงษ ์(2549, หนา้ 27) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึ�งซึ� งเกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้า และการใชซึ้� งสินคา้
และบริการ ทั/งนี/หมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจซึ�งมีมาอยูก่่อนแลว้และมีส่วนในการกาํหนดให้
มีการกระทาํ 
 สรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการตดัสินใจของบุคคลในทางกายภาพต่อ 
การเลือกใชบ้ริการ และเลือกใชส้อยผลิตภณัฑที์�คาดหวงัเอาไวว้า่จะตอบสนองตามความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคเอง รวมทั/งประสบการณ์การตดัสินใจที�เกิดขึ/นมาก่อนแลว้ ถา้มีการตอบสนองตาม
ความตอ้งการก็จะเกิดความพึงพอใจ 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, หนา้ 28-30) ใหก้ล่าวความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 
เมื�อลูกคา้ไดต้ระหนกัถึงความตอ้งการที�จะหาบริการมาตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ลูกคา้
จะมีกระบวนการที�จะการตดัสินใจ แบ่งออกเป็น 3 ขั/นตอน คือ 
 v.  ขั/นก่อนการซื/อ ถา้การเลือกซื/อมีลกัษณะที�ค่อนขา้งประจาํบ่อย และมีความเสี�ยงนอ้ย 
ลูกคา้จะตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการรายใดรายหนึ�งอยา่งรวดเร็ว ในการใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการ 
รายนั/น แต่บริการที�ตดัสินใจเลือกนั/นไม่ไดไ้ม่ประจาํและไม่บ่อยครั/ ง ลูกคา้ก็จะหาขอ้มูลมาเพื�อ
เปรียบเทียบความตอ้งการนั/น เพื�อที�จะหาทางเลือกก่อนที�ตดัสินใจเกี�ยวขอ้งกบัความเสี�ยงและ 
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ประโยชน์จนขั/นสุดทา้ย แต่ถา้ลูกคา้มีความกงัวลเกี�ยวกบัความเสี�ยงมาก ๆ ลูกคา้จะมีวธีิในการลด
ความเสี�ยงได ้เช่น 
  v.v  จะคดัเลือกบริษทัที�ตนเองคิดวา่มีความเชื�อถือได ้
  v.j  การเลือกหาบริการที�มีการรับประกนั 
  v.w  การสอบถามขอ้มูลจากบุคคลที�สนิทและใกลชิ้ด 
  v.x  พิจารณาจากสื�อต่าง ๆ และคาํแนะนาํสิ�งที�มองเห็นไดข้องการบริการและสิ�งอาํนวย 
ความสะดวก หรือมองหาเกณฑก์ารใหบ้ริการก่อนที�จะตดัสินใจเลือกซื/อ 
  v.k  สาํหรับหน่วยงานหรือธุรกิจ หรือที�ตอ้งการบริการจะมีการสอบถามพนกังานที�มี
ความรู้เกี�ยวกบับริการมาเปรียบเทียบ 
  v.l  พิจารณาจากสิ�งที�มองเห็นไดอื้�น ๆ ของการบริการ และคาํแนะนาํของผูใ้หบ้ริการ
นั/น 
  v.y  ทาํการเปรียบเทียบและตรวจสอบบริการอื�น ๆ จากเวบ็ไซต ์ 
 j.  ปัจจยัที�เขา้มาเกี�ยวขอ้งในขั/นตอนการตดัสินใจซื/อของลูกคา้ ไดแ้ก่ 
  j.v  พนกังานบริการ การสร้างประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของพนกังานบริการ 
เป็นปัจจยัที�สาํคญัที�สุดในการบริการ ซึ� งสามารถทาํไดโ้ดยการผสมผสานกบับุคลิกภาพทกัษะที�มี
ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ หรือเรียกวา่การมีจิตใจแห่งการบริการ (Service mind) 
  j.j  สภาพแวดลอ้มของการบริการ คือ ลูกคา้สามารถรับรู้และมองเห็นไดร้วมสิ�งที�
มองเป็นตวัตนทั/งหมด 
  j.w  สนบัสนุนการบริการ เป็นการช่วยสนบัสนุนใหก้ารบริการส่วนที�ทาํหนา้ที�ติดต่อ
กบัลูกคา้โดยตรงไดท้าํงานอยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ/น  
  j.x  ลูกคา้รายอื�น ๆ คือ ลูกคา้สามารถรับรู้ และมองเห็นลูกคา้รายอื�น เพื�อเปรียบเทียบ 
การตดัสินใจในเลือกซื/อได ้ 
 w.  ขั/นตอนหลงัการซื/อการประเมินความพึงพอใจต่อการบริการ และคุณภาพการบริการ
ที�พวกเขาไดรั้บ ซึ� งจะส่งผลถึงการสร้างความภกัดีต่อธุรกิจและการที�จะตดัสินใจซื/อในอนาคต  
และผูใ้ชบ้ริการจะบอกต่อถึงความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจไปสู่สังคมหรือบุคคลอื�น ๆ ที�มี 
ความเกี�ยวขอ้งกบัพวกเขา ลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการที�ไดรั้บโดยการเปรียบเทียบจาก
ความคาดหวงัที�พวกเขาไดรั้บ ถา้การตอบสนองจะทาํไดต้ามความคาดหวงัของพวกเขา พวกเขา 
ก็จะเชื�อวา่บริการที�ไดรั้บมีคุณภาพสูง ถา้ราคา คุณภาพ สถานการณ์ที�เกี�ยวขอ้งและปัจจยัส่วนบุคคล
มีความสัมพนัธ์อยูใ่นเกณฑที์�สามารถยอมรับได ้
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 เสาวนีย ์บุญโต (jkkw, หนา้ 2) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมหรือ 
การกระทาํของผูใ้ชห้รือผูซื้/อสินคา้ที�เกิดขึ/นตั/งแต่ขณะ ก่อน หลงั หรือหลงัจากที�ไดเ้ปลี�ยนมือ 
ในบริการและสินคา้ ซึ� งในกระบวนการนี/ มีความเกี�ยวขอ้งกบัความเขา้ใจ ความรู้ การสรรหา  
การจบัจ่ายใชส้อยในบริการและสินคา้ ซึ� งผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะไดรั้บความพึงพอใจหลงัจาก 
ที�ไดรั้บการตอบ สนองและจะมีการส่งผลต่อการบริโภคในอนาคตหรือไม่ 
 ชูชยั สมิทธิไกร (jkkw, หนา้ 6) กล่าววา่ พฤติกรรมการบริโภค หมายถึง บุคคลใด 
บุคคลหนึ�งไดก้ระทาํและมีผลสัมพนัธ์ในการตดัสินใจเลือกซื/อ การใช ้การซื/อ การกาํจดัส่วน 
ที�เหลือในบริการ และสินคา้ต่าง ๆ กระบวนการเหล่านี/จะเพื�อการตอบสนองความตอ้งการ และ
ความปรารถนาส่วนตวั และอาจจะมีบุคคลอื�นเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการบริโภคดว้ย 
 ดงันั/น พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาเกี�ยวกบับุคคล กลุ่มบุคคล หรือองคก์รธุรกิจ 
และกระบวนการที�บุคคล กลุ่มบุคคล หรือองคก์รธุรกิจใชใ้นการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ ์บริการ  
การไดม้า ประสบการณ์ หรือแนวความคิดเพื�อความตอ้งหรือการตอบสนองความจาํเป็น รวมถึง
วธีิการละทิ/งผลิตภณัฑห์รือการกาํจดั และเพื�อศึกษาถึงกระบวนที�มีผลกระทบต่าง ๆ เหล่านี/ ที�มีต่อ
สังคม และผูบ้ริโภค กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการซื/อจึงมีผลของปัจจยั j ประการ  
ที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ อิทธิพลของปัจจยัดา้นปัจจยัภายนอกหรือสังคมวทิยา 
ซึ� งประกอบดว้ย ครอบครัว วฒันธรรมและวฒันธรรมยอ่ย ประชากรศาสตร์กลุ่มอา้งอิง กิจกรรม
ทางการตลาดต่าง ๆ สถานภาพทางสังคมและอิทธิพลของปัจจยัดา้นจิตวทิยา หรือปัจจยัภายใน  
ซึ� งประกอบดว้ย การรับรู้ การเรียนรู้ การจูงใจ ความทรงจาํ ทศันคติ อารมณ์ และบุคลิกภาพ  
ทั/งปัจจยัภายใน ปัจจยัภายนอกนี/ มีอิทธิพลต่อแนวความคิดและวถีิการดาํเนินชีวติที�เกี�ยวกบัตนเอง
ผูบ้ริโภค และไดก่้อใหเ้กิดความตอ้งการ ความจาํเป็น หรือความปรารถนาของผูบ้ริโภคที�ตามมา
และนาํไปสู่การตดัสินใจกระบวนการซื/อของผูบ้ริโภคทา้ยที�สุด 
 การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค ทาํใหน้กัการตลาดสามารถที�จะทาํนายพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ที�อยูใ่นตลาด วธีิการวิจยัผูบ้ริโภคเป็นหนึ�งวธีิที�องคก์รธุรกิจนาํมาใชใ้นทุกขั/นตอน กระบวนการ
บริโภคก่อน ระหวา่ง และหลงัการซื/อ เพื�อใหไ้ดม้าซึ� งมีความหมายเกี�ยวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
และขอ้มูลที�มีประโยชน์ ขอ้มูลที�ไดรั้บจากการวิจยัผูบ้ริโภคจะนาํไปอาํนวยประโยชน์ในกระบวน 
การทางตลาดขององคก์ร เพื�อวางแผนกลยทุธ์ธุรกิจใหธุ้รกิจสามารถตอบสนองต่อองคก์รหรือตลาด
เป้าหมายขององคก์ร คือ ความตอ้งการของผูบ้ริโภคที�จะเป็นในแนวทางที�สามารถยกระดบัความ
เป็นอยูแ่ละสภาพแวดลอ้มของสังคมโดยส่วนรวม (ภาวิณี กาญจนาภา, jkkp) 
 สรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของผูใ้ชบ้ริการในขั/นตอนก่อน ขณะ  
หลงั ในการใชบ้ริการและสินคา้ ซึ� งผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บการตอบสนองตรงกบั 
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ความตอ้งการ เมื�อไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการก็จะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ และมีการ
ตดัสินใจเลือกใชเ้ลือกใชบ้ริการซํ/ า  
 

แนวคดิและทฤษฎทีี�เกี�ยวข้องกบัคุณภาพการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 
 หวัใจหลกัของหน่วยงาน คือ การบริการที�ดี การบริการที�ดีมีผลต่อการตอบสนองเพื�อ 
ใหม้าในสิ�งที�ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจึงทาํให้เกิดความพึงพอใจ ไม่วา่จะเป็นหน่วยงานภาครัฐ  
หรือหน่วยงานเอกชนตอ้งการความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจในประเทศจากประชาชน  
ถา้สามารถตอบสนองลูกคา้ในดา้นการบริการจะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจและจะนาํสู่ผลประกอบการ
ที�ดี มีนกัวชิาการและผูว้จิยัที�เกี�ยวขอ้งไดใ้หค้วามหมายของการบริการ ดงันี/      
 Stanton (1981) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์
ใด ๆ ที�สามารถตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิดความพึงพอใจ ดา้นลกัษณะเฉพาะตวัของมนัเอง 
ที�จบัตอ้งไม่ได ้และไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรือบริการใด การใหบ้ริการอาจจะ 
เกี�ยวขอ้งกบัการใช ้หรือไม่ใชสิ้นคา้ที�มีตวัตนแต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของสินคา้นั/น  
 Lehtinen (1983) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมอยา่งหนึ�ง 
หรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งที�เกิดขึ/นจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคล หรืออุปกรณ์อยา่งใดอยา่ง
หนึ�งซึ� งทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
 Gronroos (1990) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ�งหรือ
กิจกรรมหลายอยา่งที�มีลกัษณะไม่มาก จบัตอ้งไม่ได ้ซึ� งโดยทั�วไปไม่จาํเป็นตอ้งทุกกรณีที�เกิดขึ/น
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการ ลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ หรือลูกคา้กบัระบบของ
การใหบ้ริการที�ไดจ้ดัไวเ้พื�อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 
 Kotler (j{{{ a) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ การบริการ คือ การกระทาํที�หน่วยงาน 
แห่งหนึ�งหรือบุคคลคนหนึ�งนาํเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ�ง หรือบุคคลอีกคนหนึ�งซึ� งเป็น 
สิ�งที�ไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลใหเ้กิดความเป็นเจา้ของในสิ�งใด ผลิตผลของการบริการ 
อาจเกี�ยวขอ้งหรืออาจไม่เกี�ยวขอ้งกบัผลิตภณัฑเ์ป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจ 
ที�สนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลูกคา้ทางกายภาพ 
 Lovelock and Wright (2003) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายของการบริการไว ้2 ประการ ดงันี/  
 1.  การบริการเป็นปฏิบติังาน หรือปฏิกิริยาฝ่ายหนึ�งจะนาํเสนอใหอี้กฝ่ายหนึ�ง แมว้า่ใน
กระบวนการ (Process) จะมีการผกูพนัในสินคา้ก็ตาม เพราะปฏิบติัการจะเป็นสิ�งที�มองดว้ยตาเปล่า
ไม่เห็น และจบัตอ้งไม่ไดไ้ม่สามารถครอบครองได ้
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 2.  การบริการ เป็นกิจกรรมในทางเศรษฐกิจที�จะดาํเนินคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ 
(Benefits) ใหก้บัผูรั้บบริการในเวลา และสถานที�เฉพาะบางแห่ง ซึ� งมีผลมาจากการเปลี�ยนแปลง
ของผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนไดน้าํมา 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายของการบริการไวว้า่ การบริการ
หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการซึ�งจบัตอ้งไม่ไดที้�ตอ้งส่งมอบสินคา้ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ 
โดยไม่มีตวัตน โดยสินคา้ที�ส่งนั/นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความ
พึงพอใจแก่ผูรั้บบริการได ้
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2548) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
เสนอขายเพื�อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูไ้ดรั้บบริการจากกิจกรรมที�จดัทาํขึ/น จากความหมายดงักล่าว
สามารถอธิบายไดว้า่ การบริการแบ่งเป็น 2 รูปแบบ คือ 
 1.  กิจกรรมบริการเป็นผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจหรือผลประโยชน์ที�ผูข้ายทาํขึ/นเพื�อเป็น 
รูปแบบหนึ�งเพื�อตอบสนองความตอ้งการใหก้บัผูบ้ริโภค เช่น ธุรกิจโรงพยาบาล การจดัที�พกัใน
ธุรกิจโรงแรม การนวดในธุรกิจนวดแผนโบราณ การใหค้วามรู้ในธุรกิจการศึกษาต่าง ๆ 
 2.  กิจกรรมส่วนควบ เป็นการบริการที�ผูข้ายจดัทาํขึ/นเพื�อความพึงพอใจหรือผลประโยชน์  
เพื�อใหเ้สริมกบัสินคา้การขายและการใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ/น เช่น การใหค้าํแนะนาํ 
ในการใชง้าน หรือบริการติดตั/งซ่อมแซมเครื�องจกัรหลงัการขาย  
 รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กระบวนการการดาํเนินการ
ใด ๆ หรือกิจกรรมที�บุคคลหรือหน่วยงานหนึ�งไดช่้วยเหลืออาํนวยความสะดวก และตอบสนอง
ความตอ้งการความจาํเป็นให้กบับุคคลหรือเป็นกลุ่มบุคคลอื�น โดยมีวตัถุประสงคใ์หไ้ดรั้บความ 
พึงพอใจต่อการบริการ 
 ดงันั/น การบริการ หมายถึง การดาํเนินการโดยยดึหลกัวา่ปลอดภยั ตอ้งสะดวก โปร่งใส 
รวดเร็ว และเป็นธรรมตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากที�สุด เพื�อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการอยา่งเป็นเลิศ ดีเยี�ยม อนันาํมาซึ� งสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีต่อองคก์ร และความประทบัใจ
หรือความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 ในยคุแห่งการแข่งขนั คุณภาพการใหบ้ริการเป็นหวัใจสาํคญัอยา่งมากที�หน่วยงานของรัฐ
และเอกชนทุกแห่งทุกระดบัตอ้งใหค้วามสาํคญั และผูบ้ริหารตอ้งใหค้วามสาํคญัอยา่งยิ�งทั/งในระดบั
ปฏิบติัพร้อมทั/งนโยบาย เนื�องจากการใหบ้ริการที�ดีนั/นจะมีการบอกต่อหรือแสดงให้เห็นเป็นที�
ประจกัษจ์ะทาํใหส่้งผลต่อจาํนวนบุคคลหรือลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการในหน่วยงานของรัฐและ 
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เอกชนในแต่ละปี ดงันั/นเพื�อใหเ้ขา้ใจถึงคุณภาพการใหบ้ริการ มีนกัวชิาการและผูว้จิยัที�เกี�ยวขอ้งได้
ใหค้วามหมายคุณภาพการบริการไวห้ลายทศันะ ดงันี/   
 Lewis and Bloom (1983) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นสิ�งที�ชี/ วดั
ของการบริการถึงระดบัที�ส่งมอบ โดยผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการหรือลูกคา้วา่สอดคลอ้งไดดี้เพียงใด 
กบัความตอ้งการของเขา ความคาดหวงัของผูรั้บบริการจึงหมายถึง การส่งมอบบริการที�มีคุณภาพ 
(Delivering service quality) ต่อการตอบสนองผูรั้บบริการบนพื/นฐาน 
 Feigenbaum (1983) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการตดัสินใจ
ของลูกคา้ มิใช่ผูใ้หบ้ริการ ตลาด หรือผูบ้ริหาร แต่ขึ/นกบัผูรั้บบริการที�ไดรั้บประสบการณ์เกี�ยวกบั
สินคา้ หรือบริการอยา่งไร โดยคุณภาพวดัไดจ้ากความตอ้งการ หรือ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายและไดย้กตวัอยา่งไวว้า่
คุณภาพการในการใหบ้ริการเป็นการใหม้ากกวา่หรือตรงกบัสิ�งที�ผูรั้บบริการไดค้วามคาดหวงัเอาไว ้
ซึ� งอาจจะเป็นเรื�องในการประเมินผล หรือการแสดงความคิดเห็นเกี�ยวกบัความเป็นเลิศของการ
บริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ของผูรั้บบริการ ผลการศึกษาวจิยัของนกัวชิาการ
ในกลุ่มนี/ ช่วยชี/ ใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปใน
รูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติที�มีต่อบริการที�คาดหวงั และการบริการตามที�รับรู้วา่มีความ
สอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปที�น่าสนใจประการหนึ�งก็คือการใหบ้ริการที�มีคุณภาพนั/น หมายถึง
การใหบ้ริการที�สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัอยา่งสมํ�าเสมอของผูบ้ริโภคหรือผูที้�รับบริการ ดงันั/น 
จึงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการบริการโดยตรงกบัการทาํที�จะใหเ้ป็นไปตามความ
คาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation) นั�นเองของ
ผูบ้ริโภค 
 Buzzell and Gale (v�py) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเรื�อง 
ที�มีการใหค้วามสาํคญัเป็นอยา่งมาก และเป็นที�ไดรั้บความสนใจมีผลงานวจิยัที�คน้ควา้พฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค ผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และซึ�งพบไดว้า่เป็นเรื�องที�ซบัซอ้นขึ/นอยูก่บั 
การมอง หรือทศันคติของผูบ้ริโภคเอง ในคุณภาพการใหบ้ริการที�เราเรียกกนัทั�วไปวา่ลูกคา้  
 Crosby (v��p) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ Service quality 
นั/น เป็นแนวคิดการตอบสนองเพื�อให้ตรงตามความตอ้งการของผูที้�รับบริการ โดยที�ควรยดึถือ
หลกัการดาํเนินงานบริการที�ปราศจากขอ้บกพร่อง และสามารถที�จะทราบถึงความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ไดด้ว้ย 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการบริการ 
คือ การที�ลูกคา้สามารถประเมินออกมาซึ�งไดเ้ป็นประสบการณ์ทั/งหมด นอกจากนั/นคุณภาพการ 



 24

บริการ คือ ตวัชี/ วดัเพื�อประเมินความพึงพอใจของลูกคา้เป็นระดบัขั/น เพื�อนาํเสนอคุณภาพบริการ 
ดีที�สุดซึ� งสิ�งสาํคญัอยา่งมาก คือ การรับรู้ถึงในสิ�งที�ลูกคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง (Exactly wants) สิ�งที�
ลูกคา้ชื�นชมยนิดี (Delight) และสิ�งที�ลูกคา้มีความชอบ (Preference) ภาวะที�ไม่ปรากฏความคาดหวงั 
แต่จะกลายเป็นภาวะที�เกินความคาดหวงั คือ สิ�งลูกคา้ที�รู้สึกชื�นชมยนิดี  
 Bitner (1990) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพของการบริการนั/นมีความเป็น 
นามธรรมสูง เป็นสิ�งที�ยากที�จะเขา้ใจ เนื�องจากลกัษณะของการบริการที�มีลกัษณะธรรมชาติที�คลา้ย
กบัทศันคติหรือเป็นลกัษณะโดยรวมของทศันคติ และเป็นการประเมินผลโดยรวมของสินคา้หรือ
การบริการ 
 Gronroos (1990) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกได ้2 ลกัษณะ
คือ คุณภาพเชิงหนา้ที� (Functional quality) เป็นเรื�องที�เกี�ยวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน  
ส่วนคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเกี�ยวกบัสิ�งที�ผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั/น หรือ 
ผลลพัธ์สามารถที�จะวดัไดโ้ดยเหมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product quality) 
นั�นเอง 
 Bitner and Hubbert (1994) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นความ
ประทบัใจอนัมีต่อความเป็นเลิศขององคก์ร และบริการในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการโดยจดั 
ใหมี้ที�องคก์าร 
 White and Abel (1995) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการวนิิจฉยั
การเติมเตม็งาน และความสามารถในของผูรั้บบริการในการใหบ้ริการที�เกี�ยวกบัของหน่วยงานที�
ใหบ้ริการ เช่นวา่นี/  ไวท ์และเอเบล ไดเ้สนอแนวคิดวา่ สินคา้แตกต่างไปจากตลาด (Goods) กล่าวคือ 
สินคา้เป็นมีความคงทนสูง และเป็นสิ�งที�จบัตอ้งไดโ้ดยทั�วไปจะผลิตขึ/นภายใตม้าตรฐานที�แน่นอน
อนัหนึ�ง และมีความผนัแปรเรื�องในสินคา้ผลิตมากกวา่เพื�อที�จะใหเ้ป็นไปตามขณะที�บริการ  
แมจ้ะมีการตอบสนองลกัษณะผูบ้ริโภคที�เช่นเดียวกบัสินคา้ก็ตาม โดยทั�วไปแลว้คุณลกัษณะ 
มีความหลากหลายบริการที�จบัตอ้งไม่ไดที้�สาํคญัจากการบริโภคและการผลิต (Insepa rability of 
production and consumption) ที�ไม่สามารถแบ่งแยกได ้
 Schmenner (1995) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ คุณภาพ 
การใหบ้ริการการรับรู้ที�ไดจ้ากรับรู้จริงลบ ที�ไดม้าดว้ยความคาดหวงัที�คิดวา่ไดรั้บในบริการนั/น 
หากการรับรู้ของบริการที�มีนอ้ยหรือตํ�ากวา่ความคาดหวงั ก็จะทาํใหผู้ที้�ไดรั้บบริการมองคุณภาพ
การบริการนั/นติดลบ หรือไม่มีคุณภาพเท่าที�ควรรับรู้วา่ของการบริการนั/นตรงกนัขา้ม หากผูไ้ดรั้บ
บริการรับรู้วา่บริการที�เขาคาดหวงัและไดรั้บจริงมากกวา่ก็จะเป็นบวกการใหบ้ริการคุณภาพ หรือ 
มีคุณภาพในการบริการนั�นเอง 
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 LoveLock (1996) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีความหมายอยา่ง
กวา้ง ๆ และที�ลูกคา้ที�มีศกัยภาพความสามารถในการซื/อหาเป็นแนวความคิดเกี�ยวกบัเรื�องของสินคา้
หรือบริการ ก่อนที�ผูรั้บบริการจะเลือกบริโภคสินคา้ หรือบริการนั/นอาจจะทาํการประเมินก่อน 
 Zineldin (1996) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเรื�องที�เกี�ยวขอ้ง
กบัผูรั้บบริการภายหลงัจากที�เขาไดรั้บขอ้มูลเกี�ยวกบัความคาดหวงัในดา้นของคุณภาพของบริการ
เหล่านั/น และตอ้งการใชบ้ริการนั/นมีเมื�อความตอ้งการรวมทั/งในการที�เขาไดเ้ลือกทาํการประเมิน
บริการที�จะไดใ้ช ้
 Wisher and Corney (2001) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง
แนวทางการศึกษาการวิเคราะห์ที�สาํคญัเรียกวา่ SERVQUAL ทั/งนี/  ไดก้ล่าวจากนกัวชิาการทั/งสอง
ท่านวา่ การตดัสินใจเกี�ยวกบัความเลิศของบริการ (Superiority of the service) เป็นการวนิิจฉยั
คุณภาพของการใหบ้ริการ 
 Kotler (2003) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการบริการ (Service quality) คือ
ระดบัความตอ้งการที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในความสามารถของการให้บริการกบั
การบาํบดัในความตอ้งการของลูกคา้เพื�อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ หรือหลงัจากที�ไดรั้บบริการ
ไปแลว้ นกัการตลาดไดน้าํแนวคิดดา้นการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการให้เท่ากบัหรือ
มากกวา่ที�ลูกคา้คาดหวงั เมื�อลูกคา้ไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที�ไดรั้บกบั
คุณภาพการบริการที�คาดหวงัไว ้ถา้ผลที�ไดพ้บวา่คุณภาพการบริการที�ไดรั้บจริงนอ้ยกวา่ที�คาดหวงั
ไว ้ลูกคา้จะไม่พอใจและไม่มาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้การบริการที�ไดรั้บจริงเท่ากบั 
หรือมากกวา่ที�คาดหวงัลูกคา้จะพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 พิมพช์นก ศนัสนีย ์(jkx{) ไดก้ล่าวอธิบายเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ จากการศึกษา
งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง และเอกสารการประเมินคุณภาพของการบริการตามที�ผูบ้ริโภคไดมี้การรับรู้
นกัวชิาการทางการตลาดจาํนวนมาก มีทศันะวา่ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบบริการที�คาดหวงั โดย
ประเมินคุณภาพของการบริการในรูปแบบของทศันคติกบับริการตามการรับรู้วา่มีความสอดคลอ้ง
กนัเพียงใด การใหบ้ริการที�มีคุณภาพ จึงหมายถึงการใหบ้ริการที�สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคอยา่งสมํ�าเสมอ ดงันั/นความพอใจที�มีต่อการใหบ้ริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบั
ผูบ้ริโภคโดยจะทาํใหเ้ป็นตามความคาดหวงั หรือไม่เป็นตามคาดหวงัได ้กล่าวคือ ผูบ้ริโภค 
จะเปรียบเทียบความพึงพอใจไดม้าจากคาดหวงัที�เคยมีมาก่อนกบัผลจริงที�ไดรั้บ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (jkxv)  
ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการให้บริการมีความสาํคญัอยา่งยิ�งและเป็นการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ 
การที�จะดาํเนินธุรกิจในดา้นบริการใหเ้หนือกวา่คู่แข่งนั/น จะตอ้งมีการส่งมอบการบริการที�มี 
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คุณภาพสูงอยา่งต่อเนื�องมากกวา่คู่แข่ง และเกินกวา่ที�ลูกคา้คาดหวงัไว ้โดยสิ�งที�ลูกคา้คาดหวงันั/น 
จะไดจ้ากประสบการณ์ต่าง ๆ ของลูกคา้ในอดีต การบอกต่อปากต่อปากและการโฆษณาของธุรกิจ
ใหบ้ริการภายหลงัจากที�ลูกคา้ไดรั้บบริการลูกคา้ โดยจะเปรียบเทียบการบริการที�ลูกคา้ไดรั้บกบั 
การบริการที�ลูกคา้คาดหวงั ถา้การบริการลูกคา้ไดรั้บตํ�ากวา่การบริการที�ลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะ 
ขาดความสนใจในตวัผูใ้หบ้ริการ แต่ถา้การบริการที�ลูกคา้ไดรั้บเท่ากบัหรือเกินกวา่ที�ลูกคา้คาดหวงั
ลูกคา้ก็มกัจะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีกครั/ ง 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (jkxw) ไดก้ล่าวความหมายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ  
ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถใน
การใหบ้ริการที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัทาํใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจจากบริการที�เขาไดรั้บ 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2547) ไดก้ล่าวเสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็น 
ความคาดหวงั ทศันคติ และขอ้มูลที�ไดผู้รั้บบริการทาํการสะสมไวแ้ละก็หวงัวา่จะไดรั้บจากบริการ 
ซึ� งจะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และหากบริการที�ไดรั้บอยูใ่นระดบัที�ยอมรับได ้(Tolerance 
zone) ความคาดหวงัซึ� งจะมีของแต่ละบุคคลที�มีระดบัแตกต่างกนัออกไปจากบริการนั/น ณ ขณะเวลา
หนึ�ง ตามความพึงพอใจ และเป็นผลมาจากการประเมินผลที�ไดรั้บนี/ เอง  
 พิมล เมฆสวสัดิo  (2550) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ คือ การนาํเสนอสถานที� เวลา 
รูปแบบ ดว้ยความเหมาะสม ทั/งในสิ�งที�ผูใ้ชบ้ริการคาดหมายของบริการ เพื�อทาํใหลู้กคา้มีความ 
ชื�นชอบดา้นบวกและพึงพอใจ รวมทั/งบอกต่อไปกบัผูอื้�นในทางที�ดี 
 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ คือ ความรู้สึกไดเ้มื�อ 
รับบริการของลูกคา้ เมื�อเปรียบเทียบกบัสิ�งที�คาดหวงัก่อนไดรั้บบริการกบัสิ�งที�ไดจ้ากรับบริการจริง 
หากเป็นอยา่งที�คาดหวงัก็จะรู้สึกพอใจ แต่หากไม่เป็นอยา่งที�คาดหวงัไวจ้ะรู้สึกไม่พอใจ 
 สุกญัญา โภคา (2553) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที�ดีเลิศ
และเหมาะสมใหก้บัผูรั้บบริการ เพื�อตอบสนองความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บ 
บริการ รวมทั/งสร้างความประทบัใจ ทาํใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั/น และ 
ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความจงรักภกัดีกลบัมาใชบ้ริการอีกในภายหลงั 
 จากความหมายของนกัวชิาการ และวจิยัที�เกี�ยวขอ้งดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ 
คุณภาพการบริการ คือ ระดบัของความสามารถในการให้บริการที�ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ ถา้การบริการที�ไดรั้บตํ�ากวา่การบริการที�ลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะขาดความสนใจในการที�จะ
กลบัมาใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีกครั/ ง แต่ถา้การบริการไดรั้บเท่ากบัหรือเกินกวา่ที�ลูกคา้คาดหวงั 
ลูกคา้ก็จะเกิดความประทบัใจ และมกัจะกลบัมาใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีกครั/ ง 
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 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
 มีนกัวชิาการและผูว้จิยัที�เกี�ยวขอ้งไดใ้หอ้งคป์ระกอบของคุณภาพการบริการดงันี/   
 Millet (1954) ไดก้ล่าวใหค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory 
service) หรือการสร้างความสามารถใหก้บัผูรั้บบริการในความพึงพอใจ โดยการพิจารณาจาก
องคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงันี/  
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรม 
ที�มีฐานะในการบริหารงานของรัฐคติที�วา่ทุกคนตอ้งเท่าเทียมกนั ดงันั/นในแง่มุมของกฎหมาย 
ทุกคน ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัไม่มีการในการใหบ้ริการ และแบ่งแยกกีดกนัของ
ประชาชนจะไดรั้บการใหบ้ริการแบบเดียวกนั ปฏิบติัที�ใชใ้นฐานะที�เป็นปัจเจกบุคคลมาตรฐาน 
สากล 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) หมายถึง การที�ตอ้งตรงต่อเวลาใน 
การใหบ้ริการ และจะตอ้งตอ้งมองวา่บริการสาธารณะ ถา้ผลของหน่วยงานภาครัฐการปฏิบติังาน 
ไม่ตรงต่อเวลา จะสร้างความไม่พึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ และประชาชนจะถือวา่การให้บริการไม่มี
ประสิทธิผลเลย 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการมีลกัษณะ 
ในดา้นสาธารณะที�จะตอ้งมีจาํนวน และการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมของสถานที�ใหบ้ริการ (The 
right quantity at the geographical location) Millet กล่าววา่ การตรงเวลา และความเสมอภาคจะ 
ไม่มีความหมายเลยถา้ไม่เพียงพอจาํนวนการที�ใหบ้ริการ และสถานที�ตั/งที�ใหบ้ริการใหเ้กิดขึ/นแก่
ผูรั้บบริการสร้างความไม่ยติุธรรม 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะที�เป็นไปเป็นหลกัอยา่งสมํ�าเสมอ ไม่ใช่วา่จะใหห้รือหยดุบริการ
เมื�อใดก็ไดโ้ดยยดึความพอใจของหน่วยงานที�ใหบ้ริการ 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ที�มีการปรับคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึ�ง คือ การเพิ�มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที�จะทาํหนา้ที�ไดม้ากขึ/น โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 Parasuraman et al (1985) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ มีการวจิยัทางการตลาดมาแลว้
หลายครั/ ง โดยเริ�มตั/งแต่ปี ค.ศ. 1983 ไดมี้การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ (Service quality 
model) และมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) ซึ� งวดัไดจ้ากการรับรู้ของผูรั้บ 
บริการวา่บริการที�ไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด และไดมี้การวจิยัแลว้นาํไปพฒันา
เป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซึ� งมีสิ�งบ่งชี/ คุณภาพบริการมิติของ
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คุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) โดยการประเมินจากผูรั้บบริการซึ� งประกอบดว้ย
เกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น ดงันี/  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะสิ�งอาํนวยความสะดวก
ทางกายภาพ อุปกรณ์เครื�องมือ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อสื�อสาร 
 2.  ความเชื�อมั�นไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถตามที�ใหส้ัญญาไวใ้น
การใหบ้ริการ และมีความน่าเชื�อถือได ้
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง การที�พร้อมจะใหบ้ริการได้
ในทนัที และมีความยนิดีในการที�จะช่วยเหลือผูรั้บบริการ  
 4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง การมีความสามารถ ความรู้ที�
สามารถแสดงออกมา และทกัษะในการบริการใหผู้รั้บบริการมองเห็นได ้
 5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การมีความอ่อนโยน สุภาพ และเป็นมิตร 
ใหเ้กียรติกบัผูม้ารับบริการอยา่งมีนํ/าใจ 
 6.  ความน่าเชื�อถือ (Credibility) หมายถึง มีความเชื�อถือได ้ซึ� งจะเกิดจากการมีความ 
น่าไวใ้จ มีความซื�อสัตย ์และมีความจริงใจในผูใ้หบ้ริการ 
 7.  ความมั�นคงปลอดภยั (Security) หมายถึง การที�มีความรู้สึกมั�นใจ ความปลอดภยัใน
ชีวติและทรัพยสิ์น และในสิ�งที�จะเป็นอนัตรายต่าง ๆ รวมทั/งการเก็บความลบัของผูรั้บบริการไว ้
 8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การที�ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก สามารถ 
เขา้รับบริการไดง่้าย และจากการไดรั้บการบริการ 
 9.  การติดต่อสื�อสาร (Communication) หมายถึง การสื�อสารดว้ยภาษา และใหข้อ้มูล 
ต่าง ๆ ใหก้บัผูที้�เขา้ผูรั้บบริการเขา้ใจ และรับฟังเรื�องต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทาํ 
ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ และรวมทั/งทาํความรู้จกัผูม้าใชบ้ริการ 
 Parasuraman et al (1988) ไดท้าํการศึกษาวจิยัและพฒันาในเรื�องความคาดหวงั และ 
การรับรู้ของผูรั้บบริการมาตลอด และไดพ้บวา่ความคาดหวงั การรับรู้ของผูที้�มารับบริการจะมี
คุณภาพการใหบ้ริการหรือไม่นั/น จะขึ/นอยูก่บับริการที�ผูเ้ขา้รับบริการตอ้งการใชบ้ริการ และจะ
เปรียบเทียบจากในสิ�งตนเองไดรั้บมาจากบริการจริงกบับริการที�เคยคาดหวงัเอาไว ้และยงัพบ 
มิติในการประเมินคุณภาพบริการจากผูรั้บบริการ ซึ� งมี 10 ดา้น ดงักล่าวมาแลว้ Parasuraman et al  
ไดน้าํมิติของคุณภาพบริการทั/ง 10 ดา้น แลว้นาํมาสร้างเป็นเครื�องมือแบบประเมินคุณภาพการ
บริการที�เรียกวา่ “SERVQUAL” (Service quality) มีการวเิคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปบ่งชี/
ถึงคุณภาพการบริการมีจาํนวน 5 ดา้นหลกัเท่านั/น SERVQUAL รวมมิติสาํคญัเป็นเครื�องมือสาํหรับ 



 29

ประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการที�ไดรั้บจริง วดัคุณภาพบริการซึ� งผูรั้บบริการจะ
ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการทั/ง 5 ดา้น ดงันี/  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพถึงสิ�งอาํนวย
ความสะดวกต่าง ๆ ที�ปรากฏใหเ้ห็น ซึ� งไดแ้ก่ การใชส้ัญลกัษณ์ บุคลากร และเครื�องมืออุปกรณ์ 
หรือเอกสารที�ใชใ้นการติดต่อสื�อสารการบริการนั/นมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้และให ้
ผูบ้ริการไดส้ัมผสั  
 2.  ความเชื�อถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการที�ใหไ้ว้
กบัผูรั้บบริการนั/นที�ตรงกบัสัญญาบริการที�ใหมี้ความถูกตอ้งทุกครั/ ง มีความสมํ�าเสมอ และ
เหมาะสมในทุกครั/ งของการบริการ ทาํใหส้ามารถใหค้วามไวว้างใจไดรู้้สึกวา่บริการที�ไดรั้บนั/น  
ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเชื�อถือ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจและความพร้อม 
ที�จะใหบ้ริการ โดยสามารถที�จะตอบสนองความตอ้งการไดท้นัเวลาตามที�ผูรั้บบริการตอ้งการ  
บริการจะตอ้งเป็นบริการที�เขา้ถึงไดง่้าย และจะตอ้งมีบริการที�ทั�วถึงบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่มี 
การรอบริการที�นาน รวมทั/งมีความสะดวกจากการที�มาใชบ้ริการ  
 4.  การใหค้วามมั�นใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความรู้  
และทกัษะความสามารถในการตอบสนองผูรั้บบริการ และบาํบดัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ดว้ยมารยาทที�ดีในการบริการมีความสุภาพอ่อนโยน โดยที�สามารถทาํใหผู้รั้บบริการมีความมั�นใจ 
และไวว้างใจวา่จะจะไดบ้ริการดีที�สุด 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ 
ในการดูแล ความเอื/ออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที�แตกต่างของผูรั้บบริการใน 
แต่ละคนสาํหรับเกณฑใ์หม่ทั/ง 5 ดา้นนี/  ไดมี้การรวมองคป์ระกอบบางดา้นที�มีความคลา้ยกนัของ
เกณฑเ์ดิมมาไวด้ว้ยกนัซึ� งดา้นที�ยงัคงใชเ้หมือนเดิม มี 3 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
ความน่าเชื�อถือของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ส่วนเกณฑใ์หม่ 
ดา้นความไวว้างใจ เป็นการรวมเกณฑเ์ดิม 4 ดา้นมาไวด้ว้ยกนั คือ ความเชี�ยวชาญ ความมีอธัยาศยั 
ความน่าเชื�อถือ และความปลอดภยั ส่วนดา้นการเขา้ถึงจิตใจไดร้วมเกณฑเ์ดิม 3 ดา้นไวด้ว้ยกนั  
คือ การเขา้ถึงบริการ การติดต่อสื�อสาร และความเขา้ใจลูกคา้ 
 การประเมินคุณภาพบริการ  
 การประเมินผลการปฏิบติังาน (Performance appraisal) เป็นเครื�องมือพฒันาทรัพยากร 
มนุษยที์�สาํคญั เช่นเดียวกบัการฝึกอบรมและการศึกษา โดยมีความสาํคญัในแง่มุมของการเลื�อนขั/น
ตาํแหน่ง ปรับเงินเดือนมากกวา่ที�จะใชเ้ป็นเครื�องมือในการพฒันาพนกังานอยา่งจริงจงั ดงันั/นเมื�อ 
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ใกลมี้การปรับเงินเดือน จึงพบวา่มีการนาํแบบประเมินผลการปฏิบติังานมาใช ้เพราะการประเมินผล
การปฏิบติังานเป็นเครื�องมือที�ใชป้ระเมินการทาํงาน ความรู้ ความสามารถทุกประเภทของพนกังาน
ในหน่วยงาน และเป็นเครื�องชี/วดัระหวา่งความรู้ความสามารถความสัมพนัธ์ของพนกังาน และความ
คาดหวงัของหน่วยงานในการประเมินผลการปฏิบติังานจึงเปรียบเสมือนเป็นบทสรุปการทาํงานของ
พนกังานแต่ละคน ส่วนการฝึกอบรมและการศึกษาเป็นเพียงเกณฑพ์ื/นฐานให้รู้วา่พนกังานคนนั/น 
น่าจะทาํงานที�รับผิดชอบได ้แต่จะรู้ไดว้า่ทาํงานไดมี้ประสิทธิภาพเพียงใดจึงตอ้งอาศยัการประเมินผล
การปฏิบติังาน ดงันั/นจึงจาํเป็นตอ้งศึกษาเครื�องมือเพื�อใชใ้น การพฒันาคุณค่าพนกังาน เพื�อการ
ประเมินผลการปฏิบติังานให้รู้ และเกิดความเขา้ใจอยา่งละเอียด (ประเวศน์ มหารัตน์สกุล, 2545,  
หนา้ 67-69) 
 Gronroos (v��{) อธิบายแนวความคิดเรื�อง แนวทางการประเมินคุณภาพของการบริการ 
คุณภาพที�ลูกคา้รับรู้ทั/งหมด โดยกล่าววา่คุณภาพของการบริการที�ลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ 
ระหวา่งองคป์ระกอบที�สาํคญั j ประการ คือ คุณภาพที�ลูกคา้คาดหวงั (Expected quality) และ 
คุณภาพที�เกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้ (Experienced quality) โดยทั�วไปลูกคา้ 
จะทาํการประเมินคุณภาพของการบริการ จากการเปรียบเทียบคุณภาพที�คาดหวงั (Expected quality) 
กบัคุณภาพที�เกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการ (Experienced quality) วา่คุณภาพทั/งสองประเภท
นั/นสอดคลอ้งกนัหรือไม่ ซึ� งเมื�อนาํมาพิจารณารวมกนัเป็นคุณภาพที�รับรู้ทั/งหมดก็จะทาํใหไ้ดผ้ลสรุป
เป็นคุณภาพที�ลูกคา้รับรู้ได ้(PSQ) นั�นเอง ถา้จากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าว พบวา่
คุณภาพที�เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพที�คาดหวงัจะทาํใหลู้กคา้มีการรับรู้วา่คุณภาพ
ของการบริการไม่ดีอยา่งที�คาดหวงั 
 Parasuraman et al (1985, pp. 41-50 อา้งถึงใน ธีรกิตติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2556,  
หนา้ 183) ศึกษาพบวา่ ผลลพัธ์ที�เกิดขึ/นจากการที�ลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการที�เขาไดรั้บ
เรียกวา่คุณภาพของการบริการที�ลูกคา้รับรู้ (Perceived service quality) ซึ� งจะเกิดขึ/นจากการที�ลูกคา้ 
ทาํการเปรียบเทียบบริการที�คาดหวงั (Expected service) กบับริการที�รับรู้ (Perceived service)  
ซึ� งก็คือประสบการณ์ที�เกิดขึ/นหลงัจากที�เขาไดรั้บบริการแลว้ นอกจากนี/  Parasuraman et al (1985,  
pp. 41-50 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา้ 106-108) พบวา่ ลูกคา้จะวดัคุณภาพ 
ของการใหบ้ริการ โดยจะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ 5 ดา้น เรียงตามลาํดบั
ความสาํคญั ดงันี/  
 1.  ความเชื�อถือและการวางใจได ้(Reliability) ความเชื�อถือและวางใจไดเ้ป็นความสามารถ
ที�ใหบ้ริการเพื�อจะตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการตามที�ไดต้กลงหรือสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ 
และจะตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง และตรงวตัถุประสงคต์ามความตอ้งการของผูรั้บการบริการนั/นตาม 
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ระยะเวลาที�ตกลงเอาไวก้บัผูรั้บบริการ เช่น การรักษาคนไขใ้นโรงพยาบาลก็จะตอ้งมีการรักษาให้ 
หายป่วยก่อนออกจากโรงพยาบาล และการฝากเงินในธนาคารจะตอ้งมีการรักษาเงินในสมุดบญัชี 
ของลูกคา้ใหอ้ยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์คาํนวณนบัดอกเบี/ยจะตอ้งไม่มีความผดิพลาด การทาํนาย
โชคชะตาจะตอ้งทาํนายอยา่งมีความแม่นยาํ 
 2.  ความรวดเร็ว (Responsiveness) จะตอ้งมีการใหบ้ริการที�รวดเร็ว และการดาํเนินการ 
แต่ละขั/นตอนจะตอ้งกระชบั เมื�อมีผูม้าขอรับบริการแลว้ตอ้งรีบดาํเนินการและใหก้ารช่วยเหลือ 
ติดตามการมาใชบ้ริการอยา่งเขา้ใจ เห็นใจ และจะตอ้งเนน้การใหบ้ริการที�มีประสิทธิภาพ 
 3.  การรับประกนั (Assurance) เป็นการสร้างความมั�นใจใหก้บัผูใ้หก้บัผูรั้บบริการวา่ 
พนกังานที�ใหก้ารบริการที�เป็นไปตามมาตรฐานอยา่งมีความรู้ความสามารถ และปลอดภยัไร้กงัวล 
และอาจจะหมายถึง การรับประกนัมาตรฐานองคก์ร เช่น ISO 900: 2000 รางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ 
ไม่วา่จะเป็นหน่วยงานดีเด่น หรือจะเป็นรางวลัผูบ้ริหารดีเด่น 
 4.  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่ 
และมีความจริงใจที�จะใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ และเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการที�จะไดรั้บการ
ตอบสนองจะมุ่งเนน้การแกปั้ญหาใหผู้รั้บบริการเป็นรายบุคคลตามวตัถุประสงคข์องผูรั้บบริการ 
 5.  สิ�งที�สัมผสัได ้(Tangible) สิ�งที�สัมผสัได ้ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื�องมือ  
และอุปกรณ์ เช่น เครื�องคอมพิวเตอร์ เครื�องกดเงินสด เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ ที�จอดรถ สวน หอ้งนํ/า 
การตกแต่งป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ รวมทั/งการแต่งกายของพนกังาน สิ�งที�สัมผสัได้
เหล่านี/จะเหมือนสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) ซึ� งเป็นหนึ�งในส่วนประสมทาง
การตลาด ตวัที� 7 (P7) สิ�งเหล่านี/นอกจากจะสวยงามและสะอาดแลว้ การใชง้านยงัเป็นสิ�งที�จะตอ้ง
คาํนึงถึง เช่น ลิฟต ์กบัล๊อบบี/  จะตอ้งไม่ไกลกนัเกินไป บนัไดที�สวยงามแต่ตอ้งไม่ทาํขั/นสูงเกินไป 
ที�จอดรถที�ทาํประตูทางเขา้อาคารไดง่้าย สวนสวยที�ไม่เตม็ไปดว้ยสัตวเ์ลื/อยคลาน เป็นตน้ 
 การประเมินผลการปฏิบติังาน (Performance appraisal) เป็นเครื�องมือพฒันาทรัพยากร 
มนุษยที์�สาํคญัเช่นเดียวกบัการศึกษาและการฝึกอบรม โดยมีความสาํคญัในแง่มุมของการปรับเงิน 
เดือนการเลื�อนขั/นตาํแหน่งมากกวา่ที�จะใชเ้ป็นเครื�องมือในการพฒันาพนกังานอยา่งจริงจงั ดงันั/น 
จึงพบวา่มีการนาํแบบประเมินผลการปฏิบติังานมาใชเ้มื�อมีการปรับเงินเดือน เพราะการประเมินผล
การปฏิบติังาน เป็นเครื�องมือที�ใชป้ระเมินความรู้ความสามารถในการทาํงานของพนกังานในหน่วย 
งานทุกประเภท และเป็นเครื�องชี/วดัความสัมพนัธ์ระหวา่งความรู้ความสามารถของพนกังาน และ
ความคาดหวงัของหน่วยงานการประเมินผลการปฏิบติังาน เป็นเสมือนบทสรุปการทาํงานพนกังาน 
แต่ละคน ส่วนการศึกษาและการฝึกอบรมเป็นเพียงเกณฑ์พื/นฐานวา่พนกังานคนนั/นน่าจะทาํงานได ้
แต่จะรู้ไดว้า่ทาํงานไดดี้เพียงใดตอ้งอาศยัการประเมินผลการปฏิบติังาน ดงันั/นจึงจาํเป็นตอ้งศึกษา



 32

การประเมินผลการปฏิบติังานใหรู้้ และเกิดความเขา้ใจอยา่งละเอียดในฐานะเครื�องมือเพื�อใชใ้นการ
พฒันาคุณค่าพนกังาน  
 ดงันั/น การประเมินผลการปฏิบติังานเป็นเครื�องมือที�มีความสาํคญัต่อการปรับเงินเดือน
อนัส่งผลทางออ้มถึงการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์ร เป็นเครื�องชี/ วดัความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ความรู้ความสามารถของพนกังานกบัความคาดหวงัของหน่วยงานซึ�งในอดีตการประเมินยงัไม่เป็น
ระบบไม่มีกฎเกณฑ ์ต่อมาจึงมีระบบที�เนน้การประเมินคุณลกัษณะประจาํตวัและผลงาน จนกระทั�ง
ในปัจจุบนัการประเมินผลการปฏิบติังานนิยมการประเมินผลสาํเร็จของงานที�กาํหนดเป้าหมาย
ร่วมกนั รวมทั/งพฤติกรรมในการปฏิบติังาน โดยทั�วไปองคก์รควรจะมีระเบียบปฏิบติังานบุคคล 
วา่ดว้ยการประเมินผลการปฏิบติังานที�มีเนื/อหาสาระ 10 ประการ อนัไดแ้ก่ หลกัการและเหตุผล 
วตัถุประสงค ์นโยบาย กระบวนการประเมินผล และวธีิการแบบประเมินผล ปัจจยั และการถ่วง 
นํ/าหนกั คาํจาํกดัความ แนวทางปฏิบติัในการประเมินผลและขอ้พึงระวงั กาํหนดวนัและระยะเวลา 
การประเมิน และสุดทา้ย คือ การแจง้และหารือผลการปฏิบติังานการประเมินผลการปฏิบติังานมี
วธีิการประเมิน 4 ลกัษณะ ไดแ้ก่ การประเมินที�ยดึคุณลกัษณะบุคคลเป็นหลกั การประเมินที�ยดึ
พฤติกรรมการปฏิบติังานเป็นหลกั การประเมินที�ยดึผลสาํเร็จของงานหรือวตัถุประสงคเ์ป็นหลกั 
และการประเมินแบบวธีิผสมผสาน ซึ� งแต่ละวธีิสีความเหมาะสมกบัการใชที้�แตกต่างกนัขึ/นอยูก่บั 
ลกัษณะงาน การจดัแบ่งส่วนงานและมาตรฐานต่าง ๆ ที�องคก์รกาํหนดในการจดัทาํแบบประเมินผล
การปฏิบติังานสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ลกัษณะตามวธีิการตอบ คือ วธีิการประเมินแบบเปิด แบบการ 
ใหค้ะแนน และแบบรายการตรวจสอบ ผลที�ไดจ้ากการประเมินนอกจากจะนาํไปใชใ้นการพิจารณา
ขั/นเงินเดือนแลว้ ยงัอาจมีผลถึงการลดตาํแหน่งและการเลิกจา้งได ้(ประเวศน์ มหารัตน์สกุล, 2545, 
หนา้ 67-69) 
 ดงันั/น ความหมายของการประเมินคุณภาพบริการ คือ คุณภาพบริการที�ผูใ้ชบ้ริการรับรู้
ไดท้ั/งหมดหลงัจากที�ไดใ้ชบ้ริการไปแลว้ โดยจะประเมินจากคุณภาพบริการที�ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั
และประเมินจากประสบการณ์การใชบ้ริการของลูกคา้ จากการเปรียบเทียบดงักล่าวทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้วา่คุณภาพของบริการดีหรือไม่ดีอยา่งไรตามที�คาดหวงั 
 

แนวคดิและทฤษฎทีี�เกี�ยวข้องกบัความพงึพอใจ 
 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ  
ความสุขใจ สบายใจ ต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ เป็นสภาวะจิตที�ปราศจากความเครียด หรือ 
เป็นความสบายใจ ความรู้สึกที�พอใจต่อสิ�งที�ทาํใหเ้กิดความชอบ และเป็นความรู้สึกที�บรรลุถึง 
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ความพึงพอใจ ความตอ้งการในการทาํงานของบุคลากรในองคก์ร มีผลต่อความสาํเร็จของงานและ
องคก์ร รวมทั/งความสุขของเพื�อนร่วมงาน องคก์รใดบุคคลไม่มีความพึงพอใจในการทาํงานก็ตามแลว้ 
จะทาํใหก้ารปฏิบติังานตํ�า และคุณภาพของผลงานลดลงเมื�อมีการลาออกจากงาน ขาดงาน ในทาง
ตรงกนัขา้มองคก์รใดหากมีความพึงพอใจในการทาํงานสูงจะมีผลต่อการปฏิบติังานสูง ความพึงพอใจ
ในการทาํงานเป็นเครื�องหมายแสดงของการปฏิบติังานที�มีประสิทธิภาพ ถา้หากหน่วยงานใดเห็น
ความสาํคญัของภาวะผูน้าํของผูบ้ริหารองคก์าร การสร้างความพึงพอใจในการทาํงานใหเ้กิดขึ/นใน
หน่วยงานของตนเอง และมีการปฏิบติังานที�มีความเขา้ใจ อีกทั/งตระหนกัอยูเ่สมอความพึงพอใจนั/น 
สามารถเปลี�ยนแปลงตามสถานการณ์ไดต้ลอดเวลา (สุนทร เพช็ร์พราว, jkkv) 
 Morse (v�kw, p. jy) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ ทุกสิ�งทุกอยา่งที�บุคคลสามารถลดความ 
ตึงเครียดของใหล้ดนอ้ยลงได ้ความไม่พอใจจะทาํให้เกิดจากความตึงเครียดที�มีมาก ความตึงเครียด
นี/ เป็นผลมาจากมนุษยมี์ความตอ้งการมนุษย ์จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้องเมื�อมีความตอ้งการมากถา้เมื�อ 
ใดไดรั้บการสนองความตอ้งการก็จะทาํใหเ้กิดความพอใจ 
 Morse (1967, p. 81) กล่าววา่ ความพอใจ หรือความพึงพอใจตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ 
“Satisfaction” หมายถึง สิ�งที�ตอบสนองความตอ้งการขั/นพื/นฐานของมนุษย ์เป็นการลดความตึงเครียด
ทางดา้นจิตใจและร่างกาย หรือความรู้สึกของบุคคลสภาพที�มีความสุข ความชื�นใจ ตลอดจนบุคคล 
ต่อสิ�งหนึ�ง สามารถสร้างทศันคติในทางบวกต่อ ซึ� งจะเปลี�ยนแปลงตามความพอใจต่อสิ�งนั/น 
 Wolman (v�yw, p. wwx) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง มีความรู้สึก (Feeling)  
ที�มีความสุขเมื�อคนเราไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) แรงจูงใจ (Motivation) ความตอ้งการ 
(Wants)  
 Good (v�yw) อธิบายวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ หรือระดบัความพึงพอใจซึ�งเป็น
ผลสภาพมาจากความสนใจต่าง ๆ และที�บุคคลมีทศันคติผลต่อสิ�งต่าง ๆ 
 Shelly (v�yk, pp. jkj-jlp) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่ เป็นทฤษฎีของความรู้สึกของ
มนุษยส์องแบบ คือ ความรู้สึกทางลบ และความรู้สึกทางบวก ความรู้สึกทางบวกถา้เกิดขึ/นแลว้จะ
ทาํใหเ้กิดเป็นความรู้สึกที�มีความสุขเป็นความรู้สึกที�แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื�น ๆ กล่าวคือ
เป็นความรู้สึกที�ระบบยอ้นกลบั และสามารถทาํใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ�มขึ/นอีก 
ดงันั/น จะเห็นไดว้า่ความรู้สึกที�สลบัซบัซอ้นเป็นความสุข และความสุขนี/ มีผลต่อบุคคลมากกวา่
ความรู้สึกทางบวกอื�น 
 Johnson and Fornell (v��v) กล่าววา่ ความพึงพอใจลูกคา้ เป็นการประเมินผลโดยรวม 
และเปรียบเทียบกบัประสบการณ์ต่อการซื/อสินคา้ทั/งหมด ในบริการหรือการบริโภคสินคา้ที�ผา่นมา 
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 Hoyer and Macinnis (v��y) ไดก้ล่าวอธิบายถึงความพอใจวา่ ลูกคา้จะมุ่งความสนใจไป
ที�บริการหรือสินคา้ที�สามารถประเมินผลลูกคา้ในแง่ของหนา้ที�ของสินคา้ หรือบริการและบอกถึง
ความรู้สึกที�เกิดขึ/น โดยก่อนใชต้ราสินคา้และการซื/อลูกคา้จะมีการคาดหวงัผลของการใชสิ้นคา้ 
ซึ� งการคาดหวงัผลนี/ ที�ลูกคา้ใชจ้ะทาํนายระดบัของการดาํเนินงานหลงัใชลู้กคา้จะเปรียบเทียบ 
สิ�งที�คาดหวงักบัผลงานจริง ดงันั/นลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งการกระทาํจริง ความคาดหวงั  
การประเมินที�เป็นบวกจะมีผลเป็นที�พึงพอใจ และจะมีผลไม่พึงพอใจการประเมินที�เป็นลบ 
 Hill and Alexander (j{{{) ไดก้ล่าวอธิบายวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นการวดัวา่ 
ทั/งหมดขององคก์ารในผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยูใ่นระดบัใด โดย
ความพึงพอใจจะเกิดขึ/นเมื�อมนุษยส์ามารถไดส้นองความตอ้งการ โดยการลดความตึงเครียดลง 
และเป็นสิ�งที�มีความเกี�ยวพนักบัผลลพัธ์ที�จะเกิดขึ/นเกิดขึ/นกบัผูที้�ตั/งอยูบ่นความตอ้งการพื/นฐาน  
 Kotler (j{{w, p. x{) ไดก้ล่าววา่ ความหมายความพึงพอใจของลูกคา้เป็นระดบัความรู้สึก
ของบุคคลที�เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งประสิทธิภาพการทาํงานของผลิตภณัฑห์รือ
บริการผลที�ไดรั้บ หรือตามความคาดหวงับุคคลที�เห็นหรือเขา้ใจ กล่าวคือ ระดบัความพึงพอใจ 
ของลูกคา้จะเกิดความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของบุคคลและผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ ์ 
โดยความคาดหวงัเกิดจากความรู้ในอดีตและประสบการณ์ของผูซื้/อ ส่วนผลประโยชน์จากการ 
ทาํงาน หรือคุณสมบติัของผลิตภณัฑเ์กิดจากฝ่ายอื�น ๆ และนกัการตลาดที�เกี�ยวขอ้งจะตอ้งสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างมูลค่าเพิ�มทั/งจากบริการหรือการผลิตจากการตลาด 
 กฤษณะ สินธุเดชะ (jkwp) อธิบายวา่ ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยากระตุน้ และสิ�งจูงใจ 
ดา้นความรู้สึกต่อสิ�งเร้าที�มา ซึ� งจะแสดงออกและเป็นส่วนประกอบที�สาํคญัทางพฤติกรรมใน 
การทาํกิจกรรมต่าง ๆ ของบุคคล 
 สมศกัดิo  คงเที�ยง และอญัชลีโพธิo ทอง (2542, หนา้ 161-162) ไดจ้าํแนกทฤษฎีความ 
พึงพอใจในงาน ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
 1.  ทฤษฎีความตอ้งการ ความสัมพนัธ์ส่วนบุคคลที�ตอ้งการที�ไดรั้บความประสบ 
ความสาํเร็จตามเป้าหมายส่วนบุคคลจากงาน 
 2.  ทฤษฎีการอา้งอิงกลุ่ม คุณลกัษณะงานสัมพนัธ์ และความพึงพอใจตามปรารถนาของ
กลุ่ม ในทางบวก การประเมินผลการทาํงานสมาชิกใหก้ลุ่ม เป็นแนวทางในการวดัความพึงพอใจ 
ที�มีต่อบริการ และความพึงพอใจในการบริการเกิดผลไดห้รือไม่นั/น ตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะองคก์าร
ที�จะการใหบ้ริการ ระดบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ประกอบดว้ย  
การวดัความพึงพอใจอาจกระทาํไดห้ลายวธีิ ดงันี/  
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  2.1  การใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มบุคคลที�ตอ้งการวดัโดยการขอความร่วมมือเป็นที�
นิยมกนัอยา่งแพร่หลายที�กาํหนดคาํตอบไวใ้ห้เลือกตอบ และแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์ม 
หรือเป็นคาํตอบอิสระ โดยคาํถามจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ที�หน่วยงานกาํลงัใหบ้ริการ
อยู ่เช่น ลกัษณะการใหบ้ริการ ระยะเวลาที�ใหบ้ริการ บุคคล สถานที�ที�ใหบ้ริการ เป็นตน้ 
  2.2  การสัมภาษณ์ เป็นวดัถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอีกวธีิหนึ�งที�ตอ้ง 
อาศยัความชาํนาญพิเศษและเทคนิคของผูส้ัมภาษณ์ที�จะจูงใจผูต้อบคาํถามวธีินี/ประหยดั และ 
มีประสิทธิภาพอีกวธีิหนึ�งทาํใหต้อบตรงกบัขอ้เทจ็จริง  
 3.  การสังเกต ผูม้าใชบ้ริการโดยวธีิการสังเกตดู ทาํใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจขณะ 
รับบริการ พฤติกรรมก่อนมารับบริการ และพฤติกรรมหลงัจากรับบริการแลว้ เช่น สังเกต ท่าทาง   
การพดู สีหนา้ การวดัความพึงพอใจวธีินี/ตอ้งทาํอยา่งจริงจงั จึงจะสามารถประเมินผูม้ารับบริการ 
ถึงความพึงพอใจของไดอ้ยา่งถูกตอ้ง จะเห็นไดว้า่การวดัความพึงพอใจต่อการรับบริการนั/นสามารถ 
ทาํไดห้ลายวธีิขึ/นอยูก่บัจุดมุ่งหมาย ความสะดวก ตลอดจนความเหมาะสม หรือเป้าหมายของการวดั
ดว้ยจะส่งผลใหน่้าเชื�อถือ ของการวดันั/นหรือมีประสิทธิภาพได ้
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรียรั์ตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์(2546,  
หนา้ 90-93) กล่าวถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจของลูกคา้ ซึ� งเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของ
ลูกคา้กบัการรับรู้ในการทาํงานของผลิตภณัฑ ์(Kotler, 2003, p. 61) ถา้ความคาดหวงัลูกคา้เท่ากบั 
ผลการทาํงานผลิตภณัฑก์็จะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑมี์สูงกวา่ 
ความคาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมากดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ
หมายถึงแนวคิดและทฤษฎี ความรู้สึก คุณค่าที�ผูบ้ริโภคสามารถไดรั้บความคาดหวงัจากผลิตภณัฑ ์
ที�จะใชส่้วนคุณสมบติัผลิตภณัฑป์ระโยชน์ หรือจากผลการทาํงานของผลิตภณัฑน์ั/น นกัการตลาด 
ที�เกี�ยวขอ้งและฝ่ายอื�น ๆ ตอ้งพยายามจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามเพิ�มการสร้าง
คุณค่า (Value added) ทั/งเพิ�มคุณค่าที�เกิดจากการผลิต (Manufacturing) จากการตลาด (Marketing) 
และโดยตลอดจนยดึหลกัการสร้างภาพรวม (Total quality) คุณค่าจากความแตกต่างที�เกิดทางการ
แข่งขนั (Competitive differentiation) ลูกคา้จะตอ้งมีความสาํคญัมากกวา่ตน้ทุนที�ใหบ้ริการลูกคา้ 
(Cost) หรือราคาสินคา้ (Price) นั�นเอง ผลิตภณัฑที์�ใชใ้นทางการแข่งขนัจะตอ้งมีความต่างจาก 
คู่แข่งขนั (Product competitive differentiation) บริษทัจะตอ้งออกแบบผลิตภณัฑใ์หแ้ตกต่าง และ
ในความแตกต่างนั/นจะมีมูลค่าต่อผูรั้บบริการใหม่ ๆ จะสร้างความแตกต่างในการแข่งขนัเพื�อให้เกิด
ความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดน้ั/น จะประกอบดว้ย 
 1.  ความแตกต่างทางดา้นภาพลกัษณ์ (Image differentiation) 
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 2.  ความแตกต่างทางดา้นบุคลากร (Personal differentiation) 
 3.  ความแตกต่างทางดา้นบริการ (Services differentiation) 
 4.  ความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) 
 ในความแตกต่างนี/  จะเป็นตวักาํหนดมูลค่าของผลิตภณัฑร์วมในสายตาผูรั้บบริการ  
(Total customer value) คุณค่าเพิ�มสาํหรับผูรั้บบริการ (Customer added value) จะเป็นการรับรู้สภาพ
เศรษฐกิจทางทางการเงิน และเป็นสิ�งที�ผูรั้บบริการคาดหวงัที�จะไดรั้บผลประโยชน์ทางการตลาด
ในทางจิตวทิยาหรือเป็นผลรวมของอรรถประโยชน์หรือผลประโยชน์ (Utility) ในบริการใดบริการ
หนึ�ง หรืออาจจะมีคุณค่าในความแตกต่างของผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคในดา้นบริการ ความแตกต่าง
ทางดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นบุคลากร ความแตกต่างทั/งสี�ดา้นนี/จะทาํให้เกิดคุณค่า 
ในผลิตภณัฑท์ั/งหมด 4 ดา้น คือ คุณค่าดา้นบริการ (Service value) คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image 
value) คุณค่าดา้นบุคลากร (Personal value) คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์(Product value) และคุณค่าทั/ง  
4 ประการนี/  เรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาของลูกคา้ 
 ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2547, หนา้ 122) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกที�มีต่อการทาํงานในทางบวกของบุคคลที�เกิดความสุขและไดรั้บผลตอบแทน คือ ผลที�
เป็นความพึงพอใจจากการปฏิบติังานของบุคคล ทาํใหบุ้คคลมีความมุ่งมั�นที�จะทาํงานเกิดความรู้สึก
กระตือรือร้น มีขวญัและกาํลงัใจ และสิ�งเหล่านี/จะมีผลต่อประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการ
ทาํงานรวมทั/งส่งผลต่อความสาํเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์าร 
 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2555, หนา้ 41-43) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ขึ/นอยูก่บั
ปัจจยัที�สาํคญั ดงันี/  
 1.  สถานที�บริการ การเขา้ถึงไดส้ะดวกยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการเมื�อ
ลูกคา้มีความตอ้งการบริการ 
 2.  ผูใ้หบ้ริการ ลว้นมีบทบาทสาํคญัต่อการปฏิบติังานบริการ บุคคลเป็นที�เกิดความ 
พึงพอใจใหลู้กคา้ทั/งสิ/น ผูบ้ริหารที�วางนโยบายการใหบ้ริการโดยที�คาํนึงถึงความสาํคญัของลูกคา้ 
เป็นหลกัยอ่มทาํใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย เพราะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ 
 3.  ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดขึ/นเมื�อไดรั้บบริการที�มีคุณภาพ  
และลกัษณะตรงกบัความตอ้งการ ถา้องคก์ารบริการมีความเอาใจใส่ดว้ยความสนใจในรายละเอียด
ในการออกแบบผลิตภณัฑ ์ในสิ�งของที�ลูกคา้ตอ้งการใชห้รือสถานการณ์ในชีวติประจาํวนัสินคา้
หรือบริการแต่ละอยา่งที�ลูกคา้ใชว้ธีิการนาํเสนอการใชต้อ้งคาํนึงถึงคุณภาพของบริการเป็นส่วน
สาํคญัในการที�ตอ้งการจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  
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 4.  ราคาค่าบริการ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจขึ/นอยูก่บัราคาค่าบริการ ที�วา่เหมาะสมกบั
คุณภาพของการบริการ ลูกคา้พิจารณาที�จะจ่าย หรือยอมรับตามความเตม็ใจ (Willingness to pay) 
ของลูกคา้ ทั/งนี/ เจตคติของลูกคา้ที�มีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคล 
อาจแตกต่างกนัออกไป 
 5.  การแนะนาํส่งเสริมบริการ ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจขึ/นไดจ้ากการไดย้ินข่าวสาร 
หรือขอ้มูล บุคคลอื�นไดก้ล่าวไปในทางบวกถึงคุณภาพการบริการ ซึ� งหากบริการดงักล่าวตรงกบั
ความเชื�อที�มีอยูก่็จะรู้สึกดีอนัใหมี้ความตอ้งการบริการ เป็นผลกัดนัแรงจูงใจตามมาได ้ 
 6.  กระบวนการบริการ การนาํเสนอบริการเป็นส่วนสาํคญัในการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ กระบวนบริการวธีิในการบริการ ประสิทธิภาพของจดัการระบบการส่งผลบริการ 
แก่ลูกคา้ใหมี้ความคล่องตวัการปฏิบติังาน และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 7.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะชื�น
ชมสภาพแวดลอ้มของการบริการที�เกี�ยวขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานที� ความสวยงามของ 
การตกแต่ง การจดัแบ่งพื/นที�เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเครื�องใชใ้นงานบริการ  
 สรุปไดว้า่ ความหมายของความพึงพอใจ คือ ความตอ้งการที�เป็นไปตามความคาดหวงั 
ความรู้สึกที�เกิดจากทศันคติ ถา้ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการก็จะเกิดความพึงพอใจขึ/น และ 
ถา้ความตอ้งการตามความคาดหวงัไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความพึงพอใจก็จะหายไปทนัที 
ดงันั/นจึงสิ�งที�เปลี�ยนแปลงไดต้ลอดเวลาของความพึงพอใจ  
 ดงันั/น ระดบัความพอใจจึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหวา่งความเขา้ใจกบัความ
คาดหวงัหากบุคคล การทาํงานที�เขา้ใจการทาํงานของผลิตภณัฑ ์มองเห็น และเห็นวา่ตํ�ากวา่ความ
คาดหวงัจะส่งผลใหเ้กิดความไม่พอใจในบุคคลนี/  (Dissatisfaction) แต่หากความคาดหวงับุคคลนั/น
ระดบัของการเห็น และผลิตภณัฑน์ั/นตรงกบัความเขา้ใจจะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และ 
ถา้การทาํงานของผลิตภณัฑ์สูงกวา่ความคาดหวงัผลที�ไดรั้บจะทาํใหเ้กิดความประทบัใจ (Delight) 
ซึ� งจะส่งผลต่อลูกคา้ในการตดัสินใจซื/อซํ/ า และสิ�งดีคือจะประชาสัมพนัธ์ถึงของผลิตภณัฑต่์อบุคคล
อื�นต่อไป 
 ทฤษฎคีวามคาดหวงั 
 ความคาดหวงั คือลกัษณะที�เป็นไปในทางจิตวทิยา ซึ� งมิไดเ้จาะจงจาํเพาะในการกระทาํ  
อยา่งเดียว แต่จะรวมไปถึงความเชื�อ ความรู้สึก แรงจูงใจ และค่านิยม ทศันคติเกี�ยวกบัความตอ้งการ
หรือความปรารถนาของผูบ้ริโภคที�พวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดขึ/นในบริการนั/น ๆ ผูบ้ริโภคจะซื/อ
สินคา้หรือบริการ เพื�อตอบสนองความตอ้งการที�เฉพาะเจาะจง และผูบ้ริโภคจะประเมินผลจากสิ�งที�
คาดหวงัของการซื/อโดยมีพื/นฐานวา่จะไดรั้บความตอ้งการถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้าํนึก และคือสิ�งที�
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มนุษยสื์บเนื�องมาจากชีวิตความเป็นอยูเ่ป็นผล และเมื�อรู้สึกวา่มีความตอ้งการพวกเขาจะมีแรงจูงใจ
หรือสถานภาพของแต่ละบุคคลที�จะทาใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง  
 Clay (1988, p. 252) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัต่อการกระทาํหรือสถานการณ์วา่เป็นความ
มุ่งหวงัที�ดีงาม เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตที�ดี คือ สิ�งหนึ�งที�หวงัไวข้องสิ�งใดนั/นมีระดบั
หรือค่าความน่าจะเป็น 
 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัหลกัที�มีผลต่อความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ แบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 
 1.  ข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการ และจากสื�อ 
 2.  ประสบการณ์ในอดีต 
 3.  ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
 4.  ราคา 
 5.  การไดรั้บการคาํแนะนาํ บอกเล่าจากบุคคลอื�น 
 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการมีส่วนประกอบที�สาํคญัในที�การวดัระดบัความพอใจ  
ซึ� งระดบัความพอใจไดจ้ากผลที�มองเห็นหรือเขา้ใจมีความแตกต่างกบัความคาดหวงัของบุคคล
ผลลพัธ์ที�จะเกิดขึ/นมีได ้3 แบบดว้ยกนั คือ หากการทาํงานของขอ้เสนอไม่ตรงกบัคาดหวงัผูม้ารับ 
บริการระดบัความไม่พอใจยอ่มเกิด ถา้การทาํงานของขอ้เสนอตรงกบัผูม้ารับบริการยอ่มพอใจ
ระดบัความคาดหวงั แต่ถา้ผูม้ารับบริการไดรั้บเกินความคาดหวงัก็จะยิ�งประทบัใจมากขึ/น หรือ 
มีความพอใจ 
 Sarbin (1994, p. 22) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัของผูด้าํรงตาํแหน่งใดก็ตามมกัจะแสดง
พฤติกรรม โดยอาศยัการคาดคะเนความนึกคิดออกวา่ ผูอื้�นผูด้าํรงตาํแหน่งนั/นซึ� งควรจะมีแนวทาง
ในการประพฤติปฏิบติัเป็นปฏิบติัเป็นเช่นไร ผูด้าํรงตาํแหน่งใดตาํแหน่งหนึ�งส่วนมากมกัจะสังเกต
หนา้ที�ของผูด้าํรงตาํแหน่งอื�น แลว้ก็จะมาทาํหนา้ที�ในตาํแหน่งของตนเองตามลกัษณะความสัมพนัธ์ 
ถา้การสังเกตและการคาดคะเนไม่ตรงกบัตาํแหน่งก็มกัจะไม่สบายใจ เวลาดาํเนินการอะไรลงไป 
ที�ไม่ตรงกบัการคาดคะเนเช่นนี/  มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของผูด้าํรงตาํแหน่งนั/น ๆ ทาํให้
ดาํเนินงานดว้ยความไม่สบายใจ 
 Christopher, Vandermerwe and Lewis (v��l, pp. vjw-vjk) ไดก้ล่าววา่ มีประเด็น 
ที�น่าสนใจของผูบ้ริโภคเกี�ยวกบัความคาดหวงับริการและต่อสินคา้ ดงัต่อไปนี/   
 v.  ความคาดหวงั จะมีความผนัแปรในสถานการณ์ที�แตกต่างกนัต่อสินคา้และบริการของ
ลูกคา้ เช่น ความคาดหวงัให้คาํปรึกษาต่อการบริการดา้นบญัชีเกี�ยวกบัการขอคืนภาษี จะแตกต่าง
จากคาํขอปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการรักษาสัตวเ์ลี/ยง จากความคาดหวงัดงักล่าว นอกจากนั/น 
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ความคาดหวงัของลูกคา้ยงัมีความแตกต่างในอุตสาหกรรมเดียวกนั เช่น สิ�งที�ลูกคา้คาดหวงัไวว้า่
ถึงแมจ้ะไม่มีการบริการอาหารของเที�ยวบินระยะสั/นภายในประเทศ แต่ลูกคา้ก็คาดหวงัวา่ยงัไง 
ก็จะตอ้งมีบริการอาหารของเที�ยวบินภายในประเทศ เป็นตน้ 
 j.  ความคาดหวงัของลูกคา้ในกลุ่มประชากรที�แตกต่างกนัจะมีความผนัแปร เช่น กลุ่ม
ผูห้ญิงกบักลุ่มผูช้าย กลุ่มผูสู้งอายกุบักลุ่มคนหนุ่มสาว กลุ่มพนกังานที�ทาํงานในสาํนกังานกบักลุ่ม
พนกังานที�โรงงาน เป็นตน้ นอกจากนั/นความคาดหวงัของผูบ้ริโภคยงัแตกต่างกนั และพบวา่ใน 
แต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟอาจยอมรับไดห้ากรถไฟมาสายกวา่เวลาที�กาํหนดหลายชั�วโมง
ในประเทศ Greece แต่จะนบัเวลาที�รถไฟมาสายกวา่เวลาที�กาํหนดเป็นวนิาทีใน Switzerland  
 w.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ จะไดรั้บอิทธิพลจากการรับบริการประสบการณ์ 
จากในใหบ้ริการต่าง ๆ ซึ� งในอุตสาหกรรมเดียวกนัที�มีแข่งขนั หรือมีความเกี�ยวขอ้งกนัในการให ้
บริการที�กรณีที�ลูกคา้ไม่เคยใชบ้ริการ หรือมีประสบการณ์การมาก่อนลูกคา้จะมีความคาดหวงั
เปรียบเทียบก่อนซื/อ (Pre-purchase expectation) แต่ในกรณีที�ลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ในการ
บริการมาก่อน ซึ� งจะใชปั้จจยัดา้นต่าง ๆ ที�มีความเกี�ยวขอ้งกนั เช่น การโฆษณา การบอกปากต่อปาก 
หรือการขายหรือนาํเสนอของพนกังาน 
 Parasuraman et al (1998, p. 16) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการหรือ
ความปรารถนาของผูบ้ริโภคทศันคติที�จะเกิดขึ/นในการบริการนั/น ๆ ที�พวกเขาคาดหมาย เช่น ลูกคา้
ซื/อบริการหรือสินคา้เพื�อตอบสนองความตอ้งการที�เฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผลโดยมี 
พื/นฐานจากสิ�งที�คาดหวงัวา่จะไดรั้บของการซื/อ สิ�งที�ถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้าํนึกของมนุษย ์คือ  
ความตอ้งการเป็นผลสืบเนื�องมาจากสถานะภาพของแต่ละบุคคล และชีวติความเป็นอยูเ่มื�อรู้สึกวา่ 
มีความตอ้งการพวกเขาจะทาํใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนองโดยที�มีแรงจูงใจ 
 เนาวรัตน์ แยม้แสงสังข ์(2542) กล่าววา่ ความคาดหวงัเป็นตวักาํหนดและมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของคน การกระทาํอยา่งใดอยา่งหนึ�งวา่จะใหเ้กิดผลมุ่งหวงัใหเ้ป็นเช่นนั/น และความ
คาดหวงัจึงเป็นเหมือนส่วนหนึ�งของความรู้สึก เหมือนกระตุน้จากภายในของแต่ละคนซึ�งเป็น
พื/นฐานของค่านิยมและความเชื�อของตน 
 ทรวงทิพย ์วงศพ์นัธ์ุ (2541) กล่าววา่ ความคาดหวงัเป็นสิ�งที�รู้สึกมีวญิญาณ และมี
ความคิดบางอยา่งของบุคคลที�คาดการณ์วา่อาจจะเป็น หรือจะเกิดขึ/นในอนาคตล่วงหนา้ต่อ 
บางสิ�งบางอยา่ง  
 อาํไพ จนัทร์เงิน (2544) กล่าววา่ บุคคลมีความคาดหวงัในหลายสิ�งหลายอยา่งและมี 
ความตอ้งการ ดงันั/นจึงกระทาํการตอบสนองความตอ้งการหรือสิ�งที�คาดหวงัไว ้ดว้ยการพยายาม 
วธีิใดวธีิหนึ�งถา้เมื�อไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลก็จะไดรั้บความพึงพอใจตามสิ�งที�ไดมุ้่งหวงัไว ้
แต่ในขณะเดียวกนัความคาดหวงัที�มีก็จะสูงขึ/นไปเรื�อย ๆ 



 40

 สมิต สัชฌุกร (jkxl, หนา้ 81) กล่าววา่ ความคาดหวงั คือ สิ�งที�ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการสัมผสั
หรือพบเห็นในสิ�งที�สวยงาม ดงันั/น การใหบ้ริการที�ควรทาํใหผู้ไ้ดรั้บบริการประทบัใจตั/งแต่แรกเห็น 
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็นสิ�งสาํคญั เพราะสามารถทาํใหเ้กิดความพึงพอใจและสามารถ
ตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดี การใหบ้ริการมีส่วนเกี�ยวขอ้งกบัความคาดหวงั และสร้างความพึงพอใจ  
ซึ� งเป็นเรื�องของสภาพภายในจิตใจ อาจจะแสดงออกหรือไม่มีการแสดงออกก็ได ้และผูใ้หบ้ริการตอ้ง
รับรู้ไดด้ว้ยตวัเอง จึงแบ่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ดงันี/  (สมิต สัชฌุกร, jkxl, หนา้ jvl-jv�) 
 v.  สิ�งที�มองเห็นได ้ผูใ้ชบ้ริการจะมีความคาดหวงัวา่ จะไดรั้บการอาํนวยความสะดวก 
ในเครื�องมือ อุปกรณ์ที�ทนัสมยัต่าง ๆ 
 j.  การตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการจะมีความคาดหวงัวา่จะมีความเตม็ใจและใหก้ารช่วย 
เหลืออยา่งจริงจงัและจริงใจ และเมื�อตอ้งการความสะดวกสบายก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บอยา่งสูงสุด
และทนัท่วงที 
 w.  ความรู้สึกร่วม ผูใ้ชบ้ริการจะมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บการดูแล ตอ้นรับ รวมถึง 
กิริยาที�เรียบร้อยอ่อนนอ้ม 
 x.  ความเชื�อถือได ้ผูใ้ชบ้ริการจะมีความคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะปฏิบติัตามสัญญาดว้ย
การบริการที�รวดเร็วและถูกตอ้ง และยดึมั�นในสัญญาที�จะใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ อยา่งแทจ้ริง 
 k.  การใหห้ลกัประกนั ผูใ้ชบ้ริการจะมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บความรู้ในการใชบ้ริการ
อยา่งแทจ้ริง โดยคาดหวงัวา่ปัญหานั/นจะไดรั้บการแกไ้ขโดยผูใ้ชบ้ริการ และจะสามารถเปิดเผย
ความจริงและคาดหวงัวา่จะช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งสมบูรณ์ และถูกตอ้ง 
 ดงันั/นเห็นจะไดว้า่ ความคาดหวงัเป็นสิ�งที�สาํคญั ที�ผูใ้หบ้ริการควรคาํนึงถึงการใหบ้ริการ
อยา่งเตม็ที�และสุดความสามารถ เพราะในสิ�งเหล่านี/ จะเป็นการวดัถึงคุณภาพบริการที�สมราคาคุม้ค่า 
และทาํใหเ้กิดความชื�นชมที�เหนือความคาดหวงัขึ/นไปอีก 
 ลกัธิการ ศรีวะรมย ์และณรงคศ์กัดิo  บุญเลิศ (jkxp, หนา้ 297-298) กล่าวไวว้า่ กระบวนการ  
ของ Victor Vroom ที�น่าศึกษาตามทฤษฏีของความคาดหวงั (Expected theory) โดยมีความเชื�อวา่
การแสดงพฤติกรรมใด ๆ ของบุคคลจะขึ/นอยูก่บัความคาดหวงับุคคลนั/นวา่มีการกระทาํหรือ
พฤติกรรมชึ�งจะนาํความน่าสนใจ และผลลพัทที์�ตอ้งการมาแสดงออกเป็นพฤติกรรมการบริการ 
นั/น ๆ 
 ที�มาของการสาํรวจความคิดเห็นของผูบ้ริโภคเกี�ยวกบัคุณภาพของการบริการจะทาํให้
ทราบวา่ ผูบ้ริโภคเกี�ยวกบัการบริการไดรั้บอิทธิพลของความคาดหวงัมาจาก 4 แหล่ง ที�สาํคญั
ดว้ยกนั คือ (ภาวดิา ดาํรงคอ์ติภา, 2549) 
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 1.  ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) ความตอ้งการส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคจะ
แตกต่างกนัออกไปขึ/นอยูก่บัสภาพแวดลอ้ม และลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคอาจจะ
คาดหวงัแตกต่างกนัออกไปในการบริการ ตามความตอ้งการของแต่ละบุคคลในบริการชนิดเดียวกนั 
 2.  ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค (Past experiences) การที�ผูบ้ริโภคมีประสบการณ์ 
เคยไดรั้บการบริการที�มีอิทธิพลต่อเกี�ยวกบัระดบัของความคาดหวงัตรงต่าง ๆ ของผูบ้ริโภคเช่นกนั 
เพราะประสบการณ์ในอดีตทาํใหเ้กิดการจดจาํประสบการณ์เหล่านี/ไว ้และทาํใหเ้กิดการเรียนรู้ 
 3. ก ารโฆษณาประชาสัมพนัธ์ที�มีต่อผูบ้ริโภค (External communications to customers) 
ประชาสัมพนัธ์การโฆษณาจากผูใ้หบ้ริการองคก์ารที�มีต่อผูบ้ริโภคในรูปแบบต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น 
การประกาศ การประชาสัมพนัธ์ การโฆษณาผา่นทางสื�อมวลชนต่าง ๆ เพื�อส่งเสริมการขาย  
ลว้นแต่มีบทบาทสาํคญัต่อการสร้างความคาดหวงั หรือเพื�อใหเ้กิดภาพพจน์ที�ดีของผูบ้ริโภค
เกี�ยวกบัการบริการที�จะไดรั้บ 
 4.  การบอกต่อปากต่อปากเกี�ยวกบัการบริการ (Word-of-mouth communication) คือ 
ขอ้มูลที�ผูบ้ริโภคที�เคยไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการมาแลว้ ไดรั้บรู้จากผูบ้ริโภคคนอื�น ๆ  
โดยอาจจะเป็นการใหค้าํชกัชวนแนะนาํใหม้าใชบ้ริการคาํบอกเล่าต่าง ๆ หรือขอ้ตาํหนิเกี�ยวกบั 
การบริการนั/น  
 สรุปไดว้า่ ความหมายของความคาดหวงัไดว้า่ เป็นความคิด การคาดคะเน ความรู้สึก  
การคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ ความตอ้งการทั/งในทางที�ดีหรือไม่ดีต่อเหตุการณ์ที�จะเกิดขึ/นในอนาคต
ตามความเหมาะสมของสถานการณ์ในประสบการณ์ของแต่ละบุคคลที�ผา่นมา 
 

ข้อมูลทั�วไปของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอวฒันานคร 

 เดิมการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ มีฐานะเป็นหน่วยบริการ 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้า (นรฟ.) โดยใชอ้าคารโรงจกัรเป็นสาํนกังาน และเช่าที�ดินราชพสัดุในราคา ปีละ x,000 
บาท พ.ศ. jkwx-jkwy ยา้ยสาํนกังานมาเช่าอยูอ่าคารพาณิชยอ์ยูต่ลาดศูนยก์ารคา้ อาํเภอวฒันานคร 
เลขที� vvxp/vxw-vxx ถนนสุวรรณศร อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ และเปลี�ยนเป็นหน่วย
บริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าหลกั (นกล.) ต่อมาปี พ.ศ. jkwy-jkx� เนื�องจากผูต้รวจการจากการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคเขต v ภาค w (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา (กฟก.v) มาตรวจเยี�ยมกิจกรรม  
k ส หน่วยบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าหลกั (นกล.) ไดต้รวจสอบพบวา่ หอ้งนํ/าของสาํนกังานมีกลิ�นเหมน็ 
และ นกล.วฒันานคร ไดด้าํเนินการแกไ้ขแลว้แต่ไม่สามารถแกปั้ญหาดงักล่าวได ้เนื�องจากท่อ
ระบายนํ/าเป็นท่อเดียวกบัท่อระบายนํ/าของตลาดศูนยก์ารคา้วฒันานคร ผูต้รวจการจากการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค เขต v ภาค w (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา (กฟก.v) เห็นความสาํคญัของ
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สุขภาพพนกังาน และผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มาติดต่อราชการ จึงไดส้ั�งการใหจ้ดัหารอาคารแห่งใหม่ และได้
ยา้ยสาํนกังาน นกล.วฒันานคร มาเช่าอยูอ่าคารแห่งใหม่ เลขที� �lk หมู่ v{ ถนนสุวรรณศร อาํเภอ
วฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ เมื�อปี พ.ศ. jkx� ไดส้ร้างอาคารสาํนกังานขึ/นมาใหม่ และเปลี�ยนชื�อ 
เป็นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร ตั/งอยูเ่ลขที� w�x หมู่ w ถนนสุวรรณศร ตาํบลวฒันานคร 
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ปัจจุบนัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร สังกดัการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ (ชั/น j) สังกดัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต v ภาค w 
(ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา (กฟก.v) ปัจจุบนัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร และ
มีการไฟฟ้าในสังกดั v แห่ง คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ยอาํเภอคลองหาด จงัหวดัสระแกว้  
มีพนกังานในสังกดัรวมทั/งสิ/น jj คน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร มีจาํนวนผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
v�,662 ราย มีรายไดจ้ากค่าไฟฟ้า jk,622,942.60 บาท การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ยอาํเภอคลอง
หาด จาํนวนผูใ้ชไ้ฟฟ้า 10,045 ราย มีรายไดจ้ากค่าไฟฟ้า 6,433,816.09 บาท จาํนวนผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ทั/งสิ/น j�,yjy ราย และรายไดจ้ากค่าไฟฟ้าทั/งสิ/น wj,{kl,758.63 บาท (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
อาํเภอวฒันานคร, jkk�) 
 วสัิยทัศน์ (Vision) 
 กฟภ. เป็นองคก์รชั/นนาํที�ทนัสมยัในระดบัภูมิภาค มุ่งมั�นใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า และ
ธุรกิจเกี�ยวเนื�องอยา่งมีประสิทธิภาพ เชื�อถือได ้เพื�อพฒันาคุณภาพชีวติ เศรษฐกิจ และสังคม  
อยา่งย ั�งยนื 
 ภารกจิ (Mission)  
 จดัหา ใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า และดาํเนินธุรกิจอื�นที�เกี�ยวเนื�อง เพื�อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจทั/งดา้นคุณภาพและบริการ โดยการพฒันาองคก์รอยา่ง 
ต่อเนื�อง มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม 

 ค่านิยมร่วม (Core value) 
 ทนัโลก บริการดี มีคุณธรรม 
 ความสามารถหลกั (Core competency) 
 v.  ความสามารถหลกัขององคก์รในปัจจุบนั 
  1.1  บริหารจดัการ และบริการาที�มีความครอบคลุมระบบจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้า  
มีประสิทธิภาพ เชื�อถือได ้มั�นคงปลอดภยั 
  1.2  การใหบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งมีมาตรฐาน ครบวงจร และน่าเชื�อถือ 
 j.  ความสามารถหลกัขององคก์รในอนาคต 



 43

  j.v  ความสามารถในทกัษะของบุคลากร และการดาํเนินงานเพื�อรองรับการขยายตวั
ของธุรกิจ 
 ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic challenge) 
 v.  การพฒันาระบบงาน และเพิ�มศกัยภาพบุคลากรในการรองรับในธุรกิจเกี�ยวเนื�อง/ 
ธุรกิจเสริม และธุรกิจหลกั รวมทั/งโครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที�เปลี�ยนแปลงไป 
 j.  ทิศทางของการส่งเสริมนวตักรรมที�ตอ้งสนบัสนุนนโยบายพลงังานทดแทน และ
อนุรักษพ์ลงังาน 
 w.  บทบาทในการเป็นองคก์รชั/นนาํในการบริหารจดัการ รวมถึงการขยายบทบาทสู่ระดบั
ภูมิภาค 
 x.  การตอบสนองต่อความคาดหวงัของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม เพื�อสนองตอบ  
ต่อความคาดหวงั และการปรับแผนงานของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียที�เปลี�ยนแปลงไป 
 k.  เพื�อมุ่งพฒันาความพร้อมการเตรียมองคก์รในโครงข่ายอจัฉริยะ (Smart grid) 
 l.  การบริหารจดัการสินทรัพยข์ององคก์รให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic advantage) 
 v.  ความพร้อมของระบบโครงข่ายไฟฟ้า เพื�อรองรับความตอ้งการในการใชไ้ฟฟ้าที�เพิ�ม
สูงขึ/น และความเชี�ยวชาญในการดาํเนินงานธุรกิจจาํหน่ายไฟฟ้า รวมถึงการขยายบทบาทการวาง
ระบบไฟฟ้าไปสู่กลุ่มประเทศ AEC 
 j.  เป็นที�ยอมรับของสาธารณชนในความโปร่งใส และดา้นคุณธรรม ซึ� งเป็นปัจจยัที�
สนบัสนุนต่อการขยายตวัทางธุรกิจ 
 w.  กฟภ. มีเทคโนโลยสีารสนเทศทั/งในเครือข่าย และระบบจาํหน่ายไฟฟ้า (Core 
process) ที�ครอบคลุม และระบบสนบัสนุนอื�นที�เกี�ยวขอ้ง เช่น SCADA GIS SAP AMR 
 x.  การใชป้ระโยชน์จากระบบจาํหน่ายไฟฟ้าที�มีประสิทธิภาพ เพื�อร่วมมือกบัพนัธมิตร
ในการขยายโอกาสในการลงทุน 
 วตัถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic objective) 
 วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ (Strategic objective) ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. jkky-
jkll (ทบทวนครั/ งที� w พ.ศ. jkl{) ไดร้ะบุเป็น k ประเด็น ดงันี/  
 v.  เพื�อสร้างธรรมาภิบาล และมีความเติบโตอยา่งย ั�งยนืขององคก์ร  
 j.  เพิ�มประสิทธิภาพการดาํเนินงาน และเป็นผูน้าํในธุรกิจจาํหน่ายไฟฟ้า และยกระดบั
ศกัยภาพ องคก์รใหเ้ป็นเลิศ 
 w.  มุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม 
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 x.  มุ่งเนน้นวตักรรมและเทคโนโลย ีและการขยายธุรกิจ เพื�อสนบัสนุนการดาํเนินงาน  
ในธุรกิจเกี�ยวเนื�องทั/งในและต่างประเทศ 
 k.  ขบัเคลื�อนองคก์รใหท้นัสมยัดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
 จรรยาบรรณในการดําเนินธุรกจิ 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นองคก์รธุรกิจของรัฐขนาดใหญ่ที�การดาํเนินงานมีส่วนสาํคญั
ยิ�งต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ มีการบริหารงานในองคก์รเพื�อใหมี้ความผาสุก
และสภาพการเป็นอยูที่�ดีขึ/นของประชาชนผูใ้ชไ้ฟฟ้า ตลอดจนจะทาํใหป้ระโยชน์สูงสุดต่อองคก์ร
ของ PEA ซึ� งไดด้าํเนินกิจการมาเป็นระยะเวลายาวนานดว้ยความมั�นคง และความมีชื�อเสียงใน 
การดูแลบริหารกิจการที�ดี ไดรั้บความเชื�อถือและการยกยอ่ง สืบเนื�องมาจากปฏิบติัมีการประพฤติ 
ที�ดีงามในพนกังานทุกคน และไดน้าํมาซึ� งจรรยาบรรณที�จะใชใ้นการดาํเนินธุรกิจ ดงัต่อไปนี/  
 1.  ความรับผดิชอบต่อลูกคา้ และประชาชน จดัหา และใหบ้ริการไฟฟ้าอยา่งมี 
ประสิทธิภาพ มั�นคง ปลอดภยั และเชื�อถือได ้โดยคาํนึงถึงประโยชน์ของลูกคา้ และประชาชน  
เป็นสาํคญั 
   2.  ความรับผดิชอบต่อผูเ้ป็นเจา้ของกิจการ บริหารกิจการไฟฟ้าอยา่งมีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผล คาํนึงถึงความคุม้ค่าของภารกิจ สนองนโยบายของรัฐอยา่งเป็นรูปธรรม ทาํรายได ้
และกาํไรให ้PEA เจา้ของกิจการ และพนกังานอยา่งเป็นธรรม 
 3.  ความรับผดิชอบต่อพนกังาน ใหค้่าตอบแทนที�เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจ และ
มาตรฐานการครองชีพพร้อมดว้ยสวสัดิการที�ดี ฝึกอบรม และพฒันาพนกังานใหมี้ความรู้ ความรู้
สามารถเหมาะสมกบัตาํแหน่ง หนา้ที� และศกัยภาพ พิจารณาใหคุ้ณและโทษดว้ยความเสมอภาค 
โปร่งใส และยติุธรรม 
 4.  ความรับผดิชอบต่อรัฐ ให้ความร่วมมือกบัรัฐในการปฏิบติัตามกฎหมาย และ
กฎระเบียบของราชการ 
 5.  ความรับผดิชอบต่อสังคมใหบ้ริการอยา่งทั�วถึงตามมาตรฐานที�กาํหนด สนบัสนุน
กิจกรรม สาธารณะประโยชน์ อนุรักษส์ภาวะแวดลอ้ม ยกระดบัคุณภาพชีวติของประชาชนผูใ้ช้
ไฟฟ้า และสร้างสัมพนัธภาพที�ดีและย ั�งยนืต่อสังคม 
 6.  ความรับผดิชอบต่อการบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร มีการบริหารที�ดีใหส้าํคญัต่อ
การบริหารความเสี�ยง และการควบคุมภายในเพื�อนาํไปสู่การสร้างมูลค่าเพิ�มใหแ้ก่องคก์ร  
 จรรยาบรรณของกรรมการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 1.  กรรมการจะมีการปฏิบติัใหใ้หเ้ป็นไปตามกฎหมาย ตามวตัถุประสงค ์ขอ้บงัคบัของ 
PEA และนโยบายของรัฐบาล  
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 2.  คณะกรรมการ การบริหารงานจะดาํเนินกิจการโดยมีการคาํนึงถึงผลประโยชน์ของรัฐ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และพนกังาน ตลอดจนรักษาภาพลกัษณ์ของ PEA ทั/งในปัจจุบนั และ
อนาคต  
 3.  กรรมการตอ้งบริหารงานดว้ยความซื�อสัตย ์สุจริต และทาํอยา่งเตม็ที� และสุด
ความสามารถ ตอ้งมีอิสระในการตดัสินใจ วางตวัเป็นกลาง และไม่ฝักใฝ่การเมือง และจะทาํเพื�อ 
ผลประโยชน์ของ PEA 
 4.  กรรมการตอ้งไม่มีส่วนไดส่้วนเสียในกิจการที�กระทาํกบัการ PEA หรือใน และ
กิจการที�เป็นคู่การแข่งขนักบั PEA ทั/งนี/ ไม่วา่โดยทางตรงหรือโดยทางออ้ม 
 5.  กรรมการพึงบริหารงานโดยหลีกเลี�ยงความขดัแยง้ผลประโยชน์ส่วนตน กบั
ผลประโยชน์ของ PEA เพื�อใหก้ารบริหารเป็นไปอยา่งเตม็ที� และมีประสิทธิภาพ 
 6.  กรรมการตอ้งบริหารงานดว้ยความระมดัระวงั และไม่สร้างขอ้ผกูมดัที�อาจขดัแยง้ 
กบัของตนในภายหลงั 
 7.  กรรมการตอ้งไม่แสวงหาผลประโยชน์ส่วนตวั อนัมิชอบจากการทาํงานไม่วา่ทางตรง
หรือทางออ้ม 
 8.  กรรมการตอ้งไม่กระทาํการใด อนัมีลกัษณะเป็นการเขา้ไปบริหารหรือจดัการใด ๆ  
ในองคก์รอื�น ในลกัษณะที�มีผลบั�นทอนผลประโยชน์ของ PEA หรือเอื/อประโยชน์ใหบุ้คคล หรือ 
นิติบุคคลใด ๆ ไม่วา่จะทาํเพื�อประโยชน์ของบตนเองหรือของผูอื้�น 
 9.  กรรมการตอ้งไม่นาํขอ้มูลของ PEA ไปใชใ้นทางที�ผดิ รวมทั/งไม่เปิดเผยขอ้มูลลบั 
ของ PEA ต่อบุคคลภายนอก 
 10.  กรรมการตอ้งตระหนกั และมีความเขา้ใจถึงความเสี�ยงที�อาจมีผลกระทบต่อการ
บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร และตอ้งใหค้วามมั�นใจวา่มีการดาํเนินการที�เหมาะสมเพื�อจดัการ 
กบัความเสี�ยงนั/น ๆ 
 จรรยาบรรณของผู้บริหาร 
 1.  ปฏิบติัหนา้ที� และใหค้วามร่วมมือ หรือควบคุมใหมี้การปฏิบติัอยา่งเคร่งครัดตาม
เจตนารมณ์ของกฎหมาย นโยบายของรัฐ และขอ้บงัคบัของ PEA 
   2.  มีการบริหารจดัการที�ดีตามนโยบายของ PEA โดยการใชค้วามรู้ ความสามารถ  
และทกัษะดว้ยความซื�อสัตย ์สุจริต รอบคอบ โดยคาํนึงถึงผลประโยชน์ของ PEA 
 3.  เป็นผูน้าํและแบบอยา่งที�ดี มีวสิัยทศัน์กวา้งไกล มีวจิารณญาณที�ถูกตอ้งเที�ยงธรรม   
ลดความขดัแยง้ เนน้ความสามคัคีและการมีส่วนร่วม มีเมตตาธรรมรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ
ของพนกังานทุกระดบัอยา่งเท่าเทียม และมีเหตุผล 
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 4.  บริหารทรัพยากรบุคคลดว้ยการใหผ้ลตอบแทนตามผลงาน ความรู้ ความสามารถ 
และทกัษะในการปฏิบติังาน ใหค้วามสาํคญัต่อการพฒันา การถ่ายทอดความรู้ และความสามารถ
ของพนกังานอยา่งทั�วถึง สมํ�าเสมอ และต่อเนื�อง 
 5.  มีมนุษยสัมพนัธ์ที�ดีต่อลูกคา้ ประชาชน และผูร่้วมงาน 
 6.  ดูแลพนกังานใหมี้สวสัดิภาพ และสวสัดิการในการทาํงานที�ดี 
 7.  จดัใหมี้ระบบบริการลูกคา้ที�ดี มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว โปร่งใส ยติุธรรม และ
ตรวจสอบความพึงพอใจได ้
 8.  ปลูกฝังใหพ้นกังานมีความเขา้ใจเกี�ยวกบัจรรยาบรรณ และบทบาทหนา้ที�พนกังาน
ตอ้งปฏิบติั เพื�อส่งเสริมให้เกิดวฒันธรรมที�ดีต่อ PEA 
 9.  ปลูกฝังใหพ้นกังานมีความรับผดิชอบต่อสังคมและสิ�งแวดลอ้ม รวมทั/งจดัใหมี้กิจกรรม
ที�สร้างสรรคส์ังคมอยา่งสมํ�าเสมอ 
 10.  ไม่ใชต้าํแหน่งหนา้ที�แสวงหาประโยชน์ใหต้นเองหรือพวกพอ้ง และไม่ทาํการใด ๆ 
ที�จะก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่ PEA 
 11.  ส่งเสริมและสนบัสนุนใหมี้การบริหารความเสี�ยง และระบบการความคุมภายใน
องคก์ร โดยการส่งเสริมวฒันธรรมการบริหารความเสี�ยง และทาํใหม้ั�นใจวา่กระบวนการบริหาร
ความเสี�ยงไดรั้บการปฏิบติัทั�วองคก์ร 
 จรรยาบรรณของพนักงาน 
 1.  มีทศันคติที�ดีต่อ PEA และปฏิบติัหนา้ที�ดว้ยความรับผิดชอบ ซื�อสัตย ์สุจริต มุ่งมั�น 
ทุ่มเท และปฏิบติัตามกฎระเบียบ และนโยบายของ PEA โดยถือประโยชน์ของ PEA เป็นสาํคญั 
 2.  รักษาระเบียบ วนิยั ยดึมั�นในคุณธรรม ละเวน้จากอบายมุขทั/งปวง ไม่ประพฤติตน 
ไปในทางเสื�อมเสียทั/งต่อตนเองและสังคม 
 3.  ปฏิบติัตรงต่อเวลา                    
 4.  ใชท้รัพยากรอยา่งรู้คุณค่าและประหยดั เพื�อประโยชน์สูงสุดของ PEA 
 5.  มุ่งมั�นพฒันาสู่ความเป็นเลิศ ใฝ่หาความรู้และประสบการณ์ เพื�อพฒันาตนเองทั/งงาน
ในหนา้ที� และความรู้ทั�วไป ติดตามขอ้มูลข่าวสารตลอดเวลา 
 6.  พึงปฏิบติัต่อผูร่้วมงานดว้ยความสุภาพ มีนํ/าใจ มีมนุษยสัมพนัธ์อนัดี ไม่ปิดบงัขอ้มูล 
ที�จาํเป็นในการปฏิบติังานของผูร่้วมงาน เคารพในสิทธิส่วนบุคคลและใหเ้กียรติผูร่้วมงาน 
 7.  รักษาและร่วมสร้างสรรคใ์หเ้กิดความสมคัรสมานสามคัคี และช่วยเหลือเกื/อกลู 
ซึ� งกนัและกนัในทางที�ชอบ เพื�อประโยชน์ต่อกิจการงานของ PEA 
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 8.  มีจิตสาํนึกในการใหบ้ริการทั/งแก่ลูกคา้ภายใน และภายนอกอยา่งมีประสิทธิภาพ 
ปราศจากการเลือกปฏิบติั อาํนวยความสะดวกอยา่งเป็นธรรมทั�วถึงดว้ยความรวดเร็ว และอธัยาศยั
อนัดี ตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ และประชาชน 
 9.  รักษาความลบัและขอ้มูลข่าวสารของ PEA คู่คา้ และลูกคา้อยา่งเคร่งครัด ไม่นาํไป
เปิดเผยหรือใชป้ระโยชน์ในทางมิชอบ อนัอาจเป็นเหตุให้เกิดความเสียหายแก่ PEA 
 10.  ไม่แสวงหาประโยชน์ให้ตนเองหรือพวกพอ้ง และไม่ทาํการใด ๆ ที�จะก่อใหเ้กิด
ความเสียหายแก่ PEA 
 11.  มีจิตสาํนึกที�ดีในการปฏิบติังาน มีทกัษะในการวเิคราะห์ และประเมินความเสี�ยง/
ปัจจยัเสี�ยง ที�อาจเกิดขึ/นและทาํใหง้านไม่บรรลุวตัถุประสงคน์าํเสนอแนวทางการบริหารความเสี�ยง
อยา่งเหมาะสม    
 นโยบายการบริหารและพฒันาของคณะกรรมการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค   
 1.  วางแผนการใชป้ระโยชน์จากสินทรัพยที์�มีอยูใ่หมี้ประสิทธิภาพ รวมถึงการมุ่งเนน้
การทาํงานที�เพิ�มประสิทธิภาพ โดยมีการปรับปรุงกระบวนการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ และ
รวดเร็วมากยิ�งขึ/นโดยการพฒันากระบวนการการจดัซื/อ โดยควรมีแผนงานโครงการ และมีตวัชี/วดั
ในการดาํเนินงานที�ชดัเจน  
 2.  แสวงหาโอกาสในสร้างธุรกิจใหม่และการลงทุน ซึ� งควรมีหน่วยงานเชิงรุกดา้น 
Energy innovation เพื�อเป็นแรงขบัเคลื�อนที�สาํคญั (Driver) ในการวจิยั และพฒันานวตักรรมพฒันา 
ดา้นพลงังานไฟฟ้าในการให้บริการ และโดยกาํหนดแนวทางการดาํเนินธุรกิจของ กฟภ. โดยแยก
เป็นธุรกิจที�ไม่ถูกควบคุม (Unregulated business) และธุรกิจที�ถูกควบคุม (Regulated business) 
รวมถึงใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรที�มีอยูแ่ลว้ควรพฒันาธุรกิจ เช่น ยงัใชส้าย Fiber optic ไม่เตม็
ประสิทธิภาพขององคก์ร  
 3.  ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้และลูกคา้สัมพนัธ์ โดยแบ่งลูกคา้เป็น 3 กลุ่มหลกั ไดแ้ก่  
เมือง ประชาชน และกลุ่มอุตสาหกรรม โดยคาํนึงถึงกระแสการเปลี�ยนแปลงของสังคมจาก
ประชากร Generation Y มีการทาํงานเชิงรุก เพื�อป้องกนัการสูญเสียลูกคา้ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ่  
รวมทั/งตอบสนองนโยบายรัฐบาลเรื�อง Digital economy รวมถึงควรจดัทาํกลยทุธ์รายกลุ่มลูกคา้  
 4.  พฒันาวางแผน และปรับปรุงระบบไฟฟ้าเพื�อเพิ�มประสิทธิภาพ โดยการ Power 
management และ Energy management  
 5.  การเพิ�มประสิทธิภาพของระบบจาํหน่าย เพื�อเป็นผูน้าํในระดบัภูมิภาคโดยมุ่งเนน้ 
ในความมั�นคงในการจ่ายไฟฟ้า การปรับปรุงคุณภาพ และลดอตัราการสูญเสียในระบบจาํหน่าย    
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 6.  มุ่งพฒันาโครงข่ายไฟฟ้าอจัฉริยะ (Smart grid) เช่น การวางแผน Smart meter และ 
Smart grid ในอนาคต เนื�องจากการผลิตกระแสไฟฟ้าเปลี�ยนรูปแบบผูใ้ชเ้ป็นผูผ้ลิตซึ� งเปลี�ยน 
(เปลี�ยนจาก Centralize เป็น Localize)  
 7.  ส่งเสริมการพฒันาพลงังานทดแทน โดยการบริหารสายส่งใหมี้ประสิทธิภาพเพื�อ
รองรับพลงังานทดแทน รวมทั/งการวางแผนเรื�องพลงังานทดแทนเป็นแผนระยะยาวที�ย ั�งยนื 
 8.  เนน้การพฒันาทุนทางปัญญา ทุนมนุษย ์และการจดัการความรู้ ส่งเสริมการเรียนรู้ 
อยา่งต่อเนื�อง เช่น การจดัตั/งคลงัสมองการเรียนรู้จากคู่สัญญา หรือ Sub contract การถ่ายทอด 
องคค์วามรู้ไปสู่บุคลากรรุ่นต่อไป  
 9.  คาํนึงถึงหลกับรรษทัภิบาล โดยนาํหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองที�ดีและหลกั 
ธรรมาภิบาลมาใชเ้ป็นแกนหลกัในการขบัเคลื�อนองคก์ร รวมทั/งสร้างความสมดุลระหวา่ง
ความสามารถในการทาํกาํไร และทาํประโยชน์ใหส้ังคมตามหลกัเศรษฐกิจพอเพียง 
 10.  ควรเพิ�มบทบาท และยทุธศาสตร์ของ Encom ในเรื�องพลงังานทดแทน โดยให ้ 
PEA Encom เขา้มามีส่วนร่วมและบทบาทในการจดัสรรสัดส่วนระหวา่งการใชพ้ลงังานทดแทน 
และพลงังานหลกัที�ชดัเจนรวมถึงการจดัทาํ Business model ที�มีการพิจารณาถึงความเป็นไปได ้
ในธุรกิจใหม่ที�ตอ้งมีการกาํหนดบทบาทใหช้ดัเจนวา่ Encom จะดาํเนินธุรกิจในดา้นใดบา้ง     

 นโยบายด้านการบริการ 
 ภารกิจการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมุ่งเนน้ และมีเป้าหมายสูงสุด คือ การใหบ้ริการจาํหน่าย
กระแสไฟฟ้าอยา่งมีคุณภาพ และเพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน ธุรกิจ และอุตสาหกรรม 
ซึ� งการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดมี้การดาํเนินการ ดงันี/  
 v.  เพิ�มประสิทธิภาพการบริการ โดยเนน้ใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวก และรวดเร็ว 
เช่น การเปิดบริการใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าในจงัหวดัปทุมธานี ชาํระค่าไฟฟ้าไดที้�จะรับจ่ายเงินของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคที�มีสัญลกัษณ์ Pay point อาทิเช่น ร้านเวลิดมี์เดีย เอเอม็พีเอม็ ปั�ม ปตท. หา้งเซ็นทรัล 
หา้งเชฟเซ็นเตอร์ และอื�น ๆ 
 j.  การเปิดบริการช่วงพกักลางวนัทั�วประเทศ ผูข้อใชไ้ฟฟ้าสามารถติดต่อรับการบริการ 
จากสาํนกังานการไฟฟ้าทั�วประเทศไดต้ั/งแต่เวลา 08.30-16.30 น. โดยไม่มีช่วงพกักลางวนั  
การบริการติดตั/งมิเตอร์และจ่ายไฟแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�อยูใ่นพื/นที�ที�มีระบบจาํหน่ายอยูแ่ลว้ การบริการ 
แกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชั�วโมง มีหน่วยรับแกไ้ขกระแสไฟฟ้าประจาํอยูที่�สาํนกังาน 
การไฟฟ้าใกลบ้า้นท่าน 

 w.  การบริการเสริมหลงัติดตั/งมิเตอร์และจ่ายไฟ เช่น การตรวจสอบและบาํรุงรักษา
อุปกรณ์ไฟฟ้าในโรงงาน เช่น หมอ้แปลง รีเลย ์สวติซ์เกียร์ การใหเ้ช่าเครื�องกาํเนิดไฟฟ้า บริการ
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ฉนวนครอบสายไฟฟ้าและฉนวนครอบลูกถว้ยแรงสูง บริการทาํความสะอาดอุปกรณ์ไฟฟ้า บริการ
เปลี�ยนและติดตั/งอุปกรณ์ไฟฟ้าโดยไม่ดบัไฟฟ้า 
 x.  การบริการเสริมพิเศษ จดัหน่วยเคลื�อนที�ในวนัหยดุทาํงานราชการหรือโอกาสพิเศษ 
เพื�อใหบ้ริการรับคาํร้องขอใชไ้ฟ ใหค้าํปรึกษาแนะนาํการใชไ้ฟฟ้าอยา่งประหยดั ปลอดภยั เพิ�ม
ความมั�นคงใหแ้ก่ระบบไฟฟ้า เพื�อใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าไดใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีคุณภาพ ตลอดจนมีกระแสไฟฟ้า 
จ่ายใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งสมํ�าเสมอ ต่อเนื�องและเพียงพอ ไดมี้การดาํเนินการ ดงันี/  
  x.v  สร้างสถานีไฟฟ้าเพิ�ม เพื�อลดปัญหาแรงดนัไฟฟ้าตก ไฟกระพริบและไฟฟ้าดบั 
  x.j  ปรับปรุงเสริมระบบจาํหน่ายและอุปกรณ์ไฟฟ้า ใหมี้ความมั�นคงยิ�งขึ/น 
  x.w  วางแผนจดัทาํโครงการติดตั/งศูนยส์ั�งการจ่ายไฟดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ เพื�อลด
ระยะเวลากระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
 k.  การใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ไดจ้ดัทาํศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารบริการประชาชน 
ที�สาํนกังานกลางกรุงเทพฯ และในปี พ.ศ. 2543-2544 จะขยายศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารนี/ไปยงั
สาํนกังานการไฟฟ้าเขต 12 แห่ง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั และอาํเภอทั�วประเทศ 
 ความเป็นมาของมาตรฐานการบริการ 
 คณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื�อวนัที� 2 พฤศจิกายน พ.ศ. 2542 ไดมี้มติเห็นชอบตาม 
มติคณะกรรมการนโยบายพลงังานแห่งชาติ (กพช.) เรื�อง มาตรฐานคุณภาพบริการการไฟฟ้าฝ่าย
จาํหน่าย โดยเห็นชอบมาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) และการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ตลอดจนแนวทางการกาํกบัดูแล โดยมาตรฐานคุณภาพบริการดงักล่าวได ้
มีการกาํหนดค่าปรับที�การไฟฟ้าจะตอ้งจ่ายใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าในกรณีที�ไม่สามารถปฏิบติัตามมาตรฐาน 
ที�กาํหนดได ้โดยค่าปรับจะอยูร่ะหวา่ง 50-2,000 บาท ทั/งนี/  มีผลบงัคบัใชต้ั/งแต่เดือนเมษายน  
พ.ศ. 2543 เป็นตน้ไป 
 มาตรฐานการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 เนื�องจากกิจการจาํหน่ายไฟฟ้าเป็นกิจการผกูขาด ดงันั/น รัฐจึงจาํเป็นตอ้งกาํกบัดูแลอตัรา
ค่าไฟฟ้า หากไม่มีการกาํหนดมาตรฐานคุณภาพบริการแลว้ การไฟฟ้าอาจใชว้ธีิลดคุณภาพบริการ 
เพื�อลดค่าใชจ่้าย ดงันั/น ในการกาํกบัดูแลกิจการไฟฟ้าจึงจาํเป็นตอ้งกาํกบัดูแลทั/งดา้นราคา และ
มาตรฐานคุณภาพบริการควบคู่กนั มาตรฐานที�การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคกาํหนดไวน้ั/น คณะรัฐมนตรี 
มีมติเห็นชอบ เมื�อวนัที� vx พฤษภาคม พ.ศ. jkxk ใหก้าํหนดเป็นมาตรฐานบริการไวส้ําหรับอา้งอิง 
สามารถแบ่งไดเ้ป็น w กลุ่ม คือ 
 v.  มาตรฐานดา้นเทคนิค (Technical standards) 
 j.  มาตรฐานการใหบ้ริการทั�วไป (Overall standards) 
 w.  มาตรฐานการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า (Guaranteed standards) 
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 v.  มาตรฐานทางดา้นเทคนิค (Technical standards) ประกอบดว้ย มาตรฐานแรงดนัไฟฟ้า 
มาตรฐานการจ่ายไฟฟ้า และมาตรฐานความเชื�อถือไดข้องระบบไฟฟ้า 
  1.1  มาตรฐานของแรงดนัไฟฟ้าที�จุดจ่ายไฟ (จุดที�ซื/อ-ขาย) 
   1.1.1  แรงดนั 115 เคว ี
    1.1.1.1  กรณีจ่ายไฟปกติระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 109.2 เคว.ี สูงสุด 120.7 เคว.ี 
    1.1.1.2  กรณีจ่ายไฟฉุกเฉินระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 103.5 เควี. สูงสุด 126.5 เคว.ี 
   1.1.2  แรงดนั 33 เคว ี
    1.1.2.1  กรณีจ่ายไฟปกติระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 31.3 เคว.ี สูงสุด 34.7 เคว.ี 
    1.1.2.2  กรณีจ่ายไฟฉุกเฉินระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 29.7 เคว.ี สูงสุด 36.3 เคว.ี 
   1.1.3  แรงดนั 22 เคว ี
    1.1.3.1  กรณีจ่ายไฟปกติระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 20.9 เคว ีสูงสุด 23.1 เคว.ี 
    1.1.3.2  กรณีจ่ายไฟฉุกเฉินระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 19.8 เคว ีสูงสุด 24.2 เคว.ี 
   1.1.4  แรงดนั 220 โวลต ์
    1.1.4.1  กรณีจ่ายไฟปกติระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 200 โวลต ์สูงสุด 240 โวลต ์
    1.1.4.2  กรณีจ่ายไฟฉุกเฉินระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 200 โวลต ์สูงสุด 240 โวลต ์
   1.1.5  แรงดนั 380 โวลต ์
    1.1.5.1 ก รณีจ่ายไฟปกติระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 342 โวลต ์สูงสุด 418 โวลต ์
    1.1.5.2  กรณีจ่ายไฟฉุกเฉินระดบัแรงดนั ตํ�าสุด 342 โวลต ์สูงสุด 418 โวลต ์
  1.2  มาตรฐานของความเชื�อถือไดใ้นระบบไฟฟ้า 
   1.2.1  ดชันีจาํนวนค่าไฟฟ้าดบัต่อรายต่อปี (SAIFI) 
    1.2.1.1  เขตเมือง (เทศบาล) 13.70 ครั/ ง/ ปี/ ต่อผูใ้ชไ้ฟหนึ�งราย 
    1.2.1.2  เขตอุตสาหกรรม 4.95 ครั/ ง/ ปี/ ต่อผูใ้ชไ้ฟหนึ�งราย  
    1.2.1.3  เขตชนบท 21.28 ครั/ ง/ ปี/ ต่อผูใ้ชไ้ฟหนึ�งราย ค่าเฉลี�ย18.85 ครั/ ง/ ปี/  
ต่อผูใ้ชไ้ฟหนึ�งราย 
   1.2.2  ดชันีค่าระยะเวลาไฟฟ้าดบัต่อรายต่อปี (SAIDI) 
    1.2.2.1  เขตเมือง (เทศบาล) 884 นาที/ ปี/ ต่อผูใ้ชไ้ฟหนึ�งราย 
    1.2.2.2  เขตอุตสาหกรรม 324 นาที/ ปี/ ต่อผูใ้ชไ้ฟหนึ�งราย 
    1.2.2.3  เขตชนบท 1,615 นาที/ ปี/ ต่อผูใ้ชไ้ฟหนึ�งรายค่าเฉลี�ย 1,496 นาที/ ปี/ 
ต่อผูใ้ชไ้ฟหนึ�งราย 
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 j.  มาตรฐานการใหบ้ริการทั�วไป (Overall standards) ประกอบดว้ย การจ่ายไฟฟ้าคืน
หลงัจากระบบไฟฟ้าขดัขอ้ง การร้องเรียนเรื�องแรงดนัไฟฟ้า การอ่านค่าหน่วยไฟฟ้าที�ใชจ้ริง  
ใบแจง้หนี/ค่าไฟฟ้า และการตอบขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
  2.1  การจ่ายไฟคืนระบบหลงัจากไฟฟ้าขดัขอ้ง สามารถจ่ายไฟฟ้าคืนไดภ้ายใน  
4 ชั�วโมง ร้อยละ 90 นบัจากเวลาที�ไดรั้บแจง้ ยกเวน้กรณีเหตุสุดวสิัย อุบติัเหตุ ภยัธรรมชาติ หรือ 
เหตุขดัขอ้งจากแหล่งผลิตไฟฟ้า 
  2.2  การร้องเรียนเรื�องแรงดนัไฟฟ้า สามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้
ภายใน 6 เดือน ร้อยละ 80 นบัจากเวลาที�ไดรั้บการร้องเรียน 
  2.3  การอ่านหน่วยค่าไฟฟ้าที�ใชจ้ริง 
   2.3.1  สามารถอ่านหน่วยค่าไฟฟ้าที�ใชจ้ริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตชนบททุก 2 เดือน 
คิดเป็นร้อยละ 25 
   2.3.2  สามารถอ่านหน่วยค่าไฟฟ้าที�ใชจ้ริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตเมืองแต่ละเดือน   
คิดเป็นร้อยละ 100 
  2.4  ใบแจง้หนี/ค่าไฟฟ้า สามารถส่งใบแจง้หนี/ค่าไฟฟ้าให้กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าแต่ละเดือน 
คิดเป็นร้อยละ 90 
  2.5 การตอบขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชไ้ฟฟ้า สามารถตอบคาํถามของผูใ้ชไ้ฟฟ้าภายใน  
30 วนัทาํการ คิดเป็นร้อยละ 95 ของคาํถามทั/งหมด หลงัจากไดรั้บคาํร้อง 
 w.  มาตรฐานการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า (Guaranteed standard  
of performance) ประกอบดว้ย คุณภาพไฟฟ้า ระยะเวลาที�ลูกคา้รายใหม่ขอใชไ้ฟฟ้า ระยะเวลา
ตอบสนองที�ลูกคา้ร้องขอและปฏิบติัตามเงื�อนไข และระยะเวลาต่อกลบัการใชไ้ฟฟ้ากรณีถูกงด
จ่ายไฟ โดยมาตรฐานการให้บริการที�การไฟฟ้ารับประกนันี/  มีบทลงโทษโดยคิดเป็นค่าปรับที�  
การไฟฟ้าจะตอ้งจ่ายใหผู้ใ้ชไ้ฟในกรณีที�ไม่สามารถปฏิบติัตามมาตรฐานที�กาํหนดได ้กล่าวคือ   
หากการไฟฟ้าไม่สามารถปฏิบติัได ้จะตอ้งจ่ายค่าปรับใหก้บัผูใ้ชไ้ฟโดยค่าปรับจะอยูร่ะหวา่ง  
k{-j,{{{ บาท  
  3.1  คุณภาพระบบไฟฟ้า 
   3.1.1  การแจง้การดบัไฟฟ้าล่วงหนา้เพื�อปฏิบติังานตามแผน (Planned outage) 
ตอ้งแจง้การดบัไฟฟ้าเพื�อปฏิบติังานล่วงหนา้อยา่งนอ้ย w วนั เวลาที�ดบัไฟฟ้าตอ้งไม่เกินระยะเวลา 
ที�แจง้ไว ้โดยจะแจง้ใหท้ราบทางวทิย ุสื�อสิ�งพิมพ ์หรือประกาศทางเครื�องกระจายเสียง หรือ
ประกาศใหท้ราบบริเวณที�จะปฏิบติังาน ยกเวน้กรณีฉุกเฉิน กฟภ. จ่ายค่าปรับครั/ งละ j{{ บาท 
สาํหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้า ขนาดตั/งแต่ w{{ KVA. ขึ/นไป 
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   w.v.j  การแกไ้ขไฟฟ้าขดัขอ้ง ตอ้งแกไ้ขภายใน 24 ชั�วโมง นบัแต่ไดรั้บแจง้เหตุ 
ยกเวน้กรณีเหตุสุดวสิัย ภยัธรรมชาติ อุบติัเหตุ หรือเหตุขดัขอ้งจากแหล่งผลิตไฟฟ้า กฟภ. จ่าย
ค่าปรับครั/ งละ j{{ บาท สาํหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�อยูใ่นเขตเทศบาล และผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตอุตสาหกรรม 
ที�มีการใชไ้ฟฟ้าตั/งแต่ w{{ KVA. ขึ/นไป 
  3.2  ระยะเวลาที�ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหม่ขอใชไ้ฟฟ้า (นบัถดัจากวนัที�ผูใ้ชไ้ฟฟ้าชาํระเงิน
และปฏิบติัตามเงื�อนไข) กรณีระบบจาํหน่ายพร้อมอยูแ่ลว้ไม่ตอ้งดาํเนินการสายนอก 
   w.j.v  ระบบแรงดนัตํ�า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าขนาดไม่เกิน w{ แอมแปร์ w เฟส (ไม่ตอ้งขยาย
เขตแรงตํ�า) เขตชุมชนเทศบาล จะติดตั/งภายใน j วนัทาํการ และนอกเขตชุมชนติดตั/งภายใน k วนั
ทาํการ กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ k{ บาท ของระยะเวลาที�เกินกาํหนดแต่ไม่เกิน k{{ บาท ผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ขนาดเกินกวา่ w{ แอมแปร์ w เฟสขึ/นไป (ไม่ตอ้งขยายเขตหรือปรับปรุงระบบจาํหน่ายแรงตํ�า)  
เขตชุมชนเทศบาลจะติดตั/งภายใน j วนัทาํการนอกเขตชุมชนจะติดตั/งภายใน k วนัทาํการ กฟภ.  
จ่ายค่าปรับวนัละ v{{ บาท ของระยะเวลาที�เกินกาํหนดแต่ไม่เกิน v,{{{ บาท 
   w.j.j  ระบบแรงดนัสูง jj/ ww เคว.ี มีหมอ้แปลงขนาดไม่เกิน 250 เควเีอ.  
จะดาํเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายใน wk วนัทาํการ กฟภ. จ่ายค่าปรับเป็นต่อวนั วนัละ j{{ บาท  
ของระยะเวลาที�เกินกาํหนดแต่ไม่เกิน j,{{{ บาท และหมอ้แปลงเกิน 250 เควเีอ. แต่ไม่เกิน 2,000 
เควเีอ. และจะดาํเนินการภายใน 55 วนัทาํการ กฟภ. จ่ายค่าปรับเป็นต่อวนั วนัละ j{{ บาท ของ
ระยะเวลาที�เกินกาํหนดแต่ไม่เกิน j,{{{ บาท 
  3.3  ระยะเวลาตอบสนองที�ลูกคา้ร้องขอและปฏิบติัตามเงื�อนไข 
   3.3.1  การโอน-เปลี�ยนชื�อพนัธบตัร ของการใชไ้ฟฟ้าจะดาํเนินการภายใน 30 วนั    
ทาํการ กฟภ. จ่ายค่าปรับในวนัละ v{{ บาท ของระยะเวลาที�เกินกาํหนดแต่ไม่เกิน v,{{{ บาท 
   3.3.2  การจ่ายคืนหลกัประกนั การใชไ้ฟฟ้าจะดาํเนินการภายใน 20 วนัทาํการ 
กฟภ. จ่ายค่าปรับในวนัละ 100 บาท ของระยะเวลาที�เกินกาํหนดแต่ไม่เกิน 1,000 บาท 
   3.3.3  การตรวจสอบขอ้ร้องเรียนที�เกี�ยวขอ้งกบัแรงดนัไฟตก และไฟกระพริบ 
กฟภ. จะเขา้พบผูใ้ชไ้ฟฟ้าภายใน k วนัทาํการ กฟภ. จะจ่ายค่าปรับในวนัละ 50 บาท ของระยะเวลา 
ที�เกินกาํหนดแต่ไม่เกิน 500 บาท 
   3.3.4  การตรวจสอบขอ้ร้องเรียนเกี�ยวกบัใบเสร็จ รับเงินค่าไฟฟ้า และการอ่าน
เครื�องวดัหน่วยไฟฟ้า จะเขา้ดาํเนินการตรวจสอบหรือเขา้พบติดต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าภายใน 5 วนัทาํการ 
กฟภ. และจะจ่ายค่าปรับในวนัละ 50 บาท ของระยะเวลาที�เกินกาํหนดแต่ไม่เกิน 500 บาท 
  3.4  ระยะกรณีถูกงดจ่ายไฟฟ้า และเวลาต่อกลบัการใชไ้ฟฟ้า (จะนบัในวนัถดัไป 
ที�ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามาชาํระเงินไดต้ามเงื�อนไข) 
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   3.4.1  ผูใ้ชไ้ฟรายเล็ก ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไม่เกิน 30 KW ในเขตชุมชนเทศบาล ภายใน v วนั
ทาํการ กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ v{{ บาท ของระยะเวลาที�เกินกาํหนดแต่ไม่เกิน v,{{{ บาท 
 

งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 ชญัญา มูลเมือง (jkkl) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสถานีตาํรวจภูธรภูพิงคราชนิเวศน์ จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีตาํรวจภูธรภูพิงคราชนิเวศน์ จงัหวดั
เชียงใหม่ ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาคือประชาชนที�มาใชบ้ริการสถานีตาํรวจภูธรภูพิงคราชนิเวศน์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน wjk ราย การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม การวเิคราะห์ขอ้มูล 
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี� ร้อยละ และค่าเฉลี�ย จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบ 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุjv-w{ ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี อาชีพรับจา้ง
ทั�วไป รายไดต่้อเดือนไม่เกินหรือเท่ากบั v{,{{{ บาท เรื�องที�มาติดต่อขอรับบริการที�สถานีตาํรวจ 
ภูธรภูพิงคราชนิเวศน์ครั/ งนี/  คือ แจง้เอกสารหาย วนัที�มาใชบ้ริการ จนัทร์-ศุกร์ เวลาที�มาใชบ้ริการ 
{p.{v-vj.{{ น. ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการสถานีตาํรวจภูพิงคราชนิเวศน์  
มีค่าเฉลี�ยในระดบัมากทุกดา้นเรียงลาํดบั คือ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 
ดา้นความมั�นใจ ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื�อถือ ผูต้อบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ เจา้หนา้ที�ตาํรวจปฏิบติัหนา้ที�ดว้ยความซื�อสัตย ์ 
สุจริต และยติุธรรม ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีค่าเฉลี�ย
สูงสุด คือ เจา้หนา้ที�ตาํรวจที�ปฏิบติัหนา้ที�ใหบ้ริการท่านดว้ยความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจถึง 
ความเดือดร้อนของท่าน ดา้นความมั�นใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ 
เจา้หนา้ที�ตาํรวจที�ปฏิบติัหนา้ที� มีความรู้ ความสามารถในการใหข้อ้มูลแก่ท่านเป็นอยา่งดี เจา้หนา้ที�
ตาํรวจที�ปฏิบติัหนา้ที�มีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และมีมนุษยสัมพนัธ์ที�ดี ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ เจา้หนา้ที�ตาํรวจที�ปฏิบติัหนา้ที�มีความเขา้ใจถึง
ความตอ้งการของท่านอยา่งชดัเจน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ  
มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ สถานที�รับแจง้ความร้อนทุกข ์มีความสะอาดสะดวกสบาย อากาศถ่ายเทสะดวก 
และมีการตกแต่งที�สวยงาม 
 หทยัรัตน์ บรรลือ (jkkl) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา เพื�อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุง 
การใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน  
สาขาสวนจิตรลดา และสาขาอื�น ๆ มากยิ�งขึ/น ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาวจิยัครั/ งนี/  คือ ลูกคา้ของ 
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ธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา มีขนาดของตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษา จาํนวน j�{ คน โดยใช ้
สูตรคาํนวณของ Taro Yamane ค่าความคลาดเคลื�อนไม่เกิน k% ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
(Accidental sampling) เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม สถิติที�ใชใ้นการวจิยัใชส้ถิติ 
แบบพรรณนา (Descriptive statistic) โดยการวิเคราะห์แจกแจงความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ( ) และ 
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) การวเิคราะห์เพื�อทดสอบสมมติฐานใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) และ 
การวเิคราะห์ความแปรปรวนจาํแนกทางเดียว (One-way ANOVA) ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลสรุปได ้
ดงันี/  ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุxv ปีขึ/นไป สถานภาพสมรสระดบั
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน v{,{{{-j{,{{{ บาท  
มีจาํนวนครั/ งที�ใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา เฉลี�ยต่อเดือน x ครั/ งขึ/นไป บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ที�ใชบ้ริการมากที�สุดคือบริการฝาก-ถอนเงิน และมีระยะเวลา 
ที�ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา v-w ปี และ v{ ปีขึ/นไป สาํหรับความพึงพอใจที�มีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณา 
รายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจมากที�สุดในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมาคือ ดา้นการ 
ใหค้วามมั�นใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นความน่าเชื�อถือหรือความไวว้างใจ และดา้น 
การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการตาม ลาํดบั 
 ทองศุกร์ วงศโ์สภา (jkky) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจาก 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�เคยมารับบริการที�สานกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ และผูที้�แจง้ให้ 
เจา้หนา้ที�ออกไปใหบ้ริการนอกสถานที� จาํนวน x{{ ราย โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลซึ� งในการวดัความพึงพอใจจะใชก้ารประเมินความคาดหวงัและการรับรู้ทั/ง k ดา้น คือ สิ�งที� 
สัมผสัไดจ้ากการบริการ ความน่าเชื�อถือและไวว้างใจจากการบริการ ความรวดเร็วในการตอบ 
สนองลูกคา้ การรับประกนัและความเชื�อมั�นจากการบริการและการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล  
และนาํมาวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี� ร้อยละ และค่าเฉลี�ย และสถิติ 
เชิงอนุมาน คือ (t-test) ซึ� งสรุปผลการศึกษาไดด้งันี/  ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ช ้
ไฟฟ้าต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมมีความพึงพอใจ 
ในระดบัมาก โดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยที�ใชไ้ฟฟ้าเพื�อที�อยูอ่าศยัมีความพึงพอใจทุกดา้น  
ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการผลการศึกษาพบวา่มีความพึงพอใจในระดบัมากที�สุด  
j ดา้น คือ การรับ ประกนัความมั�นใจ ไวว้างใจ และความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ และ 
มีความพึงพอใจในระดบัมาก w ดา้น คือ สิ�งที�สัมผสัไดจ้ากการบริการ ดา้นความเชื�อถือและไวว้างใจ  
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และดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล จากการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการจริง พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้าทั/งสองประเภทไม่มีความ
แตกต่างกนัแต่ความพึงพอใจจากบริการที�ไดรั้บจริงภาพรวมความแตกต่างกนัในทุกดา้น มีเพียงปัจจยั
ยอ่ย x ปัจจยัที�มีความแตกต่างกนั คือ v) พนกังานมีความรับผดิชอบงานต่าง ๆ ไดค้รบถว้น ตรงตาม 
ที�แจง้ไวก้บัลูกคา้ j) สาํนกังานจดัตรียมเครื�องดื�มไวบ้ริการขณะนั�งรอ w) เมื�อมีเรื�องร้องเรียนหรือ 
เรื�องด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี และ x) พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการ
เฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
 จิตติกร สิงหพนัธ์ (jkky) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีตาํรวจภูธรคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงค ์เพื�อศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีตาํรวจภูธรคลองใหญ่ อาํเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีตาํรวจภูธรคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ กลุ่มตวัอยา่งเป็นประชาชนผูที้�มาใชบ้ริการในสถานีตาํรวจภูธรคลองใหญ่ 
อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีจาํนวนทั/งหมด jxl คน สถิติที�นาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ  
ค่าร้อยละ ค่าความถี� ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (t-test) สาํหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี j กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA สาํหรับในการเปรียบเทียบระดบั
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มีตั/งแต่ w กลุ่มขึ/นไป โดยจะกาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
ที�ระดบั {.{k ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
สถานีตาํรวจภูธรคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณา
ในรายละเอียด สรุปไดว้า่ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานีตาํรวจภูธรคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อนัดบัแรก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ รองลงมาคือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ในทางดา้นการตอบสนอง
ของผูรั้บบริการ ดา้นความเชื�อถือไวว้างใจไดข้องผูรั้บบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการให้ 
ความมั�นใจแก่ผูบ้ริการ และไดท้าํการประเมินผลในการทดสอบสมมติฐาน จะพบวา่ ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศ อาชีพ อาย ุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ตาํรวจภูธรคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่มีความแตกต่างกนัส่วนประชาชนที�มี 
ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสถานีตาํรวจภูธรคลองใหญ่อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั {.{k 
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 อมรารัตน์ บุญภา (jkky) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี โดยตั/งวตัถุประสงคเ์พื�อ 
ที�จะดาํเนินการศึกษาหาระดบัความพึงพอใจของประชาชนที�มาใชบ้ริการของเทศบาลตาํบลพวา  
อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี และเพื�อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามเพศ อาชีพ ระดบั
การศึกษา และอาย ุและใชก้ลุ่มตวัอยา่งในการทดสอบ จาํนวน 385 ตวัอยา่ง ไดท้าํการวเิคราะห์ขอ้มูล
ดว้ยสถิติค่าร้อยละ ค่าความถี� ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี�ย และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ t-test, 
One-way ANOVA และไดท้ดสอบความแตกต่างรายคู่โดยวธีิของ LSD (Least significant difference 
test) ผลที�จากการไดท้ดสอบ และศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนที�มาใชบ้ริการของเทศบาลตาํบลพวา 
อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากที�สุด โดยดา้นการบริการที�มีความเป็นรูปธรรม มีระดบัความพึงพอใจเป็นอนัดบัสูงสุดระดบั 
มากที�สุด และอนัดบัรองลงมา คือ ในดา้นการตอบสนองต่อในผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัสูงที�สุด ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงที�สุด ดา้นความ
น่าเชื�อถือไวใ้จในการใหบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงที�สุด และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นการให้
ความมั�นใจแก่ผูรั้บบริการความพึงพอใจจะอยูใ่นระดบัสูง ผลจากการนาํขอ้มูลไปทดสอบสมมติฐาน 
เพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลพวา 
อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ซึ� งไดจ้าํแนกตามขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชน 
ที�มีเพศ อาชีพ และระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และ 
ประชาชนที�มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลพวา  
อาํเภอแก่งหางแมว  จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 Hashim, Anam, Uzma and Aisha (2015) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ผลกระทบของคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ และภาพลกัษณ์ของลูกคา้ที�มีต่อการรับรู้คุณค่าในการ 
ธนาคารของประเทศปากีสถาน (Impact of service quality, corporate image and customer 
satisfaction towards customers’ perceived value in the banking sector in Pakistan) จากการศึกษา 
วจิยันี/  มีวตัถุประสงคเ์พื�อที�สาํรวจคุณภาพบริการผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคา้ และ
ภาพลกัษณ์ในองคก์รต่อการรับรู้คุณค่าของผูรั้บบริการในภาคการธนาคารของประเทศปากีสถาน 
และไดพ้ฒันาแบบจาํลองขึ/นเพื�อที�จะนาํมาเก็บผลแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม และ 

ตวัแปรอิสระที�ไดม้าจากการทบทวนวรรณกรรมที�มีอยู ่และเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม
ในการแจกผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน j{{ คน จาก 5 เมืองใหญ่ของปากีสถาน ใชส้ถิติ Correlation 
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และ Regression ในการประมาณการความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร และหาขอบเขตของตวัแปรอิสระ
มีจะผลกระทบต่อตวัแปรตาม จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพ  บริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ และ
ภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์เชิงบวก การวเิคราะห์ผลลพัธ์คุณภาพบริการและความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ พบวา่ มีผลกระทบต่อการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ในระดบัมาก และภาพลกัษณ์ขององคก์รนั/น
มีผลกระทบโดยตรงต่อการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ 
 Rahim, Amjad and Yomna (2015) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง คุณภาพการใหบ้ริการและ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ของสายการบินสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์: การสืบสวนเชิงประจกัษ ์(Service 
quality and customer satisfaction of a UAE-based airline: An empirical investigation) งานวิจยันี/  
มีวตัถุประสงคจ์ะศึกษาความเชื�อมโยงในดา้นคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า ภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้ 
บริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ คาดหวงัของลูกคา้ และความจงรักภกัดีต่อแบรนดใ์นสายการบิน 
ดูไบ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการในขั/นตน้ไดถู้กระบุใหใ้ชเ้คา้โครง SERVQUAL ที�ไดมี้การปรับแต่ง
ขอ้มูลเพื�อความเหมาะสมในดา้นคุณภาพบริการ จากนั/นก็นาํมาใชใ้นการวดัประเมินความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้ การศึกษาวจิยันี/ เป็นการวจิยัเชิงปริมาณและมีการการเก็บขอ้มูล 
เพื�อใชใ้นการวิเคราะห์จากแบบสอบถาม จาํนวน 253 ตวัอยา่ง โดยมีการวเิคราะห์ขอ้มูลการจาํลอง
สมการโครงสร้างที�แสดงใหเ้ห็นวา่ การรับรู้คุณค่าคุณภาพการใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้
นั/น มีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซึ� งสามารถนาํไปสู่ความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้อยา่งมีนยัสาํคญั 
 Leaniz and Bosque (2016) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ภาพลกัษณ์และชื�อเสียงในฐานะ 
ตวัผลกัดนัใหเ้กิดความภกัดีของลูกคา้ (Corporate image and reputation as drivers of customer 
loyalty) จากการวจิยัแสดงผลใหเ้ห็นวา่ที�ภาพลกัษณ์และชื�อเสียงนั/น สามารถนาํลูกคา้ไปสู่ความ
จงรักภกัดีได ้แต่อยา่งไรก็ตามหลกัฐานเชิงประจกัษที์�มีอิทธิพลของโครงสร้างสนบัสนุนความ
จงรักภกัดียงัมีนอ้ย การศึกษาครั/ งนี/ มีการทดสอบการมีอิทธิพลของภาพลกัษณ์ ซึ� งประกอบดว้ย  
ดา้นอารมณ์ ดา้นหนา้ที� และการมีอิทธิพลของชื�อเสียงในดา้นการทาํงาน และรูปแบบสมการ
โครงสร้าง อารมณ์ ไดรั้บการพฒันาเพื�อที�นาํมาทดสอบสมมติฐานในการวจิยัการศึกษาไดท้าํการ
ทดสอบโดยผูบ้ริโภคชาวสเปนที�ไดม้าจากการรวบรวมขอ้มูล ผลการทดสอบชี/ใหเ้ห็นวา่ภาพลกัษณ์ 
ในดา้นการทาํงานและอารมณ์มีอิทธิพลเชิงบวกที�ส่งผลต่อชื�อเสียงขององคก์ร ในทาํนองเดียวกนั
ชื�อเสียงขององคก์รก็จะมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ การศึกษาวจิยัในครั/ งนี/อาจช่วยใหผู้บ้ริหาร 
ไดจ้ดัการใชท้รัพยากรที�มีอยูไ่ดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพมากขึ/น โดยมุ่งเนน้ไปที�ภาพลกัษณ์องคก์ร 
และชื�อเสียงซึ� งเป็นกลยทุธ์ที�สาํคญัในการเสริมสร้างความภกัดีของลูกคา้ 
 



   

บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 
 การดาํเนินการวิจยัในครั� งนี� เป็นการศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) จะใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้จิยัไดมี้วธีิการศึกษาและ
ดาํเนินการตามขั�นตอน ดงันี�  
                 >.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
                 A.  เครืCองมือทีCใชใ้นการวจิยั 
                 E.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
                 F.  ขั�นตอนการสร้างเครืCองมือในการวจิยั  
                 G.  สถิติทีCใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 >.  ประชากรทีCใชใ้นการวิจยัครั� งนี�  ไดแ้ก่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื�นทีCรับผิดชอบของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ซึC งมีผูใ้ชไ้ฟฟ้าจาํนวนทั�งสิ�น AJ,092 ครัวเรือน  
(การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร, 2559) 
                 A.  กลุ่มตวัอยา่งทีCใชใ้นการวจิยัครั� งนี�  ไดแ้ก่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีCอาศยัอยูใ่นเขตพื�นทีCรับผดิชอบ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
                      A.>  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัใชสู้ตรของ Yamane (1967 อา้งถึงใน สุทธนู ศรีไสย,์ 
AGG>) กาํหนดขอบเขตความคลาดเคลืCอน J.JG  
 สูตรการคาํนวณหากลุ่มตวัอยา่งดงันี� คือ 
                                n   =        N 
                                            1+Ne ² 
 เมืCอ    n   =   จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
                           N   =   จาํนวนประชากรทั�งหมด 
                           e   =   ค่าความคลาดเคลืCอนสูงสุดทีCยอมใหมี้ได ้
                                n   =            AJ,092 
                                           1+ AJ,092 (0.05) ² 
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                                n   =   399.98 
 ดงันั�นจะไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งทั�งสิ�น 399.98 ตวัอยา่ง และผูว้จิยัไดร้วมเป็นจาํนวน   
FJJ กลุ่มตวัอยา่ง 
 

เครื�องมอืที�ใช้ในการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัเรืCอง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ 

วฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยเครืCองมือทีCใช ้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึC งใหอ้าจารยที์Cปรึกษาตรวจสอบ 
ความถูกตอ้งของเนื�อหา และขอ้บกพร่องของขอ้คาํถาม มีการทาํการปรับปรุงใหมี้ความถูกตอ้ง 
มากขึ�นแลว้ จากนั�นจึงนาํแบบสอบถามทีCไดไ้ปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งโดยในแบบสอบถามมีเนื�อหา 
แบ่งออกเป็น G ส่วน ดงันี�  
 ส่วนทีC > เป็นแบบสอบถามเกีCยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลีCยต่อเดือน เป็นคาํถามลกัษณะปลายปิด (Check list)         
โดยใช ้Nominal scale  และ Ordinal scale  เป็นแบบสอบถามทีCมีคาํถามแบบปลายปิด (Closed-
ended questionnaire) จาํนวน G ขอ้  
                 ขอ้ทีC > เพศ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
                 ขอ้ทีC A อาย ุระดบัการขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal scale)  
 ขอ้ทีC E ระดบัการศึกษา ระดบัการขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal scale) 
                 ขอ้ทีC F รายไดต่้อเดือน ระดบัการขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal scale)  
                 ขอ้ทีC G อาชีพ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
 ส่วนทีC A เป็นแบบสอบถามเกีCยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทนามบญัญติั (Nominal scale)  
                 ส่วนทีC E เป็นแบบสอบถามเกีCยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ (Rating scale) 
 ส่วนทีC F เป็นแบบสอบถามเกีCยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีCมีต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้โดยใช ้(Rating scale) 
                 ส่วนทีC G ขอ้เสนอแนะอืCน ๆ 
                 ส่วนทีC E-F ของแบบสอบถามใชม้าตราวดัแบบ Likert’s scale ซึC งเป็นจะคาํถามทีCแสดง
ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) ในการวเิคราะห์ มีเกณฑใ์นการใหค้ะแนน 



 

     

60

ซึC งแบ่งเป็น G ระดบั ดงันี�  
 G  หมายถึง  พอใจมากทีCสุด 
 F  หมายถึง  พอใจมาก 
 E  หมายถึง  พอใจปานกลาง 
 A  หมายถึง  พอใจนอ้ย 
 >  หมายถึง  พอใจนอ้ยทีCสุด 
 โดยมีเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนในแบบสอบถาม โดยใชก้ารแปลผลคะแนน
แบบมาตราส่วนประมาณค่าของบุญชม ศรีสะอาด (AGFG) ดงันี�  
 >.JJ->.GJ  หมายถึง  นอ้ยทีCสุด 
 >.G>-A.GJ  หมายถึง  นอ้ย 
 A.G>-E.GJ  หมายถึง  ปานกลาง 
 E.G>-F.GJ  หมายถึง  มาก 
 F.G>-G.JJ  หมายถึง  มากทีCสุด 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวมรวมขอ้มูลการศึกษาวจิยัในครั� งนี�  จะมีการใชแ้หล่งขอ้มูลปฐมภูมิและ
แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ ดงันี�  
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary date) เป็นขอ้มูลทีCไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามจาก 
กลุ่มตวัอยา่งทีCกาํหนด  
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลทีCมาจากการศึกษาคน้ควา้จากวารสาร 
สิCงพิมพ ์หนงัสือ และเอกสารตีพิมพเ์ผยแพร่ของหน่วยงานต่าง ๆ ทั�งในประเทศ และต่างประเทศ 
และงานวจิยัทีCเกีCยวขอ้ง 
 ผูศึ้กษาวจิยัไดมี้การเก็บแบบสอบถามรวบรวมจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง
โดยไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Probability sampling) ใชว้ธีิการเลือกแบบสอบถาม โดยใชว้ธีิการ
สุ่มจากกลุ่มตวัอยา่งมาตอบแบบตามสะดวก (Convenient sampling) โดยแจกแบบสอบถามใหก้บั
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีCมารับบริการในสํานกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
ใหค้รบตามจาํนวนรวม 400 คน  
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ขั&นตอนการสร้างเครื�องมือในการวจิัย  
 การศึกษาวจิยัเรืCอง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ 
วฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ผูว้จิยัเป็นผูส้ร้างขึ�นโดยมีขั�นตอนดงัต่อไปนี�   
 ขั�นตอนทีC 1 ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลต่าง ๆ ทีCเกีCยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพบริการ และ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากในสิCงพิมพ ์ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต เอกสาร หนงัสือ บทความ 
ตาํราทางวชิาการ รายงาน สารนิพนธ์ วทิยานิพนธ์ และงานวจิยัทีCเกีCยวขอ้งเพืCอนาํมาใชเ้ป็นแนวทาง
ในการออกแบบและสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั  
 ขั�นตอนทีC 2 นาํขอ้มูลทั�งหมดทีCไดม้าสร้างแบบสอบถาม  
 ขั�นตอนทีC 3 นาํแบบสอบถามทีCสร้างขึ�นแลว้ไปนาํเสนอต่ออาจารยที์CปรึกษาเพืCอตรวจสอบ
ความถูกตอ้ง และนาํขอ้ผดิพลาดมาปรับปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้ง เพืCอให้แบบสอบถามทีCสร้างขึ�นมีความ
ถูกตอ้ง และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั  
 ขั�นตอนทีC 4 นาํขอ้บกพร่องมาปรับปรุงครั� งสุดทา้ย เพืCอนาํไปพิมพเ์ป็นแบบสอบถาม
ฉบบัสมบูรณ์ทีCจะใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพืCอทาํการวจิยั  
 

สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เมืCอทาํการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามครบตามจาํนวนแลว้ ผูว้จิยัไดน้าํขอ้มูลมาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของชุดขอ้มูลแลว้ทาํการลงรหสั (Coding) หลงัจากนั�นก็นาํขอ้มูลทีCไดจ้ากการลงรหสั
เรียบร้อยแลว้ไปวเิคราะห์โดยประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS เพืCอทาํการคาํนวณ
ค่าสถิติต่าง ๆ ทีCใชใ้นการวจิยัและการวเิคราะห์ขอ้มูล ซึC งสามารถแยกผลของการวจิยัออกเป็น 2 ส่วน 
ประกอบดว้ย 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วเิคราะห์ขอ้มูลของแต่ละกรอบดว้ยค่าความถีC 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีCย (Average) และส่วนเบีCยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพืCอใชเ้ป็นการทดสอบสมมติฐานมีนยัสาํคญั 
ทีCระดบั 0.05 ซึC งแบ่งการทดสอบตามสมมติฐานทีCสอดคลอ้งกบักรอบการวจิยัได ้ดงันี�  
 สมมติฐานทีC 1 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีCมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั ใชส้ถิติ Independent 
sample t-test ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA F-test และเปรียบเทียบ        
ความแตกต่างของค่าเฉลีCยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) 
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                 สมมติฐานทีC 2 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีCมีพฤติกรรมการใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ 
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั ใชส้ถิติ One-
way ANOVA F-test และเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลีCยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant 
difference (LSD) 
 สมมติฐานทีC 3 คุณภาพการใหบ้ริการ มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีCมีต่อการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั ใชส้ถิติ 
Multiple linear regression 
 
 
 



 

บทที� 4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาวจิยัเรื�อง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ผูว้จิยัไดน้าํขอ้มูลที�เก็บรวบรวมไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน  
400 ชุด ที�ผา่นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แลว้มาทาํการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการ 
ทางสถิติ แลว้ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS วเิคราะห์ตามสมมติฐานของ 
การวจิยั การวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้าํหนด
สัญลกัษณ์ต่าง ๆ โดยผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์ออกเป็น 5 ส่วน ดงัต่อไปนี<  
 ส่วนที� 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

ส่วนที� 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชไ้ฟฟ้า  
ส่วนที� 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
ส่วนที� 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ส่วนที� 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สัญลกัษณ์ที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 n    แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 X    แทน  ค่าเฉลี�ย 

 SD   แทน  ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 t    แทน  ค่าสถิติที�ใชพ้ิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ t หรือ  
           t-distribution 
 F           แทน  ค่าสถิติที�ใชพ้ิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ F หรือ  
        F-distribution 
 df         แทน  ค่าองศาของความอิสระ (Degree of freedom) 
 P-value  แทน  ค่าความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัทางสถิติ 
 Adjust R2  แทน  ค่าสัมประสิทธิ[ การพยากรณ์ที�ปรับแกแ้ลว้ 
 *    แทน  ค่าความต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 Sig.   แทน  ค่าสถิติที�แตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 (Significances) 
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ส่วนที� 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้ไฟฟ้า 

 
ตารางที� 4-1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 
 

 
 จากตารางที� 4-1  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 213 คน  
คิดเป็นร้อยละ 53.25  และเป็นเพศหญิง จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.75 ตามลาํดบั 
 
ตารางที� b-c  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

20-30 ปี 186 46.50 
31-40 ปี 107 26.75 
41-50 ปี 63 15.75 
มากกวา่ 50 ปี 44 11.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที� 4-2  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ20-30 ปี จาํนวน 186 คน  
คิดเป็นร้อยละ 46.50  รองลงมาอาย ุ31-40 ปี จาํนวน def คน คิดเป็นร้อยละ 26.75  รองลงมาอาย ุ 
41-50 ปี มีจาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.75  และอายมุากกวา่ 50 ปี มีจาํนวน bb คน คิดเป็น     
ร้อยละ dd.ee ตามลาํดบั 
 
 
 
 
 

  เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 213 53.25 
หญิง 187 46.75 

รวม 400 100.00 
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ตารางที� 4-3  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 228 57.00 
ปริญญาตรี 140 35.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 8.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที� 4-3  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบั         
ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00  รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี จาํนวน       
140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00  และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.00 ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-4  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน จํานวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 10,eee บาท/ เดือน 175 43.75 
10,001-20,eee บาท/ เดือน 93 23.25 
20,001-30,eee บาท/ เดือน 72 18.00 
30,001-40,eee บาท/ เดือน 47 11.75 
40,001-50,eee บาท/ เดือน 8 2.00 
ตั<งแต่ 50,001 บาท/ เดือนขึ<นไป 5 1.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที� 4-4  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนไม่เกิน   
10,000บาท/ เดือน จาํนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน  
10,001-20,eee บาท/ เดือน จาํนวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
20,eed-30,eee บาท/ เดือน จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
30,eed-40,eee บาท/ เดือน จาํนวน bf คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
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40,eed-50,eeeบาท/ เดือน จาํนวน j คน คิดเป็นร้อยละ c.ee และรายไดเ้ฉลี�ยตั<งแต่ 50,eed บาท/ 
เดือนขึ<นไป จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 ตามลาํดบั 
 
ตารางที� b-5  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 68 17.00 
พนกังานบริษทั/ ลูกจา้งบริษทั 61 15.25 
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 66 16.50 
เกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป 138 34.50 
แม่บา้น/ วา่งงาน 29 7.25 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 38 9.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที� 4-5  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร/ รับจา้ง
ทั�วไป จาํนวน dkj คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 รองลงมาประกอบอาชีพขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ จาํนวน lj คน คิดเป็นร้อยละ df.00 รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย
จาํนวน ll คน คิดเป็นร้อยละ dl.50 รองลงมาประกอบอาชีพพนกังานบริษทั/ ลูกจา้งบริษทั  
จาํนวน ld คน คิดเป็นร้อยละ dm.cm รองลงมาประกอบอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา จาํนวน kj คน  
คิดเป็นร้อยละ n.me  และประกอบอาชีพแม่บา้น/ วา่งงาน จาํนวน cn คน คิดเป็นร้อยละ f.cm 
ตามลาํดบั 
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ส่วนที� 2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัปัจจัยด้านพฤติกรรมของผู้ใช้ไฟฟ้า 

 
ตารางที� 4-6  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นพฤติกรรม จาํแนกตามจุดประสงคใ์นการมาขอใชบ้ริการของ 
                   ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
  

ประเภทในการขอใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง 174 43.50 
ชาํระค่าไฟฟ้า 152 38.00 
ขอใชไ้ฟฟ้าใหม่/ ยกเลิกการใชไ้ฟฟ้า 43 10.75 
เพิ�มขนาดการใชไ้ฟฟ้า 31 7.75 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที� 4-6  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะขอใชบ้ริการประเภทแจง้ไฟฟ้า 
ขดัขอ้ง จาํนวน dfb คน คิดเป็นร้อยละ bk.me รองลงมาจะขอใชบ้ริการประเภทชาํระค่าไฟฟ้า 
จาํนวน dmc คน คิดเป็นร้อยละ kj.ee รองลงมาจะขอใชบ้ริการประเภทขอใชไ้ฟฟ้าใหม่/ ยกเลิก 
การใชไ้ฟฟ้า จาํนวน bk คน คิดเป็นร้อยละ de.fm และจะขอใชบ้ริการประเภทเพิ�มขนาดการใช้
ไฟฟ้า จาํนวน kd คน คิดเป็นร้อยละ f.fm ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-7  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นพฤติกรรม จาํแนกตามวนัที�มาติดต่อขอใชบ้ริการของ 
                      ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 

วนัที�มาติดต่อขอใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

วนัจนัทร์-ศุกร์ kkn jb.fm 
วนัเสาร์-อาทิตย ์ 61 15.25 

รวม 400 100.00 
 
                 จากตารางที� 4-7  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะมาขอใชบ้ริการในวนัจนัทร์-
ศุกร์ จาํนวน kkn คน คิดเป็นร้อยละ jb.fm รองลงมาจะมาขอใชบ้ริการในวนัเสาร์-อาทิตย ์จาํนวน 
ld คน คิดเป็นร้อยละ dm.cm ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-8  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นพฤติกรรม จาํแนกตามช่วงเวลาที�มาติดต่อขอใชบ้ริการของ 
                     ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 

ช่วงเวลาที�มาติดต่อขอใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ในเวลาราชการ ej.ke-dl.ke น. ckk mj.cm 
นอกเวลาราชการ dl.ke-ej.ke น. 108 27.00 
วนัเสาร์-อาทิตย/์ วนัหยดุราชการ 59 14.75 

รวม 400 100.00 
 
                 จากตารางที� 4-8  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะมาขอใชบ้ริการช่วงเวลาในเวลา
ราชการ ej.ke-dl.ke น. จาํนวน ckk คน คิดเป็นร้อยละ mj.cm รองลงมาจะมาขอใชบ้ริการช่วงเวลา 
นอกเวลาราชการ dl.ke-ej.ke น. จาํนวน dej คน คิดเป็นร้อยละ cf.ee และมาขอใชบ้ริการช่วง 
เวลา วนัเสาร์-อาทิตย/์ วนัหยุดราชการ จาํนวน mn คน คิดเป็นร้อยละ db.fm ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-9  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นพฤติกรรม จาํแนกตามความถี�ในการขอใชบ้ริการของ 
                     ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 

ความถี�ในการขอใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

สัปดาห์ละ c-k ครั< ง jd ce.cm 
สัปดาห์ละ d ครั< ง 121 30.25 
เดือนละ c-k ครั< ง 75 18.75 
เดือนละ d ครั< ง 123 30.75 

รวม 400 100.00 
 
                 จากตารางที� 4-9  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ 
อยูใ่นเดือนละ d ครั< ง จาํนวน dck คน คิดเป็นร้อยละ ke.fm รองลงมาความถี�ในการขอใชบ้ริการ 
อยูใ่นสัปดาห์ละ d ครั< ง จาํนวน dcd คน คิดเป็นร้อยละ ke.cm รองลงมาความถี�ในการขอใชบ้ริการ
อยูใ่นสัปดาห์ละ c-k ครั< ง จาํนวน jd คน คิดเป็นร้อยละ ce.cm และความถี�ในการขอใชบ้ริการ 
อยูใ่น เดือนละ c-k ครั< ง จาํนวน fm คน คิดเป็นร้อยละ dj.fm ตามลาํดบั 
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ส่วนที� 3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
 
ตารางที� 4-10  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 
 

ด้านคุณภาพการให้บริการ X SD  ระดับคุณภาพ 

1.  ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป 3.40 0.56 ปานกลาง 
2.  ดา้นงานเทคนิค k.bj 0.54 ปานกลาง 
3.  ดา้นบริการที�การไฟฟ้ารับประกนัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 3.38 0.51 ปานกลาง 

รวม 3.42 0.45 ปานกลาง 
 
 จากตารางที� 4-10  พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยัดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการทั<ง 3 ดา้น  มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ยรวม (X) เท่ากบั  
k.bc มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานรวม (SD) เท่ากบั 0.45  เมื�อพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ ดา้น       
การใหบ้ริการทั�วไป มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.be ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั e.56 มีผล 
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นงานเทคนิค มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.bj ค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั e.54 มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นบริการที�การไฟฟ้ารับ 
ประกนัผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.kj ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั e.51 มีผล 
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางที� 4-11  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นการใหบ้ริการทั�วไป 
  

ด้านการให้บริการทั�วไป  X SD ระดับ 

1.  พนกังานผูใ้หบ้ริการ มีความรวดเร็วใน 
     การแกปั้ญหาเมื�อมีกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง  
     แรงดนัไฟฟ้าตก แรงดนัไฟฟ้าเกิน  

3.46 1.21 ปานกลาง 

2.  การไฟฟ้ามีจาํนวนครั< ง ระยะเวลาที�ไฟฟ้าดบั 
     เฉลี�ยต่อเดือนอยูใ่นเกณฑ์ที�การไฟฟ้ากาํหนด      

3.50 1.08 ปานกลาง 

3.  พนกังานผูใ้หบ้ริการ รับฟังปัญหาขอ้เสนอแนะ  
      และพร้อมที�จะปรับปรุงตามความตอ้งการ 
      ของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

3.ke d.dc ปานกลาง 

4.  พนกังานมีการจดหน่วย พิมพบิ์ลแจง้ค่าใชไ้ฟฟ้า 
     ไดถู้กตอ้ง และแม่นยาํ 

k.mf 0.99 มาก 

5.  การไฟฟ้ามีระยะเวลาเก็บเงินค่ากระแสไฟฟ้า 
     ที�เหมาะสม 

3.66 0.96 มาก 

6.  การไฟฟ้ามีการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า เช่น       
     การตดักิ�งไม-้ตน้ไม ้อยา่งสมํ�าเสมอ 

3.55 1.03 มาก 

7.  การไฟฟ้ามีการบริการเช่าที�ครอบฉนวนไฟฟ้า  
     แรงสูง ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

3.48 1.03 ปานกลาง 

8.  การไฟฟ้ามีการบริการซ่อมหมอ้แปลงใหก้บั 
     ทรัพยสิ์นผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

k.kd d.ej ปานกลาง 

9.  การไฟฟ้ามีการบริการทาํความสะอาด และ 
     บาํรุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าสูง cc-ddm เคว.ี            
     ใหท้รัพยสิ์นผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

k.cm d.dk ปานกลาง 

10.  การไฟฟ้ามีการบริการเช่าเครื�องกาํเนิดไฟฟ้า  
       ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

k.cj d.db ปานกลาง 

11.  การไฟฟ้ามีการบริการเช่าเครื�องกาํเนิดไฟฟ้า  
       ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

k.dj d.dc ปานกลาง 
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ตารางที� 4-11  (ต่อ) 
  

ด้านการให้บริการทั�วไป  X SD ระดับ 

12.  การไฟฟ้าเตรียมความพร้อมของพสัดุอุปกรณ์  
       เพื�อความเพียงพอที�จะใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า    
       เช่น หมอ้แปลง มิเตอร์ 

k.kd d.dc ปานกลาง 

รวม k.be e.ml ปานกลาง 
 

จากตารางที� 4-11  พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยัดา้นการให ้
บริการทั�วไป มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ยรวม (X) เท่ากบั 
k.be มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานรวม (SD) เท่ากบั e.ml เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ พนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการมีความรวดเร็วในการแกปั้ญหาเมื�อมีกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งแรงดนัไฟฟ้าตก แรงดนัไฟฟ้า
เกิน อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.bl มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
d.cd การไฟฟ้ามีจาํนวนครั< งระยะเวลาที�ไฟฟ้าดบัไฟดบัเฉลี�ยต่อเดือนอยูใ่นเกณฑที์�การไฟฟ้ากาํหนด 
อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.me มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.ej  
พนกังานผูใ้หบ้ริการมีการประชาสัมพนัธ์แจง้ข่าวสารใหท้่านทราบเพื�อป้องกนักรณีมีแรงดนัไฟฟ้าตก 
แรงดนัไฟฟ้าเกิน อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.ke มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั d.dc พนกังานผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหาขอ้เสนอแนะและพร้อมที�จะปรับปรุงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.mf มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั e.nn พนกังานมีการจดหน่วย พิมพบิ์ลแจง้ค่าใชไ้ฟฟ้าไดถู้กตอ้งและแม่นยาํ อยูใ่น 
ระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.ll มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั e.nl การไฟฟ้า 
มีระยะเวลาเก็บเงินค่ากระแสไฟฟ้าที�เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.mm  
มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.ek การไฟฟ้ามีการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า เช่น การตดั 
กิ�งไม-้ตน้ไม ้อยา่งสมํ�าเสมอ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.bj มีค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.ek การไฟฟ้ามีการบริการเช่าที�ครอบฉนวนไฟฟ้าแรงสูงใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า  
อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.kd มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั  
d.ej การไฟฟ้ามีการบริการซ่อมหมอ้แปลงใหก้บัทรัพยสิ์นผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ  
มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.cm มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.dk การไฟฟ้ามีการบริการ 
ทาํความสะอาดและบาํรุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าสูง 22-115 เคว.ี ใหท้รัพยสิ์นผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบั 
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ปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.cj มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.db การไฟฟ้า 
มีการบริการเช่าเครื�องกาํเนิดไฟฟ้าใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 
k.dj มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.dc การไฟฟ้าเตรียมความพร้อมของพสัดุอุปกรณ์ 
เพื�อความเพียงพอที�จะใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า เช่น หมอ้แปลง มิเตอร์ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ  
มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.kd มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.dc 
 
ตารางที� 4-12  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นงานเทคนิค 
 

ด้านงานเทคนิค  X SD ระดับ 

1.  พนกังานผูใ้หบ้ริการ มีการประชาสัมพนัธ์แจง้ 
     ข่าวสารใหท้่านทราบเพื�อป้องกนั กรณีมีแรงดนั   
     ไฟฟ้าตก และไฟฟ้าเกิน 

k.cn 1.16 ปานกลาง 

2.  พนกังานผูใ้หบ้ริการ ใหค้าํแนะนาํการใชไ้ฟฟ้า  
     และบริการในดา้นต่าง ๆ ใหท้่านทราบ 

3.42 1.07 ปานกลาง 

3.  การไฟฟ้ามีการนาํเทคโนโลยมีาใชเ้พื�อ               
     แกปั้ญหาการเกิดกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งปัญหา   
     แรงดนัไฟฟ้าตก และแรงดนัไฟฟ้าเกิน 
     ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.bm d.dm ปานกลาง 

4.  พนกังานไดต้รวจสอบมาตรฐานของอุปกรณ์ 
     ไฟฟ้า เช่น มิเตอร์ หมอ้แปลง สายไฟ และ         
     ภายในบา้นผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว 

k.bb d.ej ปานกลาง 

5.  พนกังานไดต้รวจสอบมาตรฐานของการติดตั<ง  
     และการตั<งค่าอุปกรณ์ป้องกนัในระบบจาํหน่าย  
     ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ 

3.52 1.05 มาก 

6.  พนกังานไดต้รวจสอบคุณภาพของเครื�องมือ  
     และอุปกรณ์ที�พนกังานใชง้านแกไ้ขระบบไฟฟ้า  
     ใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 

3.66 1.12 มาก 

7.  จาํนวนพนกังาน และยานพาหนะที�ใชใ้น           
     การแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความพร้อม  
     และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

3.42 1.16 ปานกลาง 
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ตารางที� 4-12  (ต่อ) 
 

ด้านงานเทคนิค  X SD ระดับ 

8.  พนกังานไดต้รวจสอบ ความเหมาะสมของ 
     ตาํแหน่งในการจ่ายไฟฟ้า เขา้ระบบปกติ          
     ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

k.mn e.nl มาก 

9.  พนกังานไดต้รวจสอบ ความถูกตอ้งในการ 
     คิดค่ากระแสไฟฟ้า ก่อนแจง้ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

k.md d.ek มาก 

รวม k.bj e.mb ปานกลาง 
 
 จากตารางที� 4-12  พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยัดา้นงาน
เทคนิค มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ยรวม (X) เท่ากบั 
k.bj มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานรวม (SD) เท่ากบั 0.mb เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ พนกังาน            
ผูใ้หบ้ริการมีการประชาสัมพนัธ์แจง้ข่าวสารใหท้่านทราบ เพื�อป้องกนักรณีมีแรงดนัไฟฟ้าตก    
และไฟฟ้าเกิน อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.cn มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน  
(SD) เท่ากบั 1.16 พนกังานผูใ้หบ้ริการใหค้าํแนะนาํการใชไ้ฟฟ้าและบริการในดา้นต่าง ๆ ใหท้่าน
ทราบ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.bc มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 1.07 การไฟฟ้ามีการนาํเทคโนโลยมีาใชเ้พื�อแกปั้ญหาการเกิดกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ปัญหา
แรงดนัไฟฟ้าตก และแรงดนัไฟฟ้าเกินไดอ้ยา่งเหมาะสม อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) 
เท่ากบั k.bm มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.15 พนกังานไดต้รวจสอบมาตรฐานของ
อุปกรณ์ไฟฟ้า เช่น มิเตอร์ หมอ้แปลง สายไฟ และภายในบา้นผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ
รวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.bb มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 1.08 พนกังานไดต้รวจสอบมาตรฐานของการติดตั<งและการตั<งค่าอุปกรณ์ป้องกนัในระบบ
จาํหน่ายไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ อยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.mc มีค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.05 พนกังานไดต้รวจสอบคุณภาพของเครื�องมือและอุปกรณ์ที�พนกังาน 
ใชง้านแกไ้ขระบบไฟฟ้าใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ อยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.ll  
มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.12 จาํนวนพนกังาน และยานพาหนะที�ใชใ้นการ 
แกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความพร้อมและเพียงพอต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ  
มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.42 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.16 พนกังานไดต้รวจสอบ 
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ความเหมาะสมของตาํแหน่งในการจ่ายไฟฟ้าเขา้ระบบปกติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก คือ  
มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.mn มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.96 พนกังานไดต้รวจสอบ
ความถูกตอ้งในการคิดค่ากระแสไฟฟ้าก่อนแจง้ผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 
k.md มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.03 
 
ตารางที� 4-13  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นบริการที�การไฟฟ้ารับประกนัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 

ด้านบริการที�การไฟฟ้ารับประกนัผู้ใช้ไฟฟ้า  X SD ระดับ 

1.  พนกังานผูใ้หบ้ริการมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล  
     ข่าวสารการขอใชไ้ฟฟ้าเบื<องตน้ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

k.be 1.12 ปานกลาง 

2.  พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการรับคาํร้อง           
     ขอใชไ้ฟฟ้า และขยายเขตระบบไฟฟ้า 
     ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.43 1.10 ปานกลาง 

3.  พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการสาํรวจประมาณ 
     การขยายเขตระบบไฟฟ้า ไดต้ามกาํหนดที�ตกลง 
     กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้

3.be d.dd ปานกลาง 

4.  พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการขั<นตอน 
     การเปลี�ยนชื�อ การใชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

k.kj d.dc ปานกลาง 

5.  พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดาํเนินการจ่ายคืนเงิน 
     ค่าประกนัไดต้ามไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.31 1.09 ปานกลาง 

6.  พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการตรวจสอบ 
     ขอ้ร้องเรียน และตอบขอ้ร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.34 1.14 ปานกลาง 

7.  พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการต่อกลบัการ        
     ใชไ้ฟฟ้า กรณีถูกงดจ่ายไฟ ไดต้ามกาํหนดที�ตกลง   
     กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้

3.35 1.14 ปานกลาง 

8.  พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการติดตั<งมิเตอร์ 
     ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

k.kk d.dj ปานกลาง 

9.  พนกังานผูใ้หบ้ริการไดด้าํเนินการขยายเขต 
     ระบบไฟฟ้า และติดตั<งหมอ้แปลงไดต้ามกาํหนด 
     ที�ตกลงกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้

k.kk d.ec ปานกลาง 
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ตารางที� 4-13  (ต่อ) 
 

ด้านบริการที�การไฟฟ้ารับประกนัผู้ใช้ไฟฟ้า  X SD ระดับ 

10.  การไฟฟ้ามีระยะเวลาดาํเนินเรื�องการติดตั<ง 
        มิเตอร์ไดเ้หมาะสม และไดต้ามที�กาํหนดตกลง  
        กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้

k.mf d.df มาก 

รวม k.kj e.md ปานกลาง 
 
 จากตารางที� 4-13  พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยัดา้นบริการ 
ที�การไฟฟ้ารับประกนัผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ยรวม 
(X) เท่ากบั k.kj มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานรวม (SD) เท่ากบั 0.md เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
พนกังานผูใ้หบ้ริการมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการขอใชไ้ฟฟ้าเบื<องตน้ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า  
อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.be มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.12  
พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการรับคาํร้องขอใชไ้ฟฟ้าและขยายเขตระบบไฟฟ้าไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.43 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.10  
พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการสาํรวจประมาณการขยายเขตระบบไฟฟ้าไดต้ามกาํหนดที�ตกลงกบั
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.be มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั d.dd พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการขั<นตอนการเปลี�ยนชื�อการใชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.kj มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.dc  
พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการจ่ายคืนเงินค่าประกนัไดต้ามไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.kd มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.en พนกังานผูใ้หบ้ริการ
ดาํเนินการตรวจสอบขอ้ร้องเรียนและตอบขอ้ร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ  
มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.34 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.14 พนกังานผูใ้ห้บริการ
ดาํเนินการต่อกลบัการใชไ้ฟฟ้ากรณีถูกงดจ่ายไฟไดต้ามกาํหนดที�ตกลงกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไวอ้ยูใ่น
ระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.35 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.14  
พนกังานผูใ้หบ้ริการดาํเนินการติดตั<งมิเตอร์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย  
(X) เท่ากบั 3.33 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.18 พนกังานผูใ้หบ้ริการไดด้าํเนินการ
ขยายเขตระบบไฟฟ้าและติดตั<งหมอ้แปลงไดต้ามกาํหนดที�ตกลงกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้อยูใ่นระดบั
ปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.33 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.02 การไฟฟ้า 
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มีระยะเวลาดาํเนินเรื�องการติดตั<งมิเตอร์ไดเ้หมาะสมและไดต้ามที�กาํหนดตกลงกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้
อยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.57 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.17     
 

ส่วนที� 4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้า 
 
ตารางที� 4-14  ขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้า  X SD ระดับ 

1.  ดา้นคุณภาพ ความเชื�อถือได ้ของระบบไฟฟ้า 3.52 0.69       มาก 
2.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 3.37 0.66 ปานกลาง 
3.  ดา้นราคาและค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการ 3.57 0.69 มาก 
4.  ดา้นสถานที� การอาํนวยความสะดวก 3.62 0.57 มาก 

รวม 3.52 0.48 มาก 
 
                 จากตารางที� 4-14  พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในภาพรวมทั<ง 4 ดา้น ของ        
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ  
มีค่าเฉลี�ยรวม (X) เท่ากบั 3.52 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานรวม (SD) เท่ากบั 0.48 เมื�อพิจารณา 
เป็นรายปัจจยั พบวา่ ดา้นคุณภาพ ความเชื�อถือได ้ของระบบไฟฟ้า ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.52 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั e.69 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.37 ค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.66 ดา้นราคาและค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการความพึงพอใจอยูใ่น 
ระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.57 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.69 การอาํนวย 
ความสะดวกดา้นสถานที� ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.62 ค่าส่วน
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.57   
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ตารางที� 4-15  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพ ความเชื�อถือได ้ของระบบไฟฟ้า 
 

  ด้านคุณภาพ ความเชื�อถือได้ ของระบบไฟฟ้า X SD ระดับ 

1.  การไฟฟ้ามีการจ่ายแรงดนัไฟฟ้าที�มีความเสถียร  
     และมีความสมํ�าเสมอใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

k.bn 1.17 ปานกลาง 

2.  อุปกรณ์ในระบบจาํหน่าย ของการไฟฟ้ามีสภาพ 
     ที�พร้อมใชง้านเพื�อบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดต้ลอดเวลา 

3.58 0.94 มาก 

3.  ระบบการจ่ายไฟฟ้าของการไฟฟ้า  
     มีความปลอดภยั มีความเชื�อถือได ้

3.mf e.nf มาก 

4.  การไฟฟ้ามีการแกไ้ขไฟฟ้าขดัขอ้ง และซ่อมแซม 
     ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว 

k.me d.en ปานกลาง 

5.  พนกังานใหบ้ริการสามารถตอบคาํถามเกี�ยวกบั 
     ระบบไฟฟ้าใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า โดยเกิดขอ้ผดิพลาด 
     นอ้ยที�สุด 

3.46 1.13 ปานกลาง 

รวม k.mc e.ln มาก 
 
                 จากตารางที� 4-15  พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในภาพรวมของปัจจยัดา้นคุณภาพ 
ความเชื�อถือได ้ของระบบไฟฟ้า ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
อยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี�ยรวม (X) เท่ากบั 3.52 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานรวม (SD) เท่ากบั 
0.69 เมื�อพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ การไฟฟ้ามีการจ่ายแรงดนัไฟฟ้าที�มีความเสถียรและมี 
ความสมํ�าเสมอใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.49 ค่า 
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.df อุปกรณ์ในระบบจาํหน่ายของการไฟฟ้ามีสภาพที�พร้อม
ใชง้านเพื�อบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดต้ลอดเวลา ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั  
3.58 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.94 ระบบการจ่ายไฟฟ้าของการไฟฟ้ามีความ
ปลอดภยั มีความเชื�อถือได ้ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.57 ค่าส่วน
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.97 การไฟฟ้ามีการแกไ้ขไฟฟ้าขดัขอ้งและซ่อมแซมไดอ้ยา่ง
รวดเร็วฉบัไว ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.50 ค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.09 พนกังานใหบ้ริการสามารถตอบคาํถามเกี�ยวกบัระบบไฟฟ้าใหก้บั 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าโดยเกิดขอ้ผดิพลาดนอ้ยที�สุด ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 
3.46 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.13 
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ตารางที� 4-16  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 

ด้านกระบวนการให้บริการแก่ผู้ใช้ไฟฟ้า  X SD ระดับ 

1.  การไฟฟ้ามีการใหข้อ้มูลข่าวสาร และ 
     การประชาสัมพนัธ์ การบริการดา้นต่าง ๆ 
     ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าทราบ 

k.kj 1.11 ปานกลาง 

2.  การไฟฟ้ามีความรวดเร็วในกระบวนการ 
     ใหบ้ริการใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าในแต่ละดา้น 

3.42 1.07 ปานกลาง 

3.  การไฟฟ้ามีความรวดเร็วในการบริการ 
     แต่ละขั<นตอนการติดต่อของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

3.kk d.ej ปานกลาง 

4.  การไฟฟ้าใชแ้บบฟอร์มขอรับบริการสั<น กระชบั  
     ที�ผูใ้ชไ้ฟฟ้าสามารถเขา้ใจไดง่้าย 

k.kf d.ej ปานกลาง 

5.  การไฟฟ้าใชอุ้ปกรณ์ในการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า  
     ที�มีความสะดวก และมีความทนัสมยั 

3.35 1.11 ปานกลาง 

รวม k.kf e.ll ปานกลาง 
 
                 จากตารางที� 4-16  พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในภาพรวม ของปัจจยัดา้น  
กระบวนการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ยรวม (X) เท่ากบั 3.37 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานรวม  
(SD) เท่ากบั 0.66 เมื�อพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ การไฟฟ้ามีการใหข้อ้มูลข่าวสารและการ 
ประชาสัมพนัธ์การบริการดา้นต่าง ๆ ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าทราบ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  
มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.38 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.dd การไฟฟ้ามีความรวดเร็ว 
ในกระบวนการใหบ้ริการให้กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าในแต่ละดา้น ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  
มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.42 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.07 การไฟฟ้ามีความรวดเร็ว 
ในการบริการ แต่ละขั<นตอนการติดต่อของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี�ย 
(X) เท่ากบั 3.33 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.08 การไฟฟ้าใชแ้บบฟอร์มขอรับบริการ 
สั<นกระชบั ที�ผูใ้ชไ้ฟฟ้าสามารถเขา้ใจไดง่้าย ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี�ย (X)  
เท่ากบั 3.37 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.08 การไฟฟ้าใชอุ้ปกรณ์ในการใหบ้ริการ 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีความสะดวกและมีความทนัสมยั ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีค่าเฉลี�ย  
(X) เท่ากบั k.km ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั d.dd     
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ตารางที� 4-17  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นราคาและค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการ 
 

ด้านราคาและค่าธรรมเนียมในการให้บริการ  X SD ระดับ 

1.  การไฟฟ้าคิดอตัราค่าไฟฟ้าไดใ้หก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
     ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

k.md 1.08 มาก 

2.  การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมการขอติดตั<งมิเตอร์  
     การขอขยายเขตระบบไฟฟ้า ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
     ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.60 0.99 มาก 

3.  การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมการขอเพิ�มขนาด 
     มิเตอร์ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.fc d.dd มาก 

4.  การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าไฟฟ้า 
     ที�เคาน์เตอร์เซอร์วสิ และหกัผา่นธนาคารใหก้บั 
     ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม 

k.bb d.cd ปานกลาง 

5.  การไฟฟ้าคิดค่าปรับการชาํระเงินที�ชา้กวา่กาํหนด 
     ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.58 1.04 มาก 

รวม k.mf e.ln มาก 
 
                 จากตารางที� 4-17  พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในภาพรวมของปัจจยัดา้นราคา
และค่าธรรมเนียมในการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
อยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี�ยรวม (X) เท่ากบั 3.57 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานรวม (SD) เท่ากบั 
0.69  เมื�อพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ การไฟฟ้าคิดอตัราค่าไฟฟ้าไดใ้หก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่ง
เหมาะสม ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.51 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั d.ej การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมการขอติดตั<งมิเตอร์การขอขยายเขตระบบไฟฟ้าให ้
กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.60 ค่า 
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั e.nn การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมการขอเพิ�มขนาดมิเตอร์ 
ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.72  
ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.11 การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าไฟฟ้าที�
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ และหกัผา่นธนาคารใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม ความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.44 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.21 การไฟฟ้า
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คิดค่าปรับการชาํระเงินที�ชา้กวา่กาํหนดใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม ความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.58 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.04   
  
ตารางที� 4-18  ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นสถานที�การอาํนวยความสะดวก 
 

ด้านสถานที�การอาํนวยความสะดวก X SD ระดับ 

1.  การไฟฟ้ามีทาํเลที�ตั<งของสาํนกังาน เพื�อบริการ 
     ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มาติดต่อบริการสามารถไปมา            
     ไดส้ะดวก 

k.lm 1.04 มาก 

2.  การไฟฟ้ามีสถานที�จอดรถที�พอเพียงเพื�อให ้ 
     บริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มาติดต่อบริการ 

3.63 1.04 มาก 

3.  การไฟฟ้ามีสถานที�นั�งพกั สาํหรับผูม้าติดต่อ 
     บริการในดา้นต่าง ๆ 

3.mj e.nf มาก 

4.  การไฟฟ้ามีนํ<าดื�มสะอาดไวบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า k.ml d.ee มาก 
5.  การไฟฟ้ามีหอ้งนํ<าที�สะอาด สะดวก ไวบ้ริการ 
     ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

3.68 1.13 มาก 

รวม k.lc e.mf มาก 
 
                 จากตารางที� 4-18  พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในภาพรวมของปัจจยัดา้นสถานที�
การอาํนวยความสะดวกของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบั
มาก คือ มีค่าเฉลี�ยรวม (X) เท่ากบั 3.62 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานรวม (SD) เท่ากบั 0.57 เมื�อ
พิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ การไฟฟ้ามีทาํเลที�ตั<งของสาํนกังานเพื�อบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มาติดต่อ
บริการสามารถไปมาไดส้ะดวก ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.65 มีค่า 
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.04 การไฟฟ้ามีสถานที�จอดรถที�พอเพียงเพื�อใหบ้ริการ 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มาติดต่อบริการ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.63 มีค่า 
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.04 การไฟฟ้ามีสถานที�นั�งพกัสาํหรับผูม้าติดต่อบริการใน
ดา้นต่าง ๆ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั k.mj มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั e.nf การไฟฟ้ามีนํ<าดื�มสะอาดไวบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.56 มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.00 การไฟฟ้ามีหอ้งนํ<า 
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ที�สะอาด สะดวก ไวบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย (X) เท่ากบั 3.68     
มีค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 1.13 
 

ส่วนที� 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที� 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั ใชส้ถิติ Independent-samples 
t-test และ One-way ANOVA 
 1.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 H0: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-19  เปรียบเทียบระดบัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
                       อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามเพศ  
 

เพศ จํานวน  X SD t 
Sig. 

(2-tailed) 

ชาย 231 3.52 0.50 -0.09 e.93 
หญิง 187 3.52 0.46   

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที� 4-19  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระหวา่งเพศ มีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�เป็น      
เพศชาย มีค่าเฉลี�ย 3.52 กลุ่มตวัอยา่งที�เป็นเพศหญิง มีค่าเฉลี�ย 3.52 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ Independent-samples t-test พบวา่ ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.93 
ซึ� งมีค่ามากกวา่ 0.05 นั�นคือ สามารถยอมรับสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มี    
เพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร             
จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
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 2.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 H0: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-20  เปรียบเทียบระดบัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                       อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน X SD F Sig. 

20-30 ปี 186 3.41 0.47 5.71** 0.00 

31-40 ปี 107 3.59 0.50   

41-50 ปี 63 3.61 0.48   

มากกวา่ 50 ปี 44 3.64 0.36   
*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที� 4-20  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระหวา่งอาย ุมีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุ  
20-30 ปี มีค่าเฉลี�ย 3.41 กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุ31-40 ปี มีค่าเฉลี�ย 3.59 กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาย ุ41-50 ปี 
มีค่าเฉลี�ย 3.61 และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายมุากกวา่ 50 ปี มีค่าเฉลี�ย 3.64 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA (F-test) พบวา่ ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.00 
ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั�นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มี 
อายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร  
จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05  
                 ดงันั<นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื�อหาวา่
ค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
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ตารางที� 4-21  การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) จาํแนกตาม 
       อาย ุ
 

 

 

    มากกว่า 

50 ปี 

20-30 ปี 3.41 
 

-e.dj** 
       (0.00) 

-0.19** 
(e.ee) 

-c.cc** 
(0.00) 

31-40 ปี 3.85 
  

-e.ed 
(e.jb) 

-0.04 
(0.59) 

41-50 ปี 3.52 
   

-0.03 
(0.75) 

มากกวา่ 50 ปีขึ<นไป 3.66     

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
                 จากตารางที�  4-21  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least 
significant difference (LSD) พบวา่ มีความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง 3 คู่ ดงันี<    
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง     
20-30 ปี และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.00 ซึ� งนอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี มีนอ้ยกวา่
กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.18 
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง     
20-30 ปี และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง bd-50 ปี พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.00 ซึ� งนอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี มีนอ้ยกวา่
กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง bd-50 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.19 
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง     
20-30 ปี และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอายมุากกวา่ me ปีขึ<นไป พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.00 ซึ� งนอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี มีนอ้ยกวา่
กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายมุากกวา่ me ปีขึ<นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 2.22 
 

       ระดับอายุ                    X              20-30 ปี              31-40 ปี              41-50 ปี 
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 3.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 H0: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-22  เปรียบเทียบระดบัการศึกษามีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 
                       ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน X SD F Sig. 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 228 3.44 0.53 7.00** 0.00 
ปริญญาตรี 140 3.61 0.38   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.64 0.29   

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที� 4-22  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัการมีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ พบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรี มีค่าเฉลี�ย 3.44 กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีค่าเฉลี�ย 3.61 กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่าเฉลี�ย k.lb  
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA (F-test) พบวา่ ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.00  
ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั�นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
                 ดงันั<นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื�อหาวา่
ค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
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ตารางที� 4-23  การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) จาํแนกตาม 
       ระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา        X 

 

ตํ�ากว่า  

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกว่า 

ปริญญาตรี 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 3.44 
 

-e.df** 
         (0.00) 

-0.20* 
(e.ec) 

ปริญญาตรี 3.61 
  

-e.ek 
(e.fb) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.64    

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั e.em 
 
                 จากตารางที� 4-23  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least 
significant difference (LSD) พบวา่ มีความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง 2 คู่ ดงันี<    
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีการศึกษา        
ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี และกลุ่มตวัอยา่งที�มีการศึกษาปริญญาตรี พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.00          
ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีการศึกษาตํ�ากวา่    
ปริญญาตรี มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.17 
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีการศึกษา        
ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี และกลุ่มตวัอยา่งที�มีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี พบวา่ มีค่า P-value  เท่ากบั   
0.02 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีการศึกษา        
ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 0.20 
                 4.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 H0: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4-24  เปรียบเทียบรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า  
                       ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
         

     รายได้เฉลี�ยต่อเดือน จํานวน X SD F Sig. 

ไม่เกิน 10,000 บาท/ เดือน 175 3.41 0.52 k.ld** 0.00 
10,001-20,000 บาท/ เดือน 93 3.63 0.51   
20,001-30,000 บาท/ เดือน 72 3.59 0.33   
30,001-40,000 บาท/ เดือน 47 3.58 0.41   
40,001-50,000 บาท/ เดือน 8 3.63 0.21   
ตั<งแต่ 50,001 บาท/ เดือนขึ<นไป 5 3.49 0.29   
*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที� 4-24  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระหวา่งรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน กบัการมี               
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งที�รายไดเ้ฉลี�ยไม่เกิน de,eee บาท/ เดือน มีค่าเฉลี�ย 3.41 กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ย 
ต่อเดือน 10,001-20,eee บาท/ เดือน มีค่าเฉลี�ย 3.63 กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 20,eed-
30,eee บาท/ เดือน มีค่าเฉลี�ย 3.59 กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท/ เดือน 
มีค่าเฉลี�ย 3.58 กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 40,001-50,000 บาท/ เดือน มีค่าเฉลี�ย 3.63  
และกลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนตั<งแต่ 50,001 บาท/ เดือนขึ<นไป มีค่าเฉลี�ย 3.49 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA (F-test) พบวา่ ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.00 
ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั�นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มี
รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ 
วฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
                 ดงันั<นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื�อหาวา่
ค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
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ตารางที� 4-25  การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ  Least significant difference (LSD) จาํแนกตาม  
   รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี�ย 

ต่อเดอืน 

X ไม่เกนิ 

JK,KKK 

บาท/ 

 เดอืน 

JK,KKJ-

NK,KKK  

บาท/ 

เดอืน 

NK,KKJ-

OK,KKK 

บาท/

เดอืน 

OK,KKJ-

PK,KKK 

บาท/

เดอืน 

40,001-

50,000 

บาท/

เดอืน 

ตัQงแต่ 50,001 

บาท/ เดอืน 

ไม่เกิน de,eee 
 บาท/ เดือน 

k.bd 
 

-0.22** 
 (0.00) 

 -0.19** 
 (0.00) 

-0.17* 
 (0.03) 

-0.22 
 (0.19) 

-0.28 
  (0.70) 

10,001-20,000  
บาท/ เดือน 

k.lk 
 

 0.04 
 (0.62) 

0.05 
 (0.53) 

0.00 
 (0.99) 

 0.14 
  (0.52) 

20,001-30,000 
บาท/ เดือน 

k.mn 
 

 
 

0.02 
 (0.85) 

-0.04 
 (0.83) 

-0.10 
 (0.64) 

30,001-40,000  
บาท/ เดือน 

k.mj 
 

 
  

 -0.05 
  (0.76) 

 0.09 
  (0.69) 

be,eed-me,eee  
บาท/ เดือน 

k.lk 
 

 
  

  0.14 
  (0.60) 

ตั<งแต่ 50,001 
บาท/ เดือน 

k.bn 
 

 
  

  

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
                 จากตารางที� 4-25  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least 
significant difference (LSD) พบวา่ มีความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง 3 คู่ ดงันี<    
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ย 
ต่อเดือนไม่เกิน de,eee บาท/ เดือน  และกลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท/ 
เดือน พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.00 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า
กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนไม่เกิน de,eee บาท/ เดือน มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายได้
เฉลี�ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท/ เดือน โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.22 
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ย 
ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท/ เดือน และกลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท/ 
เดือน พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.00 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า
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กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท/ เดือน มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายได้
เฉลี�ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท/ เดือน โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.19 
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ย 
ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท/ เดือน  และกลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท/ 
เดือน พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.03 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของ ผูใ้ชไ้ฟฟ้า
กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท/ เดือน มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีรายได ้
เฉลี�ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท/ เดือน โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.17 
                 5.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
  H0: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-26  เปรียบเทียบอาชีพมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                       อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน X SD F Sig. 

ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 82 3.56 0.51 3.98** 0.00 
พนกังานบริษทั/ ลูกจา้งบริษทั 伀

  3.68 0.44   
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 66 3.56 0.46   
เกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป 138 3.39 0.47   
แม่บา้น/ วา่งงาน 29 3.58 0.38   
นกัเรียน/ นกัศึกษา 38 3.54 0.49   

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั e.em 
 
 จากตารางที� 4-26  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระหวา่งอาชีพกบัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�เป็น 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีค่าเฉลี�ย 3.56 กลุ่มตวัอยา่งที�เป็นพนกังานบริษทั/ ลูกจา้งบริษทั  
มีค่าเฉลี�ย k.lj กลุ่มตวัอยา่งที�เป็นธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มีค่าเฉลี�ย k.ml กลุ่มตวัอยา่งที�เป็นเกษตรกร/  
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รับจา้งทั�วไป มีค่าเฉลี�ย k.kn กลุ่มตวัอยา่งที�เป็นแม่บา้น/ วา่งงาน มีค่าเฉลี�ย k.mj กลุ่มตวัอยา่งที�เป็น
นกัเรียน/ นกัศึกษา มีค่าเฉลี�ย k.mj 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA (F-test) พบวา่ ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.00  
ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั�นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มี 
อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร  
จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
 ดงันั<น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื�อหาวา่
ค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
 
ตารางที� 4-27  การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) จาํแนกตาม   
                       อาชีพ 
 

อาชีพ X ข้าราชการ/ 
พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท/ 

ลูกจ้าง
บริษัท 

ธุรกจิ
ส่วนตวั/ 

ค้าขาย 

เกษตรกร/ 
รับจ้าง

ทั�วไป 

แม่บ้าน/ 
ว่างงาน 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขา้ราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

3.81  -0.12 
 (0.14) 

0.00 
 (1.00) 

0.17** 
(0.01) 

    -0.02 
(0.82) 

     0.02 
 (0.86) 

พนกังานบริษทั/ 
ลูกจา้งบริษทั 

3.69   0.12 
 (0.14) 

0.29** 
 (0.00) 

0.10 
 (0.36) 

0.14 
 (0.16) 

ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

3.63    0.17** 
 (0.01) 

-0.02 
 (0.82) 

 0.02 
 (0.86) 

เกษตรกร/ 
รับจา้งทั�วไป 

4.02     -0.20* 
  (0.04) 

-0.16 
  (0.07) 

แม่บา้น/  
วา่งงาน 

3.66        0.04 
  (0.72) 

นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

3.70       

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั e.em 
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 จากตารางที� 4-27  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least  
significant difference (LSD) พบวา่ มีความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง 4 คู่ ดงันี<  
 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพเกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 
0.01 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพเกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 0.17 
 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพพนกังาน 
บริษทั/ ลูกจา้งบริษทั และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพเกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั  
0.00 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพพนกังาน
บริษทั/ ลูกจา้งบริษทั มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพเกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 0.29 
 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/ คา้ขาย  และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพเกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั  
0.01 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/ คา้ขาย  มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพเกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 0.17 
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพ 
เกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป และกลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพแม่บา้น/ วา่งงาน พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั  
0.04 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพเกษตรกร/ 
รับจา้งทั�วไป  มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีอาชีพแม่บา้น/ วา่งงาน โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.20 
                 สมมติฐานที� 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test 
 1.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีประเภทการขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 H0: ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีประเภทการขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีประเภทการขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
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ตารางที� b-cj  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
                       ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามประเภท 
   การขอใชบ้ริการ 
 

ประเภทการขอใช้บริการ จํานวน X SD F Sig. 

แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง 174 3.47 0.40 6.22** 0.00 
ชาํระค่าไฟฟ้า 152 3.64 0.53   
ขอใชไ้ฟฟ้าใหม่/ ยกเลิกการใชไ้ฟฟ้า 43 3.34 0.45   
เพิ�มขนาดการใชไ้ฟฟ้า 31 3.43 0.50   

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั e.em 
 
 จากตารางที� 4-28  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระหวา่งประเภทการขอใชบ้ริการมีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ พบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งการแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้งมีค่าเฉลี�ย 3.47 กลุ่มตวัอยา่งการชาํระค่าไฟฟ้า มีค่าเฉลี�ย k.lb  
กลุ่มตวัอยา่งการขอใชไ้ฟฟ้าใหม่/ ยกเลิกการใชไ้ฟฟ้า มีค่าเฉลี�ย k.kb กลุ่มตวัอยา่งการเพิ�มขนาด 
การใชไ้ฟฟ้า มีค่าเฉลี�ย k.bk   
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA (F-test) พบวา่ ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.00 
ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั�นคือสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มี
ประเภทการขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค   
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
 ดงันั<น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื�อหาวา่
ค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
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ตารางที� b-cn  การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) จาํแนกตาม 
   ประเภทการขอใชบ้ริการ 
 

ประเภทการขอใช้

บริการ 

X แจ้งไฟฟ้า

ขัดข้อง 

ชําระค่า

ไฟฟ้า 

ขอใช้ไฟฟ้าใหม่/ 

ยกเลกิการใช้ไฟฟ้า 

เพิ�มขนาด 

การใช้ไฟฟ้า 

แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง k.bf 
 

  -0.16** 
 (0.00) 

-0.14 
 (0.09) 

-0.04 
(0.66) 

ชาํระค่าไฟฟ้า k.lb 
 

     0.30** 
 (0.00) 

  0.20* 
(0.03) 

ขอใชไ้ฟฟ้าใหม่/ ยกเลิก
การใชไ้ฟฟ้า 

k.kb 
 

 
 

-0.10 
 (0.38) 

เพิ�มขนาดการใชไ้ฟฟ้า k.bk     

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั e.em 
 
                 จากตารางที� b-cn  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least 
significant difference (LSD) พบวา่ มีความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง k คู่ ดงันี<  
 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งการแจง้ไฟฟ้า 
ขดัขอ้ง และกลุ่มตวัอยา่งการชาํระค่าไฟฟ้า พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั e.ee ซึ� งนอ้ยกวา่ e.em  
หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งการแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้งมีนอ้ยกวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งการชาํระค่าไฟฟ้า โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั e.dl 
 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งการชาํระค่าไฟฟ้า  
และกลุ่มตวัอยา่งการขอใชไ้ฟฟ้าใหม่/ ยกเลิกการใชไ้ฟฟ้า พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั e.ee  
ซึ� งนอ้ยกวา่ e.em หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งการชาํระค่าไฟฟ้า 
มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งการขอใชไ้ฟฟ้าใหม่/ ยกเลิกการใชไ้ฟฟ้า โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั e.ke 
 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งการชาํระค่าไฟฟ้า  
และกลุ่มตวัอยา่งการเพิ�มขนาดการใชไ้ฟฟ้า พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั e.ek ซึ� งนอ้ยกวา่ e.em  
หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งการชาํระค่าไฟฟ้า มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่ง
การเพิ�มขนาดการใชไ้ฟฟ้า โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั e.ce 
 2.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีวนัมาติดต่อขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั   
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 H0: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีวนัมาติดต่อขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีวนัมาติดต่อขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 
ตารางที� b-ke  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
                       ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามวนัที� 
   มาติดต่อขอใชบ้ริการ 
 

วนัที�มาติดต่อขอใช้บริการ จํานวน X SD F Sig. 

วนัจนัทร์-วนัศุกร์ 339 3.52 0.49 1.43 0.23 
วนัเสาร์-อาทิตย ์ 61 3.51 0.41   

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั e.em 
 
 จากตารางที� 4-30  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระหวา่งวนัที�มาติดต่อขอใชบ้ริการมี 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มาติดต่อขอใชบ้ริการ วนัจนัทร์-วนัศุกร์ มีค่าเฉลี�ย 3.52  กลุ่มตวัอยา่งที�มา
ติดต่อขอใชบ้ริการวนัเสาร์-อาทิตย ์มีค่าเฉลี�ย k.md   
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA (F-test) พบวา่ ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.23  
ซึ� งมีค่ามากกวา่ 0.05 นั�นคือ สามารถยอมรับสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มีวนั  
มาติดต่อขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ        
วฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
 3.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีช่วงเวลามาติดต่อขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั   
 H0: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีช่วงเวลามาติดต่อขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีช่วงเวลามาติดต่อขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
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ตารางที� b-kd  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
   ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามช่วงเวลา 
   ที�มาติดต่อขอใชบ้ริการ 
 

    ช่วงเวลาที�มาติดต่อขอใช้บริการ จํานวน X SD F Sig. 

ในเวลาราชการ ej.ke-dl.ke น. 233 3.52 0.54 0.21 0.81 
นอกเวลาราชการ dl.ke-ej.ke น. 108 3.54 0.37   
วนัเสาร์-อาทิตย/์ วนัหยุดราชการ 59 3.49 0.35   

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั e.em 
 
 จากตารางที� 4-31  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระหวา่งช่วงเวลาที�มาติดต่อขอใชบ้ริการ    
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มีช่วงเวลามาติดต่อขอใชบ้ริการ ในเวลาราชการ ej.ke-dl.ke น. มีค่าเฉลี�ย  
3.52 กลุ่มตวัอยา่งที�มีช่วงเวลามาติดต่อขอใชบ้ริการ นอกเวลาราชการ dl.ke-ej.ke น. มีค่าเฉลี�ย  
k.mb กลุ่มตวัอยา่งที�มีช่วงเวลามาติดต่อขอใชบ้ริการ วนัเสาร์-อาทิตย/์ วนัหยดุราชการ มีค่าเฉลี�ย  
3.49 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA (F-test) พบวา่ ค่า  P-value มีค่าเท่ากบั 0.81 
ซึ� งมีค่ามากกวา่ 0.05 นั�นคือ สามารถยอมรับสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มี 
ช่วงเวลามาติดต่อขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 
0.05 
 4.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั   
 H0: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
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ตารางที� b-kc  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
   ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามความถี� 
   ในการขอใชบ้ริการ 
 

       ความถี�ในการขอใช้บริการ จํานวน  X SD F Sig. 

สัปดาห์ละ c-k ครั< ง 81 3.52 0.36 10.18** 0.00 
สัปดาห์ละ d ครั< ง 121 3.65 0.33   
เดือนละ c-k ครั< ง 75 3.41 0.52   
เดือนละ d ครั< ง 123 3.58 0.58   

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั e.em 
 
 จากตารางที� 4-32  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยระหวา่งความถี�ในการขอใชบ้ริการมีความ 
พึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  พบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ c-k ครั< ง มีค่าเฉลี�ย 3.52 กลุ่มตวัอยา่งที�มี
ความถี�ในการขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ d ครั< ง มีค่าเฉลี�ย k.lm กลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใช้
บริการ เดือนละ c-k ครั< ง มีค่าเฉลี�ย k.bd กลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ เดือนละ d ครั< ง  
มีค่าเฉลี�ย k.mj 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA (F-test) พบวา่ ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.00 
ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั�นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มี
ความถี�ในการขอใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
 ดงันั<น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื�อหาวา่
ค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
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ตารางที� b-kk  การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference (LSD) จาํแนกตาม 
   ความถี�ในการขอใชบ้ริการ 
 

ความถี�ในการขอใช้

บริการ 

X สัปดาห์ละ 

N-O ครัQง 

สัปดาห์ละ  

J ครัQง 

เดอืนละ 

N-O ครัQง 

เดอืนละ 

J ครัQง 

สปัดาห์ละ c-k ครั< ง k.bf 
 

  -e.kk** 
 (0.00) 

-0.09 
(0.21) 

-0.26** 
(0.00) 

สปัดาห์ละ d ครั< ง k.lb 
 

    0.23** 
(0.00) 

0.07 
(0.25) 

เดือนละ c-k ครั< ง k.kb 
 

 
 

-0.17* 
(0.01) 

เดือนละ d ครั< ง k.bk     

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั e.em 
 
 จากตารางที� b-kk  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ดว้ยวธีิ Least 
significant difference (LSD) พบวา่ มีความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง b คู่ ดงันี<  
 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ใน 
การขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ c-k ครั< ง  และกลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ  
d ครั< ง พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั e.ee ซึ� งนอ้ยกวา่ e.em หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ช้
ไฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ c-k ครั< ง มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่ง 
ที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ d ครั< ง โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั e.cl 
 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ใน 
การขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ c-k ครั< ง  และกลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ  
d ครั< ง พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั e.ee ซึ� งนอ้ยกวา่ e.em หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ช้
ไฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ c-k ครั< ง มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่ง 
ที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ d ครั< ง โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั e.cl 
 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการ
ขอใชบ้ริการสัปดาห์ละ d ครั< ง และกลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ เดือนละ c-k ครั< ง 
พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั e.ee ซึ� งนอ้ยกวา่ e.em หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
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กลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ สัปดาห์ละ d ครั< ง มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี� 
ในการขอใชบ้ริการ เดือนละ c-k ครั< ง โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั e.ck 
                 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยรายคู่ ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ใน 
การขอใชบ้ริการ เดือนละ c-k ครั< ง และกลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ เดือนละ d ครั< ง 
พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั e.edซึ� งนอ้ยกวา่ e.em หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
กลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี�ในการขอใชบ้ริการ เดือนละ c-k ครั< ง มีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีความถี� 
ในการขอใชบ้ริการ เดือนละ d ครั< ง โดยมีผลต่างค่าเฉลี�ยเท่ากบั e.d 
                 สมมติฐานที� 3 คุณภาพการใหบ้ริการมีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ใชส้ถิติ Multiple linear 
regression analysis 
 การวเิคราะห์วา่ตวัแปรปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทั<ง 3 ดา้น มีอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร 
สามารถนาํมาสร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยตั<งสมมติฐานทดสอบ คือ 
 H0 ไม่มีตวัแปรอิสระปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการตวัใด มีผลกบัความพึงพอใจของ: 

ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 H1: ตวัแปรอิสระปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 
ตารางที� b-34  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งนอ้ยตวัแปรใด 
                       ตวัแปรหนึ�งที�มีผลต่อตวัแปรตามที�สามารถนาํมาสร้างเป็นสมการ Multiple  
                       regressions 
  

Model  df 
Sum of 

squares 

Mean of 

square 
F-Ratio Sig. 

   1 Regression 3 52.35 17.45 180.34** 0.00 
 Residual 396 38.32 0.10   
 รวม 399 203.47    

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที� b-34  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการอยา่ง
นอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหนึ�ง มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
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ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ที�สามารถนาํมาสร้างเป็นสมการ Multiple regression 
โดยใชก้ารพิจารณาค่า F-test ในตารางพบวา่ มีค่า F เท่ากบั 180.34 และค่า P เท่ากบั e.ee นั�นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรอิสระปัจจยั  0

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการตวัแปรใดตวัแปรหนึ�งใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป ดา้น 
งานเทคนิค ดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถ
อธิบายถึงการมีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 หรือสรุปไดว้า่ตวัแปรอิสระ 
อยา่งนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามในรูปเชิงเส้น 
 
ตารางที� b-35  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
   ที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
 

Model 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B Std. Error Beta VIF 

 1 (Constant) e.fl 0.12  6.29** 0.00  
 ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป   0.28 0.04 0.33 7.89** 0.00 1.59 
 ดา้นงานเทคนิค   0.31 0.04 0.35 8.32** 0.00 1.70 
 ดา้นการใหบ้ริการที�  0.21 0.04 0.23 5.64** 0.00 1.54 
 การไฟฟ้ารับประกนั       
 กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า       

*นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที� b-35  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดั สระแกว้  
พบวา่ มีเพียง 3 ตวัแปร มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ โดยเรียงลาํดบัมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่                                                    
                 ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป มีค่า t เท่ากบั 7.89 มีค่า Sig. เท่ากบั e.e0 มีค่า B เท่ากบั 0.76  
และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั d.mn ซึ� งแสดงวา่มีค่าสหสัมพนัธ์กนันอ้ย  



 99

 ดา้นงานเทคนิค มีค่า t เท่ากบั 8.32 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 มีค่า B เท่ากบั 0.31 และมีค่า
สหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.70 ซึ�งแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์กนันอ้ย 
                 ดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า  มีค่า t เท่ากบั 5.64 มีค่า Sig 
เท่ากบั 0.00 มีค่า B เท่ากบั 0.21 และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.54    
ซึ� งแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์กนันอ้ย 
 นั�นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่  0

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการทั�วไป ดา้นงานเทคนิค และดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบั 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ในรูปเชิงเส้น ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ e.em สามารถสร้าง 
สมการถดถอยจากผลการวเิคราะห์ได ้
 
ตารางที� b-36  ความมีอิทธิพลของ Model 
 

Model R R2 Adjust Std. Error of the 

estimate 
Durbin-Watson 

R2 

    1 0.76 0.58 0.57 0.31 1.97 
 
 จากตารางที� 4-36  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลกบัความ 
พึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดั
สระแกว้ ทั<ง 3 ดา้น พบวา่ Adjust R2 เท่ากบั 0.57 หรือ 57% หมายความวา่ ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ
ทั�วไป ดา้นงานเทคนิค ดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า สามารถอธิบาย 
ถึงการเปลี�ยนแปลงของความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า mf%  และสามารถสร้างสมการการถดถอย 
พหุเชิงเส้น โดยใชค้ะแนนดิบ Unstandardized ของ Model 1 ไดด้งันี<  
    Ŷ =    0.58 + 0.28X1 + 0.31X2 + 0.21X3  
 เมื�อ Ŷ = ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
                                  จงัหวดัสระแกว้ 
   X1 = ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการทั�วไป 
   X2 = ปัจจยัดา้นงานเทคนิค 
   X3 = ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
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 จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายไดว้า่ ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งโดยเฉลี�ย 
มีค่าเท่ากบั e.mj แต่เมื�อปัจจยัดา้นการใหบ้ริการทั�วไปเพิ�มขึ<น d คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจของ   
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าเพิ�มขึ<น e.cj คะแนน โดยตวัแปรอื�น ๆ คงที� ถา้ปัจจยัดา้นงานเทคนิคเพิ�มขึ<น 1 คะแนน    
ทาํใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าเพิ�มขึ<น 0.31 คะแนน ถา้ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้า
รับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเพิ�มขึ<น 1 คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าเพิ�มลดลง 0.21  
คะแนน  
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคลื�อนของตวัแปรอิสระ พบวา่  
ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.97 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคลื�อนแต่ละค่า
เป็นอิสระกนั 
 
ตารางที� b-37  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 1 
 

หัวข้อ การทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐานหลกั 

(H0) 
2 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) 

3 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) 

4 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร  
จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) 

5 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานครจงัหวดั สระแกว้  
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) 
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 จากตารางที� b-37  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
แตกต่างกนั พบวา่ 
 เพศของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ไม่มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 อายขุองผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 ระดบัการศึกษาของผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
                 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนของผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 อาชีพของผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 
ตารางที� b-38  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 2 
 

หัวข้อ การทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1 ประเภทการขอใชบ้ริการ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) 

2 วนัที�มาติดต่อขอใชบ้ริการ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) 

k ช่วงเวลาที�มาติดต่อขอใชบ้ริการ มีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร  
จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั  

ยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) 

4 ความถี�ในการขอใชบ้ริการ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) 
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                 จากตารางที� b-38  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
พบวา่ 
  ประเภทการขอใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ          
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
  วนัที�มาติดต่อขอใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ไม่มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
  ช่วงเวลาที�มาติดต่อขอใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ไม่มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
                 ความถี�ในการขอใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 
ตารางที� b-39  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 3  
 

หัวข้อ การทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1 ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า    
ที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) 

2 ดา้นงานเทคนิค มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) 

3 ดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) 

 
 จากตารางที� b-39  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความ  
พึงพอใจคุณภาพในการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
พบวา่ 
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  ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
  ดา้นงานเทคนิค มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
  ดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 



 

บทที� 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยัเรื�อง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ 
วฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ มีวตัถุประสงคเ์พื�อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล เปรียบเทียบพฤติกรรม
การใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า และคุณภาพการใหบ้ริการมีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ โดยจาํแนกตามเพศ  
อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน อาชีพ เพื�อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ช้
ไฟฟ้ามีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
และเพื�อศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ โดยใชก้ารเก็บรวบรวมแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ที�ไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ชุด ที�ผา่นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามแลว้มาทาํการวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS แลว้ และสถิติที�ใช ้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ค่าความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และการ
ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ Independent-samples t-test  และ One-way ANOVA F-test  หาก
พบวา่ มีความแตกต่างจะทาํการทดสอบเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการ LSD และใชส้ถิติ Multiple linear 
regression analysis โดยสามารถสรุปผลการวจิยัและนาํเสนอไดด้งัต่อไปนีW  
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะในการวจิยั 
 4.  ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัW งต่อไป 
 

สรุปผลการวจิัย 
 จากการประมวลผลขอ้มูลที�ไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม จากการสุ่มตวัอยา่งทัWงหมด  
400 คน ไดข้อ้มูลดงันีW  
 ผูที้�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 213 คน มีอาย ุ20-30 ปี จาํนวน    
186 คน จบการศึกษาอยูใ่นระดบัตํ�ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 228 คน มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนไม่เกิน 
_`,``` บาท/ เดือน จาํนวน _cd คน และประกอบอาชีพเกษตรกร/ รับจา้งทั�วไป จาํนวน _ef คน  
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                 พฤติกรรมของผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่ขอใชบ้ริการประเภทแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง จาํนวน                                                     
_ci คน  มาขอใชบ้ริการในวนัจนัทร์-ศุกร์ จาํนวน eej คน มาขอใชบ้ริการในช่วงเวลาราชการเวลา 
`f.e`-_k.e` น. จาํนวน lee คน ความถี�ในการขอใชบ้ริการอยูใ่นเดือนละ _ ครัW ง จาํนวน _le คน 
 ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทัWง e ดา้น  
มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการทั�วไปอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ดา้นงานเทคนิคอยูใ่นระดบัปานกลาง และดา้นบริการที�การไฟฟ้ารับประกนัผูใ้ช้
ไฟฟ้า อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยัดา้นการใหบ้ริการทั�วไป มีผลกบั 
ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การไฟฟ้ามีระยะเวลาเก็บเงิน
ค่ากระแสไฟฟ้าไดเ้หมาะสม พนกังานมีการจดหน่วย พิมพบิ์ลแจง้ค่าใชไ้ฟฟ้าไดถู้กตอ้งแม่นยาํ 
และการไฟฟ้ามีการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า เช่น การตดักิ�งไม-้ตน้ไม ้อยา่งสมํ�าเสมอ อยูใ่นระดบั
มาก  
 ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยัดา้นงานเทคนิคมีผลกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ พนกังานไดต้รวจสอบคุณภาพของเครื�องมือและอุปกรณ์ที�พนกังาน 
ใชง้านแกไ้ขระบบไฟฟ้าใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ พนกังานไดต้รวจสอบความเหมาะสมของตาํแหน่ง
ในการจ่ายไฟฟ้าเขา้ระบบปกติไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พนกังานไดต้รวจสอบมาตรฐานของการติดตัWง 
และการตัWงค่าอุปกรณ์ป้องกนัในระบบจาํหน่ายไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ พนกังานไดต้รวจสอบ 
ความถูกตอ้งในการคิดค่ากระแสไฟฟ้าก่อนแจง้ผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบัมาก   
 ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยัดา้นบริการที�การไฟฟ้ารับประกนั   
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การไฟฟ้ามีระยะเวลา 
ดาํเนินเรื�องการติดตัWงมิเตอร์ไดเ้หมาะสม และไดต้ามที�กาํหนดตกลงกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไวไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก   
 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดั
สระแกว้ ในภาพรวมทัWง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นคุณภาพ           
ความเชื�อถือไดข้องระบบไฟฟ้า อยูใ่นระดบัมาก ดา้นกระบวนการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าอยู ่       
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ในระดบัปานกลาง ดา้นราคาและค่าธรรมเนียมในการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นสถานที�         
การอาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก 
 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดั
สระแกว้ ในภาพรวมของปัจจยัดา้นคุณภาพ ความเชื�อถือได ้ของระบบไฟฟ้า อยูใ่นระดบัมาก     
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อุปกรณ์ในระบบจาํหน่ายของการไฟฟ้ามีสภาพที�พร้อมใชง้านเพื�อ
บริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดต้ลอดเวลา ระบบการจ่ายไฟฟ้าของการไฟฟ้ามีความปลอดภยัมีความเชื�อถือได ้
อยูใ่นระดบัมาก 
                 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดั
สระแกว้ ในภาพรวมของปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบัปานกลาง 
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การไฟฟ้ามีการใหข้อ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ การบริการ 
ดา้นต่าง ๆ ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าทราบ การไฟฟ้ามีความรวดเร็วในการบริการแต่ละขัWนตอนการติดต่อ
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดั
สระแกว้ ในภาพรวมของปัจจยัดา้นราคา และค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมการขอเพิ�มขนาดมิเตอร์ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ไดอ้ยา่งเหมาะสม การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมการขอติดตัWงมิเตอร์การขอขยายเขตระบบไฟฟ้าใหก้บั
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม การไฟฟ้าคิดค่าปรับการชาํระเงินที�ชา้กวา่กาํหนดใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าได้
อยา่งเหมาะสม การไฟฟ้าคิดอตัราค่าไฟฟ้าไดใ้หก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก  
 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดั
สระแกว้ ในภาพรวมของปัจจยัดา้นสถานที�การอาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ การไฟฟ้ามีทาํเลที�ตัWงของสาํนกังานและมีความพร้อมเพื�อบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มา
ติดต่อบริการสามารถไปมาไดส้ะดวก อยูใ่นระดบัมาก 
 ปัจจยัดา้นเพศของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ไม่มีผลกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
 ปัจจยัดา้นอาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และอาชีพของผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบั
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้     
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น `.`d 
 ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการทั�วไป มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
ความเชื�อมั�น 0.05 
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 ปัจจยัดา้นเทคนิค มีผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
 ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการที�การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที�มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
 

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาวจิยัเรื�อง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค      
อาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ มีประเด็นที�สามารถนาํมาอภิปรายผลได ้ดงันีW  
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมทัWง 3 ดา้น ที�มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช ้
ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ไดรั้บคะแนนระดบัความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยดา้นงานเทคนิค ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป ดา้นบริการที�การไฟฟ้ารับ 
ประกนัผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบัมากปานกลาง สามารถเรียงลาํดบัจากมากที�สุดไปนอ้ยที�สุดไดด้งันีW   
1) ดา้นงานเทคนิค 2) ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป 3) ดา้นการใหบ้ริการทั�วไป ดา้นบริการที�การไฟฟ้า
รับประกนัผูใ้ชไ้ฟฟ้า ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชญัญา มูลเมือง (lddk) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีตาํรวจภูธรภูพิงคร์าชนิเวศน์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ ซึ� งใหค้ะแนนความสาํคญัในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นการเขา้ถึง 
จิตใจ ดา้นความมั�นใจ ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื�อถือ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี�ยสูงสุด มีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ หทยัรัตน์ บรรลือ 
(lddk) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ซึ� งมีการใหค้วามสาํคญัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา
คือ ดา้นการใหค้วามมั�นใจดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือหรือความวางใจ 
และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตามลาํดบั ปัจจยัเกี�ยวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา สาํหรับความ 
พึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก เมื�อพิจารณารายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจมากที�สุดในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามมั�นใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือหรือ 
ความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตามลาํดบั มีความสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ทองศุกร์ วงศโ์สภา (lddc) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ ซึ� งใหค้ะแนนผลการศึกษาความพึงพอใจ
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ในระดบัมากที�สุด l ดา้น คือ การรับประกนัความมั�นใจ ไวว้างใจ และความรวดเร็วในการตอบสนอง
ลูกคา้ มีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จิตติกร สิงหพนัธ์ (lddc) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีตาํรวจภูธรคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ตาํรวจภูธรคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาใน
รายละเอียด สรุปไดว้า่ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีตาํรวจภูธร
คลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีคะแนนสูงสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
รองลงมาคือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
ดา้นความเชื�อถือไวว้างใจได ้และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการใหค้วามมั�นใจแก่ผูบ้ริการประเมินผล  
มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อมรารัตน์ บุญภา (lddc) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที�สุด และความพึงพอใจดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที�สุด ดา้นความน่าเชื�อถือ ไวใ้จในการบริการมีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที�สุด ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที�สุด  
และอนัดบัสุดทา้ยดา้นการใหค้วามมั�นใจแก่ผูรั้บบริการพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีความสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ Hashim et al (2015) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ผลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการ 
ภาพลกัษณ์ และความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ในภาคการธนาคารใน
ประเทศปากีสถาน (Impact of service quality, corporate image and customer satisfaction towards 
customers’ perceived value in the banking sector in Pakistan) ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ คุณภาพบริการ และภาพลกัษณ์องคก์รมีความสัมพนัธ์เชิงบวก นอกจากนีWยงัวเิคราะห์ 
โดยผลลพัธ์ที�คุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกคา้มีผลกระทบต่อการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ 
ในระดบัสูง และภาพขององคก์รมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ มีความสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ Rahim et al (l`_d) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง คุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ของสายการบินสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์: การสืบสวนเชิงประจกัษ ์(Service quality and 
customer satisfaction of a UAE-based airline: An empirical investigation) โดยมีการจาํลองสมการ
โครงสร้าง การวิเคราะห์ขอ้มูลแสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ การรับรู้คุณค่า และภาพลกัษณ์
ตราสินคา้มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซึ� งสามารถนาํไปสู่ความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้อยา่งมีนยัสาํคญั มีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Leaniz and Bosque (l`_k) ไดท้าํการศึกษา
เรื�อง ภาพลกัษณ์และชื�อเสียงในฐานะตวัผลกัดนัใหเ้กิดความภกัดีของลูกคา้ (Corporate image and 
reputation as drivers of customer loyalty) ผลการทดสอบแสดงใหเ้ห็นวา่ ดา้นการทาํงานและอารมณ์
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มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ การศึกษาครัW งนีWอาจช่วยใหผู้จ้ดัการใชท้รัพยากรที�มีอยูไ่ด้
อยา่งมีประสิทธิภาพมากขึWน โดยมุ่งเนน้ภาพลกัษณ์องคก์รและชื�อเสียง ซึ� งเป็นสินทรัพยเ์ชิงกลยทุธ์ 
ที�สาํคญัในการเสริมสร้างความภกัดีของลูกคา้ 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัย 
 จากการศึกษาครัW งนีW  ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะพอสรุปไดด้งันีW  
 1.  จากผลการศึกษา พบวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้       
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า ในภาพรวมมีความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า อยูใ่นระดบั
ปานกลาง ซึ� งเป็นจุดดอ้ยเมื�อเทียบกบัความพึงพอใจในภาพรวมในแต่ละดา้น ดงันัWนจึงควรจะแกไ้ข
โดยการปรับปรุงกระบวนงานการใหบ้ริการแต่ละขัWนตอน และจดัหาบุคลากรเพิ�มเติมเพื�อใหมี้ความ
เพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 2.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ควรจดัตาํแหน่งในการติดต่อ
แต่ละขัWนตอนต่าง ๆ ใหมี้ความกระชบั เพื�อลดระยะเวลาการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 3.  ควรมีการปรับปรุงพฒันาดา้นความรู้ของพนกังานในดา้นต่าง ๆ เช่น การฝึกอบรม
เรื�องการใหบ้ริการที�ดี และการพฒันาบุคลิกภาพ 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยครั�งต่อไป 
 1.  การศึกษาครัW งนีW เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ควรมีการศึกษาวจิยัหลาย ๆ ดา้น เพิ�มเติม 
เพื�อใหส้ามารถมองเห็นความแตกต่างในความคิดเห็นของแต่ละดา้นไดม้ากกวา่นีW  
 2.  จากผลการศึกษาในครัW งนีW  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัสาํนกังานการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคอื�นที�อยูใ่นจงัหวดัหรือใกลเ้คียง เพื�อใหท้ราบถึงปัจจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจ 
อยา่งแทจ้ริง 
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หัวข้องานวจัิย ความพงึพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร                      

                           จังหวดัสระแก้ว                                                          

คําชี&แจง แบบสอบถามชุดนี�  ผูท้าํวจิยัไดจ้ดัทาํขึ�นเพื"อการศึกษา ซึ" งเป็นส่วนหนึ"งของหลกัสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (กลุ่มผูเ้รียนผูบ้ริหารระดบัตน้) มหาวทิยาลยับูรพา โดยผูท้าํวจิยัจะเก็บ
ขอ้มูลที"ไดไ้ปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ทางการศึกษาโดยขอ้มูลที"ท่านไดก้รุณากรอกลงในแบบสอบถาม 
จะถือเป็นความลบั ไม่นาํมาเปิดเผยใหท้ราบวา่ผูใ้หข้อ้มูลคือใคร และหวงัเป็นอยา่งยิ"งวา่จะไดรั้บ 
ความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามและขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนี�  
แบบสอบถามนี&มี ( ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนที" 9 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 ส่วนที" ; พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 ส่วนที" = คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร  

 จงัหวดัสระแกว้ 
 ส่วนที" @ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร 
                            จงัหวดัสระแกว้ 
 ส่วนที" A ขอ้เสนอแนะอื"น ๆ 
 
คาํชี�แจง �โปรดทาํเครื"องหมาย � ลงใน � หนา้คาํตอบที"ท่านเลือก 
�ส่วนที+ , ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้ไฟฟ้า 
9.  เพศ  
 � 1.  ชาย       � ;.  หญิง 
;.  อาย ุ
             � 9.  อาย ุ;E-=E ปี               � ;.  อาย ุ31-@E ปี  
             � =.  อาย ุ@9-50 ปี               � @.  อายมุากกวา่ AE ปี  
=.  ระดบัการศึกษา 
             � 9.  ตํ"ากวา่ปริญญาตรี      � ;.  ปริญญาตรี       � =.  สูงกวา่ปริญญาตรี       
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@.  รายไดต่้อเดือน 
            � 9.  ไม่เกิน 9E,EEE บาท/ เดือน            � ;.  9E,EE9-;E,EEE บาท/ เดือน 
            � =.  ;E,EE9-=E,EEE บาท / เดือน           � @.  =E,EE9-@E,EEE บาท/ เดือน 
            � A.  @E,EE9-AE,EEE บาท/ เดือน            � M.  ตั�งแต่ AE,EE9 บาท/ เดือนขึ�นไป 
A.  อาชีพ 
             � 9.  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ                     � ;.  พนกังานบริษทั/ ลูกจา้งบริษทั        
             � =.  ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย               � @.  เกษตรกร/ รับจา้งทั"วไป 
             � A.  แม่บา้น/ วา่งงาน                       � M.  นกัเรียน/ นกัศึกษา 
 
�ส่วนที+ 2 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้ไฟฟ้า 
M.  ท่านมาขอใชบ้ริการประเภทใดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
             � 9.  แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง                                � ;.  ชาํระค่าไฟฟ้า 
             � =.  ขอใชไ้ฟฟ้าใหม่/ ยกเลิกการใชไ้ฟฟ้า � @.  เพิ"มขนาดการใชไ้ฟฟ้า 
O.  ท่านมาติดต่อขอใชบ้ริการส่วนใหญ่ในวนัใด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร  
     จงัหวดัสระแกว้  
             � 9.  วนัจนัทร์-วนัศุกร์                               � ;.  วนัเสาร์-อาทิตย ์
P.  ท่านมาติดต่อขอใชบ้ริการช่วงเวลาใดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร  
     จงัหวดัสระแกว้  
             � 9.  ในเวลาราชการ EP.=E-9M.=E น.         � ;.  นอกเวลาราชการ 9M.=E-EP.=E น. 
             � =.  วนัเสาร์-อาทิตย/์ วนัหยุดราชการ  
Q.  ท่านมีความถี"ในการขอใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  
             � 9.  สัปดาห์ละ ;-= ครั� ง                            � ;.  สัปดาห์ละ 9 ครั� ง  
             � =.  เดือนละ ;-= ครั� ง                               � @.  เดือนละ 9 ครั� ง 
 
�ส่วนที+ 3 คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร จังหวดัสระแก้ว 
     คําชี&แจง โปรดทาํเครื"องหมาย �ลงในช่องคะแนน ตามระดบัความพึงพอใจของท่าน ระดบั  
     คะแนน  5 พอใจมากที"สุด 4 พอใจมาก  3 พอใจปานกลาง 2 พอใจนอ้ย 1 พอใจนอ้ยที"สุด                              
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

( 3 4 5 , 
ด้านการให้บริการทั+วไป  

9E. พนกังานผูใ้หบ้ริการ มีความรวดเร็วในการแกปั้ญหา เมื"อมีกระแส 
      ไฟฟ้าขดัขอ้ง แรงดนัไฟฟ้าตก แรงดนัไฟฟ้าเกิน 

     

11. การไฟฟ้ามีจาํนวนครั� ง ระยะเวลาที"ไฟฟ้าดบัเฉลี"ยต่อเดือนอยูใ่น 
      เกณฑที์"การไฟฟ้ากาํหนด 

     

9;. พนกังานผูใ้หบ้ริการ มีการประชาสมัพนัธ์แจง้ข่าวสารใหท่้านทราบ 
      เพื"อป้องกนักรณีมีแรงดนัไฟฟ้าตก แรงดนัไฟฟ้าเกิน 

     

9=. พนกังานผูใ้หบ้ริการ รับฟังปัญหาขอ้เสนอแนะ และพร้อมที"จะ 
      ปรับปรุงตามความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

     

9@. พนกังานมีการจดหน่วย พิมพบิ์ลแจง้ค่าใชไ้ฟฟ้าไดถ้กูตอ้ง และ 
      แม่นยาํ 

     

9A. การไฟฟ้ามีระยะเวลาเกบ็เงินค่ากระแสไฟฟ้าที"เหมาะสม      
9M. การไฟฟ้ามีการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า เช่น การตดักิ"งไม-้ตน้ไม ้ 
      อยา่งสมํ"าเสมอ 

     

9O. การไฟฟ้ามีการบริการเช่าที"ครอบฉนวนไฟฟ้าแรงสูงใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า      
9P. การไฟฟ้ามีการบริการซ่อมหมอ้แปลงใหก้บัทรัพยสิ์นผูใ้ชไ้ฟฟ้า      
19. การไฟฟ้ามีการบริการทาํความสะอาด และบาํรุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้า 
      สูง 22-115 เควี. ใหท้รัพยสิ์นผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

     

20. การไฟฟ้ามีการบริการเช่าเครื"องกาํเนิดไฟฟ้าใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า      
21. การไฟฟ้าเตรียมความพร้อมของพสัดุอุปกรณ์ เพื"อความเพียงพอที"จะ 
      ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า เช่น หมอ้แปลง มิเตอร์ 

     

ด้านงานเทคนิค 

22. พนกังานผูใ้หบ้ริการ มีการประชาสมัพนัธ์แจง้ข่าวสารใหท่้านทราบ 
      เพื"อป้องกนักรณีมีแรงดนัไฟฟ้าตก และไฟฟ้าเกิน 

     

23. พนกังานผูใ้หบ้ริการใหค้าํแนะนาํการใชไ้ฟฟ้า และบริการในดา้น 
      ต่าง ๆ ใหท่้านทราบ 

     

24. การไฟฟ้ามีการนาํเทคโนโลยีมาใชเ้พื"อแกปั้ญหาการเกิดกระแสไฟฟ้า 
      ขดัขอ้ง ปัญหาแรงดนัไฟฟ้าตก และแรงดนัไฟฟ้าเกิน ไดอ้ยา่ง 
      เหมาะสม 
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ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
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25. พนกังานไดต้รวจสอบมาตรฐานของอุปกรณ์ไฟฟ้า เช่น มิเตอร์  
      หมอ้แปลง สายไฟ และภายในบา้นผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ 
      รวดเร็ว 

     

26. พนกังานไดต้รวจสอบมาตรฐานของการติดตั�ง และการตั�งค่าอุปกรณ์ 
      ป้องกนัในระบบจาํหน่าย ไดอ้ยา่งถกูตอ้งแม่นยาํ 

     

;O. พนกังานไดต้รวจสอบคุณภาพของเครื"องมือและอุปกรณ์ที"พนกังาน         
      ใชง้านแกไ้ขระบบไฟฟ้า ใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 

     

28. จาํนวนพนกังาน และยานพาหนะที"ใชใ้นการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
      มีความพร้อม และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     

;Q. พนกังานไดต้รวจสอบ ความเหมาะสมของตาํแหน่งในการจ่ายไฟฟ้า          
      เขา้ระบบปกติ ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

     

30. พนกังานไดต้รวจสอบ ความถกูตอ้งในการการคิดค่ากระแสไฟฟ้า 
      ก่อนแจง้ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

     

ด้านการให้บริการที+การไฟฟ้ารับประกนักบัผู้ใช้ไฟฟ้า 

31. พนกังานผูใ้หบ้ริการ มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มลูข่าวสารการขอใช ้
      ไฟฟ้าเบื�องตน้ ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

     

32. พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดาํเนินการรับคาํร้องขอใชไ้ฟฟ้า และขยายเขต 
      ระบบไฟฟ้าไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

     

33. พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดาํเนินการสาํรวจประมาณการขยายเขตระบบ 
      ไฟฟ้าไดต้ามกาํหนดที"ตกลงกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้

     

34. พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดาํเนินการขั�นตอนการเปลี"ยนชื"อ การใชไ้ฟฟ้า 
      ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

35. พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดาํเนินการจ่ายคืนเงินค่าประกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
36. พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดาํเนินการตรวจสอบขอ้ร้องเรียน และตอบ            
      ขอ้ร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

37. พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดาํเนินการต่อกลบัการใชไ้ฟฟ้า กรณีถกูงด 
      จ่ายไฟไดต้ามกาํหนดที"ตกลงกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้

     

38. พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดาํเนินการติดตั�งมิเตอร์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
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ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

( 3 4 5 , 
39. พนกังานผูใ้หบ้ริการ ไดด้าํเนินการขยายเขตระบบไฟฟ้า และติดตั�ง       
      หมอ้แปลงไดต้ามกาํหนดที"ตกลงกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้

     

40. การไฟฟ้ามีระยะเวลา ดาํเนินเรื"องการติดตั�งมิเตอร์ไดเ้หมาะสม  
      และไดต้ามที"กาํหนดตกลงกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าเอาไว ้

     

 
�ส่วนที+ 3 ความพงึพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอวฒันานคร  

                    จังหวดัสระแก้ว 

     คําชี&แจง โปรดทาํเครื"องหมาย �ลงในช่องคะแนน ตามระดบัความพึงพอใจของท่าน ระดบั 
     คะแนน  5 พอใจมากที"สุด 4 พอใจมาก 3 พอใจปานกลาง 2 พอใจนอ้ย 1 พอใจนอ้ยที"สุด 

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้า 
ระดบัความพงึพอใจ 

( 3 4 5 , 

ด้านคุณภาพ ความเชื+อถือได้ ของระบบไฟฟ้า    
41. การไฟฟ้ามีการจ่ายแรงดนัไฟฟ้าที"มีความเสถียร และมีความสมํ"าเสมอ 
      ใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

     

@;. อุปกรณ์ในระบบจาํหน่าย ของการไฟฟ้ามีสภาพที"พร้อมใชง้านเพื"อบริการ 
      ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดต้ลอดเวลา 

     

43. ระบบการจ่ายไฟฟ้าของการไฟฟ้า มีความปลอดภยั มีความเชื"อถือได ้      
44. การไฟฟ้ามีการแกไ้ขไฟฟ้าขดัขอ้ง และซ่อมแซมไดอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว       
45. พนกังานใหบ้ริการ สามารถตอบคาํถามเกี"ยวกบัระบบไฟฟ้าใหก้บัผูใ้ช ้
      ไฟฟ้าโดยเกิดขอ้ผิดพลาดนอ้ยที"สุด 

     

ด้านกระบวนการให้บริการแก่ผู้ใช้ไฟฟ้า 

@M. การไฟฟ้ามีการใหข้อ้มลูข่าวสาร และการประชาสมัพนัธ์ การบริการดา้น 
      ต่าง ๆ ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าทราบ 

     

@O. การไฟฟ้ามีความรวดเร็ว ในกระบวนการใหบ้ริการใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
      แต่ละดา้น  

     

@P. การไฟฟ้ามีความรวดเร็ว ในการบริการแต่ละขั�นตอนการติดต่อของ 
      ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
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ระดบัความพงึพอใจ 

( 3 4 5 , 

@Q. การไฟฟ้าใชแ้บบฟอร์มขอรับบริการสั�นกระชบั ที"ผูใ้ชไ้ฟฟ้าสามารถ 
      เขา้ใจไดง่้าย 

     

AE. การไฟฟ้าใชอุ้ปกรณ์ในการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ที"มีความสะดวก และ 
      มีความทนัสมยั  

     

ด้านราคาและค่าธรรมเนียมในการให้บริการ      

51. การไฟฟ้าคิดอตัราค่าไฟฟ้าไดใ้หก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม      
52. การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมการขอติดตั�งมิเตอร์ การขอขยายเขตระบบ 
      ไฟฟ้าใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม 

     

53. การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียม การขอเพิ"มขนาดมิเตอร์ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้
      อยา่งเหมาะสม 

     

54. การไฟฟ้าคิดค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าไฟฟ้าที" เคานเ์ตอร์เซอร์วิส  
      และหกัผา่นธนาคาร ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเหมาะสม 

     

55. การไฟฟ้าคิดค่าปรับ การชาํระเงินที"ชา้กวา่กาํหนดใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้
      อยา่งเหมาะสม 

     

ด้านสถานที+ การอาํนวยความสะดวก      

56. การไฟฟ้ามีทาํเลที"ตั�งของสาํนกังาน เพื"อบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าที"มาติดต่อ 
      บริการ สามารถไปมาไดส้ะดวก  

     

57. การไฟฟ้ามีสถานที"จอดรถที"พอเพียง เพื"อใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าที"มาติดต่อ 
      บริการ 

     

58. การไฟฟ้ามีสถานที"นั"งพกั สาํหรับผูม้าติดต่อบริการในดา้นต่าง ๆ      
59. การไฟฟ้ามีนํ�าดื"มสะอาดไวบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า      
60. การไฟฟ้ามีมีหอ้งนํ�าที" สะอาด สะดวก ไวบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า      

 
�ส่วนที+ ( ข้อเสนอแนะอื+น ๆ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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