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สวนภูมิภาค โดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก เรียงลําดับจากมากไปนอย ไดแก ดานความเปน
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ABSTRACT 
 

The objectives of this independent study were to investigate the levels of service 
quality, user satisfaction, and the effects of service quality on residential user satisfaction 
with the service provided by the Provincial Electricity Authority in the Mueang Pathum 
Thani district of Pathum Thani province. 

A group of 400 residential consumers of the Authority's service in the Mueang 
Pathum Thani district of Pathum Thani province formed the sample group for this study. 
They were selected by using quota sampling and convenience sampling methods. 
The research instrument used to collect data was a questionnaire. The statistics used to 
analyze data were descriptive statistics including frequency, percentage, mean, standard 
deviation, and inferential statistics that comprised Multiple Linear Regression Analysis for 
hypothesis testing. 

The study results showed that the overall and the individual dimensions of the 
Authority's service quality were rated at a high level.  Service quality in the tangibility 
dimension was found to have the highest mean, followed by reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy, respectively. Additionally, the overall and individual aspects of 
residential user satisfaction were at a high level.  Among the aspects of user satisfaction, it 
was found that courtesy had the highest mean, followed by quality of care, co-ordination, 
output- off- pocket cost, information, and convenience, respectively.  Hypothesis testing 
determined that overall perceived service quality had a positive effect on overall residential 
user satisfaction.  Furthermore, the individual dimensions of service quality including 
tangibility, empathy, responsiveness, and assurance all had positive effects on residential user 
satisfaction with the Authority's service that were statistically significant with a p-value of 
0.05. 

Keywords: service quality, user satisfaction, Provincial Electricity Authority  
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การคนควาอิสระเรื่อง คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใช
ไฟฟาประเภทอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ไดรับการ
อนุเคราะหจากทานประธานกรรมการ กรรมการ และผูชวยศาสตราจารย ดร. สุภา ทองคง ซ่ึงเปนท่ีปรึกษา
ในการคนควาอิสระในครั้งนี้ ไดใหคําแนะนํา ปรับปรุงและแกไข รวมถึงแนะแนวทางใหงานคนควาอิสระ
ในครั้งนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดีตามหลักสูตรการศึกษาปริญญาโท ขอใหบุคคลท่ีกลาวมานี้มีสุขภาพพลามัย
ท่ีแข็งแรงสมบูรณ ขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง 

ขอใหคณาจารยทุก ๆ ทานผูซ่ึงไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหแกขาพเจานั้นมีแตความสุข
ความเจริญ รุงเรืองยิ่ง ๆ ข้ึนไปและเปนท่ีเคารพรักแกลูกศิษยในรุนตอ ๆ ไป ขอกราบขอบพระคุณเปน
อยางสูง 

ขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ญาติพ่ีนอง ผูมีพระคุณและเปนผูใหการสนับสนุนท้ังกําลังกาย 
กําลังใจ และกําลังทรัพย ขอใหผลของการสนับสนุนของทานสะทอนกับสูทานยิ่งข้ึนหลาย ๆ เทา 

ขอขอบคุณ นอง ๆ รวมรุน MGX61 ท่ีคอยชวยเหลือ ใหกําลังใจ เปนแรงผลักดันใหจบการศึกษา
ปริญญาโทไปโดยพรอมเพียงกัน 

ทายสุดนี้ ขอคุณพระศรีรัตนตรัยและสิ่งศักดิ์สิทธิ์ท่ัวผืนแผนดินไทยท่ีทานเคารพนับถือ ดลบันดาล
ใหทานแคลวคลาด ปลอดภัย เจริญรุงเรือง ตลอดไป 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

  

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) เปนกิจการของรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภคท่ีเก่ียวของ

กับประโยชนของประชาชนสวนใหญ ซ่ึงอยูภายใตการควบคุมของกระทรวงมหาดไทย และไดกอตั้งข้ึน
ตามพระราชกฤษฎีกา เม่ือวันท่ี 6 มีนาคม พ.ศ. 2497 เพ่ือดําเนินการดานการบริการกระแสไฟฟาใหแก
ประชาชน ธุรกิจ อุตสาหกรรมตาง ๆ ใน 77 จังหวัดท่ัวประเทศ ยกเวน กรุงเทพมหานคร จังหวัดนนทบุรี 
และจังหวัดสมุทรปราการ ในปจจุบันปริมาณความตองการใชไฟฟาในประเทศมีแนวโนมเพ่ิมสูงข้ึนอยาง
ตอเนื่อง จะพบวาความตองการไฟฟาสูงสุดในป 2558 เพ่ิมข้ึนจากป 2554 ถึง 898.23 เมกะวัตต หรือ
คิดเปน 11 เปอรเซ็นต ซึงเหตุการณดังกลาวเปนผลมาจาก การเพ่ิมข้ึนของจํานวนประชากรในประเทศ 
อุณหภูมิโลกท่ีสูงข้ึน ตลอดจนแนวทางการดําเนินชีวิตของประชากรท่ีเปลี่ยนไปตามยุคสมัย (การไฟฟา
สวนภูมิภาค, 2561) สงผลโดยตรงกับแนวทางการดําเนินงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค เพ่ือตอบสนอง
ความตองการใชไฟฟาท่ีเพ่ิมข้ึน ตลอดจนการเพ่ิมความพึงพอใจแกผูบริโภค เพ่ือใหสอดคลองกับภารกิจ
หลักขององคกร ดังนั้น การไฟฟาสวนภูมิภาคจึงมีการวางแผนพัฒนาระบบการบริการและมีการจัดทํา
โครงการตาง ๆ เชน ในดานการใหบริการ มีการเพ่ิมจุดชําระคาบริการเพ่ืออํานวยความสะดวกและ
ความรวดเร็วใหแกลูกคา การพัฒนาระบบปฏิบัติการตาง ๆ บนหนาเว็บไซต และมือถือ เพ่ือใหลูกคา
สามารถเขาถึงขอมูลและตรวจสอบยอดเงินคาไฟฟา ตลอดจนสามารถชําระคาบริการผานระบบ
อินเทอรเน็ตได มีโครงการไฟฟาสัญจร ท่ีพนักงานการไฟฟาแตละเขตพ้ืนท่ีตั้งจุดรับบริการใหคําปรึกษา
เบื้องตนแกประชาชนในเรื่องของอุปกรณไฟฟาและระบบไฟฟาภายในบาน 

จากวิสัยทัศนของการไฟฟาสวนภูมิภาคท่ีจะเปนองคกรชั้นนําท่ีทันสมัยในระดับภูมิภาค 
มุงม่ันใหบริการพลังงานไฟฟา และธุรกิจเก่ียวเนื่องอยางมีประสิทธิภาพ เชื่อถือไดเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิต 
เศรษฐกิจและสังคมอยางยั่งยืน โดยมีภารกิจในการจัดหาการใหบริการพลังงานไฟฟา และดําเนินธุรกิจอ่ืน
ท่ีเก่ียวเนื่อง เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ท้ังดานคุณภาพและบริการ โดย
การพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง มีความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม และเม่ือพิจารณาถึงวัตถุประสงค
เชิงยุทธศาสตรของการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2557 - 2566 (ทบทวนครั้งท่ี 4 พ.ศ. 2561) มีประเด็นท่ี
สําคัญท่ีคือ มุงสูองคกรท่ีเปนเลิศในดานจําหนายกระแสไฟฟาโดยพัฒนาประสิทธิภาพของทุกระบบงาน 
และมุงเนนการตอบสนองความตองการของทุกกลุมลูกคา (การไฟฟาสวนภูมิภาค, 2561)  ท้ังนี้การ
ไฟฟาท่ีมีสํานักงานอยูในแตละเขตพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบจะมีการวางเปาหมายในการดําเนินงานท่ีสําคัญ คือ 
การจัดหาและการใหบริการพลังงานไฟฟาใหมีประสิทธิภาพ ปลอดภัย มีความม่ันคง เชื่อถือได เพียงพอ 
และรวดเร็วทันตอความตองการในการใชบริการพลังงานไฟฟาที่เพิ่มขึ้นในพื้นที่และสอดคลองกับ
สถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงในปจจุบัน ซ่ึงเปนภารกิจท่ีมีสวนสําคัญอยางยิ่งในการพัฒนาคุณภาพชีวิต
ใหแกสังคม ชนบท และสงเสริมการพัฒนาในดานธุรกิจอุตสาหกรรมในพ้ืนท่ีใหเจริญกาวหนา 

ดังนั้นการดําเนินงานดานการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหลูกคา ควบคูกับการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการดําเนินงาน รวมท้ังมุงเนนการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารงานใหทันสมัย การใหบริการ
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ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจัดไดวาเปนการบริการสาธารณะสามารถวัดประสิทธิภาพ โดยอาศัยความ
คิดเห็นของประชาชนผูใชบริการผูรับบริการ เพ่ือใหการบริการดังกลาวมีคุณภาพตรงตามความตองการ
ของประชาชนและสามารถแกไขขอบกพรองไดอยางตรงจุด ดังนั้นการตระหนักถึงคุณภาพในการใหบริการ 
จึงกลายเปนสิ่งจําเปนท่ีควรใหความสําคัญ การบริการท่ีมีคุณภาพ จะนํามาซ่ึงความพึงพอใจของผูใชบริการ
ไฟฟา อันมีจุดเริ่มตนจากการบริการภายในท่ีดี อันเกิดจากการท่ีพนักงานปฏิบัติงานท่ีดี มีการทํางาน
เปนทีม ผูบริหารมีภาวะผูนําท่ีดี มีวิธีการจูงใจและดูแลพนักงานเปนอยางดี สิ่งเหลานี้จะสงผลใหพนักงาน
มีความพอใจในการทํางาน และมีประสิทธิภาพการใหบริการท่ีดี เม่ือเปนเชนนั้นจะทําใหคุณภาพการ
บริการภายนอกท่ีออกไปสูผูใชบริการจะสามารถสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการในท่ีสุด เม่ือผูใชบริการ
พึงพอใจจะเกิดความภักดีตามมาทําใหผูใชบริการ กลับมามีการเพ่ิมการใชสินคาและบริการมากข้ึน 
รวมถึงจะมีการแนะนําและบอกตอผูใชบริการทานอ่ืน ๆ อีกดวย สิ่งเหลานี้จึงเปนการเพ่ิมรายไดใหกับ
กิจการได (วิทยา ดานธํารงกูล, 2557) 

จากท่ีกลาวมาขางตน การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคในครั้งนี้
จึงมีความสําคัญตอการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหสอดคลองกับวิสัยทัศนท่ีจะเปน
องคกรชั้นนําระดับตน ๆ ท่ีทันสมัย เชื่อถือไดในการจัดหาการใหบริการพลังงานไฟฟา เพ่ือตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจท้ังดานคุณภาพและบริการโดยเฉพาะอยางยิ่ง สําหรับการ
พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี  
 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย  
 1.2.1 เพ่ือศึกษาถึงปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา
ประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา
ประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชไฟฟาประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟา
ของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
  

1.3 สมมติฐานการวิจัย 
1.3.1 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไฟฟาในดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง 
จังหวัดปทุมธานี ท่ีแตกตางกัน 

1.3.2 คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟาประเภท 
ท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
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1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
1.4.1 ขอบเขตทางดานเนื้อหา  
ศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการบริการของผูใชไฟฟา ประเภท

อยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟา อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
1.4.2 ขอบเขตดานประชากร 
ประชากรท่ีใชในการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของ

การไฟฟา อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี จํานวน 102,376 คน 
1.4.3 ขอบเขตดานกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของ

การไฟฟา อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี จํานวน 420 คน 
1.4.3 ขอบเขตดานตัวแปรท่ีใชในการศึกษา ประกอบดวยตัวแปร ดังนี้ 

1) ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย ขอมูลสวนบุคคลและคุณภาพการใหบริการ 
2) ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

1.4.4 ขอบเขตดานระยะเวลา 
ระยะเวลาท่ีดําเนินการวิจัย ตั้งแต เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2562 ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2563 

 

1.5 คําจํากัดความในการวิจัย  
1.5.1 การไฟฟา คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
1.5.2 ผูใชบริการ คือ ประชาชนท่ีเปนผูใชไฟฟาประเภทท่ีอยูอาศัย ท่ีมีบานตั้งอยูในเขตพ้ืนท่ี

บริการไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี   
1.5.3 คุณภาพการใหบริการ คือ ความสามารถของธุรกิจในการตอบสนองความตองการ 

การใหบริการลูกคา ซ่ึงคุณภาพการใหบริการนั้นเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจให
เหนือกวาคูแขงได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังหรือเหนือความคาดหวังของ
ลูกคาเปนสิ่งท่ีทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในสิ่งท่ีไดรับตรงความตองการ เฉพาะเขตพ้ืนท่ีความรับผิดชอบ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี โดยเกณฑการประเมินคุณภาพบริการ มี 5 ดาน 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) ไดแก 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สิ่งท่ีใชเพ่ืออํานวยความสะดวกของ
คุณภาพบริการ มีความเปนรูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสหรือจับตองได เชน สถานท่ี การแตงกายของบุคลากร 

2. ดานความนาเชื่อถือ หมายถึง ความเชื่อถือไดของการใหบริการท่ีผูใชบริการสังเกตจาก
ความสามารถในการไดรับบริการจากผูใหบริการวา บริการตรงตามเวลา และถูกตองตามท่ีตกลงกันไว  

3. ดานการตอบสนองของลูกคา หมายถึง ผูใชบริการพรอมสนองตอบงานดานบริการ
ใหบริการตอผูใชบริการซ่ึงสําเร็จตรงตามเวลา และมีการแกไขปญหาใหแกผูใชบริการไดท่ี 

4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา หมายถึง ผูใหบริการท่ีดีควรมีความรูความสามารถ และ
ทักษะในการปฏิบัติงานดานการบริการเปนอยางดี  
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5. ดานการเอาใจใสดูแลลูกคา หมายถึง ผูใหบริการตองรับรูถึงความตองการของลูกคา 
และตองตั้งใจแกไขปญหา 

1.5.4 ความพึงพอใจในการใชบริการ คือ สิ่งท่ีทําใหเกิดการรับรูของผูมารับบริการ จนทําให
เกิดความพึงพอใจของผูใชไฟฟาจากการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
ซ่ึงประกอบดวย 1. ดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ 2. ดานการประสานงานของการบริการ 
3. ดานความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการ 4. ดานคุณภาพของการบริการ 5. ดานคาใชจายเม่ือใชบริการ
และ 6. ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ  
 

1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการบริการของผูใชไฟฟา 

ประเภทอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธาน ีมีกรอบแนวคิด
ในการวิจัย ดังนี้ 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)   ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 
 

1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

   

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลสวนบุคคล 
(1) เพศ  
(2) อายุ  
(3) ระดับการศึกษา 
(4) อาชพี 
(5) รายไดเฉล่ียตอเดือน  
 

คุณภาพการใหบริการ 
 (Service Quality) 

(1) ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ    
     (Tangibility) 
(2) ความนาเชื่อถือของการใหบริการ 
     (Reliability)  
(3) การตอบสนองของลูกคาตอการ 
     ใหบริการ (Responsiveness) 
(4) การใหความมั่นใจแกลูกคาตอการให 
     การบริการ (Assurance) 
(5) การเอาใจใสดูแลลูกคาในการ 
     ใหบริการ (Empathy) 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 
1988) 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ  
(Users Satisfaction) 

(1) ดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ  
    (Courtesy) 
(2) ดานการประสานงานของการบริการ 
     (Co-Ordination) 
(3) ดานความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการ 
     (Convenience) 
(4) ดานคุณภาพของการบริการ 
     (Quality of Care) 
(5) ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 
     (Output-off-pocket Cost) 
(6) ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 
     (Information) 
 (Aday and Andersen, 1975) 
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1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  
 1.7.1 ผูบริหารการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดปทุมธานี สามารถนําผลวิจัยท่ีไดไปเปนแนวทาง
ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเปนการยกระดับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดปทุมธานี และนําไปเปนแผนงานในการพัฒนาเพ่ือลดขอรองเรียนของผูใชบริการไฟฟา 
 1.7.2 ผูบริหารและผูท่ีเก่ียวของในการกํากับดูแลพ้ืนท่ีใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
โดยเฉพาะในเขตอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี จะไดรับทราบถึงระดับการใหบริการของหนวยงานตนเอง 
เพ่ือจะไดเปนการสรางความตระหนักและเขาใจถึงคุณภาพในการบริการของหนวยงาน เพ่ือนําไปใชเปน
แนวทางในการวางแผนปรับปรุงและแกไขปญหาโดยเฉพาะปญหาท่ีเก่ียวของกับคุณภาพกับการใหบริการ
แกผูใชไฟฟาประเภทท่ีอยูอาศัย อันจะนําไปสูความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีสูงข้ึน 



 

บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
งานวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการบริการของผู้ใช้ไฟฟ้าประเภท

อยู่อาศัยในพ้ืนที่บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผู้วิจัยได้ทําการศึกษา
ค้นคว้าและรวบรวมแนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวข้องเพ่ือใช้ในการศึกษางานวิจัย ดังน้ี 

2.1 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ 
2.3 ประวัติการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
2.4 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของการให้บริการ 

ความหมายของการบริการ 
มีผู้ให้ความหมาย และคําจํากัดความของคําว่าบริการไว้หลายความหมาย ดังน้ี 
วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้และ

ไม่ถาวร สามารถสลายหรือเสื่อมไปได้อย่างเร็ว การให้บริการนั้นเกิดขึ้นได้จากการกระทําหรือการปฏิบัติ
ของผู้ให้บริการโดยการส่งมอบการให้บริการน้ันไปยังผู้รับบริการ หรือที่เรียกกันว่า “ลูกค้า” เพ่ือมาใช้
บริการน้ัน ๆ โดยในระยะเวลาที่เกือบจะทันทีทันใด 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระทํา หรือปฏิกิริยาที่ฝ่ายหน่ึง
ได้นําเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคลหนึ่งและเป็นสิ่งที่จับต้อง
ไม่ได้ 

Kotler (2010) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการหรือการกระทําใด ๆ ที่บุคคล
กลุ่มหนึ่งสามารถนําเสนอให้บุคคลอีกกลุ่มหน่ึง ซึ่งไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่งใดและไม่สามารถ
จับต้องได้ โดยไม่มีการต้ังเป้าหมายและความมุ่งมั่นต้ังใจในการส่งมอบการบริการน้ัน ๆ ให้กับผู้รับบริการ 
ซึ่งการปฏิบัติหรือการกระทําดังกลา่วน้ัน อาจหมายรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนและไม่มีตัวตนก็ได้ 

ซึ่งกล่าวโดยรวมแล้ว การบริการ หมายถึง การแสดงออกด้วยการกระทํา โดยที่ฝ่ายหน่ึงน้ัน
นําเสนอให้กับอีกฝ่ายหน่ึง ผ่านขั้นตอนกระบวนการที่เรียกว่า การบริการ น้ันอาจเก่ียวข้องกับสินค้าที่
สามารถจับต้องได้และสินค้าที่ไม่สามารถจับต้องได้ ทั้งนี้เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
จนสามารถนําไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดของผู้รับบริการตามความคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 

ความหมายของคุณภาพบริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวไว้ว่า คุณภาพบริการ คือการรับรู้ของ

ลูกค้าซึ่งลูกค้าสามารถทําการประเมินคุณภาพบริการโดยทําการเปรียบเทียบจากความต้องการ หรือ
ความคาดหวังต่อการบริการท่ีได้รับจริง และการที่องค์กรจะได้รับช่ือเสียงจากคุณภาพบริการต้องมีการ
บริการคุณภาพอย่างสม่ําเสมอหรืออยู่ในระดับของการรับรู้ของลูกค้าหรือมากกว่าความคาดหวังของ
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ลูกค้าน้ันเอง การรับรู้คุณภาพบริการเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบของความคาดหวังของลูกค้ากับ
บริการที่ได้รับจริง ซึ่งคุณภาพที่ถูกประเมินไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่าน้ัน แต่เป็น
การประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของการบริการที่ได้รับ 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ บุคลากรหรือผู้ปฏิบัติงานย่ืนหยิบหรือส่งผ่าน
ความซาบซึ้งใจของการบริการที่เป็นเลิศแก่ผู้รับบริการ เพ่ือการสร้างผลลัพธ์จากการนําส่งคุณภาพ
บริการที่ดีให้กับลูกค้าผู้รับบริการนั้นสามารถได้รับความซาบซึ้งและได้รับความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) ย่อมก่อให้เกิดความสัมพันธภาพทีดี่แก่ผูร้ับบริการ (Customer Relationship) รวมอีกทั้งยัง
เป็นการกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่าน้ันได้กลับมาซื้อสินค้าหรือกลับมาใช้บริการอย่างต่อเน่ืองและสม่ําเสมอ 
(Customer Retention) ตลอดจนการสร้างฐานลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ที่ย่ังยืน ยืนยาวและก่อให้เกิด
ความภักดี (Customer Loyalty) กับตัวสินค้าและการบริการอย่างต่อเน่ืองตลอดไป (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1985) 

Douglas (2007) กล่าวว่า คุณภาพของการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ทัศนคติ
ของผู้รับบริการน้ันเกิดขึ้นในระยะเวลาที่ยาว ซึ่งเก่ียวกับการประเมินผลงานของการปฏิบัติงานทั้งหมด 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าวไว้ว่า ความต้องการของผู้รับบริการที่ต้องการการบริการ
ที่ยอดเย่ียมน้ัน หมายถึง สิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือวาดหวัง คาดหวังว่าจะได้รับการสนองตอบ 
ส่วนการให้บริการที่เกินความต้องการของผู้รับบริการ หมายถึง บริการที่ผู้รับบริการได้รับจากผู้ให้บริการ
ดีกว่าที่คาดหวังไว้จนทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกประทับใจ 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจบริการ คุณภาพบริการเป็นสิ่งสําคัญที่สุดที่จะ
สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความ
คาดหวังของลูกค้าเป็นสิ่งที่องค์กรต้องกระทํา ลูกค้าจะพึงพอใจที่ได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อลูกค้ามีความ
ต้องการ ณ เวลาและสถานที่ ที่ลูกค้าต้องการหรือในรูปแบบที่ต้องการ  

จากคํานิยามของ คุณภาพการให้บริการ กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality) หมายถึง ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้ว่าการบริการที่เป็นเลิศจริง (Excellent Service) ตรงกับ
ความต้องการของผู้บริโภคท่ีวาดหวังไว้ คาดหวังไว้ รวมถึงสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
จนเกิดเป็นความพึงพอใจ ความรู้สึกคุ้มค่า ความประทับใจและเกิดเป็นความจงรักภักดีในตัวสินค้าหรือ
บริการ 

การวัดคุณภาพบริการด้วยแบบจําลองคณุภาพบริการ SERVQUAL 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้คิดค้นพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการ

ให้ลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ โดยพัฒนาสร้างเครื่องมือวัดคุณภาพบริการออกเป็น 5 มิติ ดังน้ี 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangibles) คือ สิ่งที่ใช้เพ่ืออํานวยความสะดวก

ของคุณภาพบริการ มีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสหรือจับต้องได้ มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็น เช่น อาคารสถานที่ต้ัง วัสดุอุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ และเจ้าหน้าที่หรือพนักงานในการติดต่อสื่อสาร
กับลูกค้าน้ัน สามารถช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่าเจ้าหน้าที่หรือพนักงานมีความต้ังใจท่ีจะให้บริการอย่างเต็มใจ 
สิ่งสะท้อนที่เห็นภาพได้ชัดเจนถึงสิ่งนําเสนอทางกายภาพ เช่น บุคลิกภาพ การแต่งกายของบุคลากร
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แต่ละบุคคลเจ้าหน้าที่หรือพนักงาน วัสดุอุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการ การออกแบบ อาคาร
สถานที่ต้ังองค์กร เป็นต้น 

2. ด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การยึดถือคํามั่นสัญญาที่
ผู้ให้บริการได้ให้ไว้กับลูกค้า รวมถึงการบริการในทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม มีความแม่นยํา 
และน่าเช่ือถือ ปัจจัยน้ีเป็นตัวช้ีวัดคุณภาพที่สําคัญ เน่ืองด้วยลูกค้าย่อมเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการท่ี
รักษาคํามั่นสัญญาโดยเฉพาะสัญญาที่เก่ียวกับคุณลักษณะของการบริการเป็นหลัก (Core Services) 
คุณภาพบริการน้ันย่อมต้องทําให้เกิดความน่าเช่ือถือในการบริการหลักที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวัง เช่น 
การให้บริการอย่างถูกต้องต้ังแต่ครั้งแรกที่ได้ให้สัญญาไว้กับลูกค้าในการให้บริการ ปฏิบัติงานเสร็จตรงตาม
ระยะเวลาที่เหมาะสม มีความถูกต้องในข้อตกลงกับลูกค้า เป็นต้น 

3. ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการ
ช่วยเหลืออย่างรวดเร็วและถูกต้องด้วยความเต็มใจเพ่ือแก้ไขปัญหาทําให้ลูกค้าได้รับความสะดวก เน้นถึง
ความสนใจ และความพร้อมในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า และมีความยืดหยุ่นสามารถใน
การปรับปรุงบริการให้เข้ากับความต้องการของลูกค้าในแต่ละรายที่แตกต่างกันไป เช่น การให้บริการ
อย่างรวดเร็ว มีความพร้อมในการบริการ ให้บริการตามเวลาที่ลูกค้าต้องการ การเอาใจใส่และช่วยแก้ไข
ต่อปัญหาของพนักงานกับลูกค้าได้อย่างเร่งด่วน เป็นต้น 

4. ด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า (Empathy) หมายถึง พฤติกรรมของผู้ให้บริการที่แสดงถึง
ความต้ังใจมุ่งมั่น และใส่ใจลูกค้า เข้าใจถึงปัญหาต่อความต้องการของลูกค้า และให้บริการได้อย่างถูกต้อง 
โดยการนําเสนอบริการท่ีเป็นส่วนเสมือนว่าลูกค้าเป็นคนพิเศษ เอาใจใส่ตรงตามความต้องการของลูกค้า
แต่ละราย 

5. ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการ มีความรู้ ความสามารถ 
และทักษะที่มีจําเป็นต่อการให้บริการ (Competence) มีความสุภาพ อ่อนโยน และเป็นมิตร (Courtesy) 
สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้และมีความซื่อสัตย์ (Credibility) มีความม่ันคงปลอดภัย (Security) 
ปัจจัยน้ีมีความสําคัญสําหรับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้ารับรู้ว่ามีความเสี่ยงในระดับสูงหรือไม่ ซึ่ง
สามารถประเมินผลของการบริการได้อย่างชัดเจน ด้วยความไว้วางใจและความเชื่อมั่นย่อมเกิดจาก
ตัวบุคคล ซึ่งเช่ือมโยงลูกค้ากับองค์กร 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพบริการ สรุปได้ว่า คุณภาพบริการคือ การรับรู้
ทางด้านคุณภาพบริการของลูกค้า โดยท่ีลูกค้าทําการเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพบริการจากความ
ต้องการหรือความคาดหวังก่อนการบริการและที่ได้รับจริง คุณภาพบริการที่ถูกประเมินน้ันไม่ได้ประเมิน
เฉพาะผลจากการบริการแต่เป็นการประเมินไปถึงกระบวนการของการบริการที่ได้รับด้วย โดยองค์กรที่
จะได้รับช่ือเสียงจากคุณภาพบริการน้ันต้องมีการบริการที่อยู่ในระดับของการรับรู้คุณภาพบริการของ
ลูกค้าหรืออาจมากกว่าความคาดหวังของลูกค้าได้เช่นกัน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 
ได้พัฒนาสร้างเครื่องมือสําหรับวัดคุณภาพบริการตามความคาดหวังของลูกค้า ที่ช่ือว่า SERVQUAL ที่
ประกอบไปด้วยปัจจัยสําคัญ 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเอาใจใส่ดูแลลูกค้าและความมั่นใจต่อลูกค้า ซึ่งถือว่าเป็นปัจจัยพ้ืนฐาน
ที่ใช้ประเมินในการกําหนดความคาดหวังและความรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าต่อคุณภาพบริการ 
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ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม (2553) กล่าวว่า นอกเหนือจากการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 เกณฑ์
เพ่ือก่อให้เกิดการรับรู้ของการให้บริการที่ซึ่งมีคุณภาพแล้ว รายละเอียดในการให้บริการของพนักงาน ณ จุด
ให้บริการน้ัน ก็ย่อมมีผลต่อการรับรู้ของผู้รับบริการในเชิงบวกรวมถึงความพึงพอใจต่อบริการด้วยเช่นกัน 
โดยมิติในการให้บริการน้ีเรียกว่า RASC คือ 

1. การแก้ไข (Recovery) ความสามารถของตัวพนักงานในการปรับปรุงแก้ไขข้อผิดพลาด
หรือข้อบกพร่อง ความคลาดเคลือ่นที่เกิดขึ้นในการให้บรกิาร โดยมิติการแก้ไขน้ีลูกค้าจะประเมินในเชิงบวก
เมื่อมีการตอบสนองที่มีความครบถ้วนในเรื่องของคําอธิบายถึงสาเหตุของความผิดพลาด ข้อบกพร่อง 
โดยการกล่าวคําขอโทษ การแสดงความรับผิดชอบด้วยการเสนอการชดเชยหรือชดใช้แบบ Upgrade 

2. การปรับตัว (Adaptability) การปรับตัวในแง่การให้บริการตามความต้องการ ความคาดหวัง
ของลูกค้า มิติการปรับตัวน้ีจะได้รับการประเมินในเชิงบวกเช่นกัน ซึ่งเมื่อพนักงานปรับการให้บริการเข้า
กับความต้องการหรือตามความคาดหวังของลูกค้าได้ แม้ว่าจะเป็นความต้องการที่เกินกว่าการดําเนินการ
ทั่วไปก็ตาม โดยการบริการสําหรับมิติน้ี คือ พนักงานต้องแสดงถึง ความเข้าใจในความต้องการหรือ
ความคาดหวังของลูกค้า อธิบายข้ันตอน ข้อบังคับและการดําเนินการได้อย่างสุภาพและแม่นยํา รวมถึง
การใช้ความพยายามอย่างจริงจังในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับเปลี่ยนการให้บริการให้ตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า 

3. ความเป็นธรรมชาติ (Spontaneity) ความเป็นธรรมชาติของการเป็นผู้ให้บริการที่ดี 
เช่น การสอบถามเพ่ือช่วยเหลือ การให้ข้อมูลด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม อ่อนโยน และ การให้บริการ
ลูกค้าอย่างเป็นธรรม 

4. การรับมือ (Coping) ความสามารถต่าง ๆ ในการแก้ไขจัดการปัญหาต่าง ๆ ที่เข้ามากวนใจ 
รบกวนลูกค้า หรือปัญหาของลูกค้ารบกวนกันเอง มิติการรับมือน้ีจะได้รับการประเมินเชิงบวกอีกเช่นกัน 
เมื่อพนักงานให้บริการ หรือทําหน้าที่ได้อย่างสมบูรณ์ในการเอาใจใส่ต่อปัญหาต่าง ๆ เหล่าน้ัน สามารถ
จัดการได้โดยไม่คุกคามและการจัดการได้อย่างสุภาพรวมถึงสร้างความพึงพอใจในระดับหน่ึงให้แก่ทุกฝ่าย 

สรุปได้ว่า SERVQUAL เป็นเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพบริการตามความคาดหวังของ
ลูกค้าซึ่งเกิดจากการวิจัยศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอย่างเป็นระบบโดยการสัมภาษณ์ลูกค้าใน
ธุรกิจบริการหลายประเภทงานวิจัยในช่วงแรกซึ่งเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ได้ข้อสรุปว่าผู้บริโภคจะประเมิน
คุณภาพบริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับจริงกับบริการที่ลูกค้าคาดหวังหรือปรารถนาโดยมี
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของลูกค้า 4 ประการ คือ สิ่งที่ลูกค้ารับฟังมาจากการบอกปากต่อปาก 
ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีตของลูกค้า และการสื่อสารประชาสัมพันธ์ นอกจากนั้น
การวิจัยยังช่วยให้ทราบถึงปัจจัยโดยท่ัวไปซึ่งลูกค้าใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ด้านและ
การวิจัยช่วงที่สองซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณทําให้สามารถรวมปัจจัยบางด้านซึ่งมีความสัมพันธ์กันเข้าไว้
ด้วยกันด้วยวิธีการวิเคราะห์ทางสถิติจนในที่สุดก็ได้พัฒนาจนได้เครื่องมือซึ่งเรียกว่า SERVQUAL โดย 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) เพ่ือวัดความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการใน 5 ด้าน คือ (1) ด้านความเป็นรูปธรรม (2) ด้านความน่าเช่ือถือ (3) ด้านการ
ตอบสนอง (4) ด้านการให้ความมั่นใจ (5) ด้านการเอาใจใส่ดูแล ซึ่งถือได้ว่าเป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่กําหนด
ความคาดหวังและความรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพบริการโดยลูกค้าจะรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
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เมื่อระดับความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการหาก
ระดับความรับรู้ต่อคุณภาพบริการมีค่ามากกว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการก็จะเป็นการ
บริการท่ีทําให้ลูกค้าพึงพอใจเหนือกว่าระดับที่คาดหวัง แต่เมื่อระดับความรับรู้ต่อคุณภาพบริการมีค่า
น้อยกว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการลูกค้าก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการรับบริการ 
 
ตารางที่ 2.1 ความสัมพันธ์ของปัจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และปัจจัยพ้ืนฐาน

สําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
ปัจจัยสําหรับการประเมินคณุภาพการบริการ (SERVQUAL) 

ปัจจัยพื้นฐาน ความเป็น ความนา่ การตอบ ความม่ันใจ เอาใจใส ่
สําหรบัการประเมิน รูปธรรม เชื่อถือ สนอง   ดูแล 

ลักษณะทางกายภาพ           
ความเช่ือถือ              
การตอบสนอง                 
ความสามารถ            
ความมีมารยาท             
ความน่าศรัทธา            
ความปลอดภัย                    
การเข้าถึงบริการ         
การสื่อสาร         
ความเข้าใจ                 

ที่มา: Parasuraman, Zeithaml and Berry. (1990). The customer view of service quality, 
Delivering Quality Service.  

ลักษณะการให้บริการ 
การให้บริการมีลักษณะที่สําคัญประกอบด้วย 4 ประการ ดังต่อไปนี้ 

1) ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่มีตัวตน (Intangibility) หมายความว่า ก่อนการซื้อบริการนั้น
การให้บริการน้ันไม่สามารถมองเห็นได้หรือเกิดความรู้สึกได้ 

2) มีความหลากหลาย ไม่แน่นอน (Variability) หมายความว่า คุณภาพของการให้บริการ
น้ันไม่มีความแน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายหรือผู้ให้บริการเป็นใคร จะให้บริการ ที่ไหน อย่างไรและเมื่อใด 

3) ไม่สามารถแบ่งการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคการบริการน้ันต้อง
เกิดขึ้นพร้อม ๆ กัน ดังน้ัน ผู้ให้บริการรายหน่ึงสามารถให้บริการลูกค้าได้เพียงหน่ึงเดียวในช่วงเวลาใด
เวลาหน่ึงเท่าน้ัน ไม่เพียงเท่าน้ีผู้ให้บริการแต่ละคนจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการ
แทนได้เพราะต้องผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน ส่งผลให้การให้บริการมีข้อจํากัดในด้านเวลา 
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4) ไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการที่ไม่สามารถผลิตเก็บเอาไว้ได้ถ้า
ความต้องการของลูกค้ามีสม่ําเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการของลูกค้า
น้ันไม่แน่นอน จะก่อให้เกิดปัญหา คือ การบริการไม่ทันหรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกค้ามาใช้บริการ (Kotler 
& Armstrong, 2008) 

นอกจากน้ี ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 น. 331 - 332) ได้กล่าวถึง ลักษณะของคุณภาพ
การให้บริการไว้ ดังน้ี 

1. การเข้าถึงลูกค้า คือ การบริการท่ีให้กับลูกค้าต้องอํานวยความสะดวกด้านเวลา สถานที่
แก่ลูกค้าการติดต่อสื่อสาร คือ การสื่อสารและให้ข้อมูลแก่ลูกค้าอย่างถูกต้องและชัดเจน 

2. ความสามารถ คือ บุคลากรที่ให้บริการ ต้องมีความรู้ ความสามารถ ความชํานาญ เก่ียวกับ
สินค้าหรือบริการที่ทํา 

3. ความมีนํ้าใจ คือ บุคลากรต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ ย้ิมแย้มแจ่มใส เป็นมิตร และมีความเป็น
กันเอง 

4. ความน่าเช่ือถือ คือ ต้องมีการสร้างความน่าเช่ือถือ โดยการมีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย เหมาะสมกับหน้าที่และสถานท่ี รวมถึงมีความซื่อสัตย์ มีความรับผิดชอบ ให้บริการ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

5.ความไว้วางใจ คือ บริการแก่ลูกค้าอย่างสม่ําเสมอและถูกต้อง สามารถเก็บความลับหรือ
ข้อมูลของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

6. การตอบสนองลูกค้า คือ บุคลากรต้องให้บริการด้วยความเต็มใจ สนใจ เอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นอย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ 

7. ความปลอดภัย คือ การบริการท่ีให้กับลูกค้าโดยปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปัญหา 
ใด ๆ 

8. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก คือ การบริการท่ีลูกค้าสามารถคาดการณ์ถึงคุณภาพและ
กําหนดเวลาในการส่งมอบได้ 

9. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า คือ บุคลากรต้องทําความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และ
ให้ความสนใจกับลูกค้า 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การบริการที่มีคุณภาพ เป็นปัจจัยสําคัญในการดําเนินงาน
ที่จะทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ และกลับมารับบริการซ้ําใหม่ ซึ่งการบริการน้ีต้องตรงกับความ
ต้องการของลูกค้า ต้องใส่ใจ และปรับปรุงสินค้าหรือบริการให้ได้มารฐานอย่างต่อเน่ือง 

อดิศักด์ิ สุวิทวัส (2555, น. 56 - 99) ได้กล่าวว่า ลักษณะของผู้ให้บริการท่ีสามารถเพิ่มความ
พึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการประกอบด้วย 10 คุณลักษณะ ดังน้ี  

1. ผูใ้ห้บริการสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ ต้องมีความรู้ที่ดี ผู้ใช้บริการจะ
ให้ความสําคญัในเรื่อง ความรู้ของพนักงานขาย และความรู้ของผู้ให้บรกิารเป็นอันดับแรก ผูใ้ห้บริการ
ต้องมีความรู้อย่างลึกซึ้งในตําแหน่งที่ปฏิบัติงาน 
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2. ผู้ให้บริการสามารถเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการต้องมีความเป็นมืออาชีพสูง 
ผู้ให้บริการท่ีมีความเป็นมืออาชีพสูงจะมีความชอบในงานที่ตนเองทําอยู่เป็นอย่างมาก มีความภาคภูมิใจ
ในอาชีพ และชอบอาชีพที่ตนเองทําอยู่ด้วย 

3. ผู้ให้บริการสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการต้องมีความมุ่งมั่นและความพยายาม 
ผู้ให้บริการต้องวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้บริการเพียงพอแล้วหรือยัง การเก็บรวบรวมข้อมูล
ผู้ใช้บริการด้วยตนเองจะทําให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าผู้ให้บริการมีความกระตือรือร้นที่จะแสวงหาข้อมูล  

4. ผู้ให้บริการสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการต้องมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่จะมีความเช่ือและทัศนคติเก่ียวกับการมุ่งผลสัมฤทธ์ิว่า การบรรลุผลสัมฤทธ์ิจะสามารถทําให้
ผู้ใช้บริการประหยัดต้นทุนและลดค่าใช้จ่ายของตนเอง เพราะว่าการบริการจะช่วยให้หน่วยงานมีรายได้
เพ่ือการดําเนินงาน ถ้าผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการได้ย่อมมีผลกระทบต่อการดําเนินงานของทุก ๆ 
แผนกในหน่วยงานแน่นอน 

5. ผู้ให้บริการสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการต้องมุ่งผลของการแก้ปัญหาผู้ให้
บริการที่มีความสามารถในการแก้ปัญหา โดยทั่วไปแล้วจะมุ่งเน้นการแก้ปัญหาที่มีการมุ่งเน้นที่กระบวนการ
บริการแบบเดิม ๆ ที่เคยปฏิบัติมา เพราะผู้ให้บริการที่มีความสามารถในการแก้ปัญหา จะไม่มุ่งเน้นการ
บริการเพียงอย่างเดียว แต่กลับจะมุ่งเน้นให้ความสําคัญกับการแก้ปัญหา และเพิ่มความพึงพอใจให้
ผู้ใช้บริการควบคู่กันไปด้วย 

6. ผู้ให้บริการสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการต้องมุ่งผลของการสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีกับผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการจะมีความเชื่อที่ว่าผู้ใช้บริการจะรับบริการของหน่วยงานน้ัน ต้องเสนอราคาที่
ตํ่าเพ่ือเป็นการดึงดูดผู้ใช้บริการให้มาใช้บริการ 

7. ผู้ให้บริการสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการต้องมุ่งผลที่ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการจะต้องมีการเริ่มต้นที่การเปลี่ยนแปลงทัศนคติของ
ตัวผู้ให้บริการก่อน และเมื่อผู้ใช้บริการได้รับบริการน้ันจะถือว่าการบริการสิ้นสุดแล้วมาเป็นทัศนคติใหม่
ที่จะต้องมีความพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการให้ได้ 

8. ผู้ให้บริการสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการต้องมีการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ
ที่รวดเร็ว การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการที่รวดเร็ว คือ การตอบสนองภายใต้กรอบเวลาท่ีกําหนด มีความ
เที่ยงตรงของข้อมูลที่มีการตอบสนอง และผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ทันทีที่ต้องการรับบริการน้ัน 

9. ผู้ให้บริการสามารถเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการต้องมีการสื่อสารที่ดีและมี
ประสิทธิภาพ การสื่อสารที่ดีจะต้องเริ่มต้นจากกการฟังที่ดี เวลาในการฟังผู้ใช้บริการในการนําเสนอบริการ
ทั้งหมดการสื่อสารที่ดี และมีประสิทธิภาพควรแจ้งข้อมูลข่าวสารให้ผู้ใช้บริการทราบอย่างครบถ้วน 

10. ผู้ให้บริการสามารถเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการต้องเป็นผู้ที่น่าเชื่อถือและ
ไว้วางใจได้ ผู้ให้บริการที่สามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการจะต้องเป็นผู้ที่คอยติดตามผลที่ได้
จากการทําข้อตกลง และรับปากกับผู้ใช้บริการเอาไว้ด้วยความใส่ใจ ผู้ให้บริการจะได้รับความไว้วางใจ
จากผู้ใช้บริการสูง เพราะผู้ให้บริการปฏิบัติตามข้อตกลงที่ทําไว้กับผู้ใช้บริการอย่างเคร่งครัด 
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สิ่งทีลู่กค้าคาดหวังจากงานให้บริการ 
นิติพล ภูตะโชติ (2551) กล่าวไว้ว่า เมื่อลูกค้าได้กระทําการตัดสินใจในการใช้บริการแล้ว 

ลูกค้าต่างมีความคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่หลากหลาย ซึ่งสามารถแบ่งได้ ดังน้ี 
1) การดูแลเอาใจใส่ (Care, Take care) ลูกค้าส่วนใหญ่ต้องการให้ผู้ให้บริการให้ความ

สนใจเขา ดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดี ให้บริการเขาเต็มความสามารถ ไม่ทอดทิ้งละเลย รวมถึงติดตามงานน้ัน
จนสามารถลุล่วงสําเร็จได้ด้วยดีและยังสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้ด้วย 

2) ความช่วยเหลือเอ้ืออาทร (Hospitality) ลูกค้าทุกคนล้วนต้องการความมีไมตรีจิตใน
การให้ความช่วยเหลือหรือบริการเขาด้วยความจริงใจ ซึ่งถ้าผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติหรือให้บริการท่ีดี
กับลูกค้าได้มากเท่าไร ก็สามารถทําให้ลูกค้าประทับใจได้มากเท่าน้ัน 

3) ความซาบซึ้ง (Appreciation) ความซาบซ้ึงและตระหนักในบุญคุณของลูกค้า เพราะ
ลูกค้าเป็นหัวใจหลักและสําคัญที่สุด ซึ่งการเห็นความสําคัญและการเห็นถึงคุณค่าว่าลูกค้าน้ันคือ บุคคลที่
มีความสําคัญที่จะทําให้ผู้ที่ทํางานด้านการให้บริการในงานธุรกิจการให้บริการนั้นต้ังใจในการทํางาน 
เพ่ือทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการเข้ารับบริการสูงที่สุด 

4) ความเตรียมพร้อมของการให้บริการ (Readiness) ปัจจัยที่สําคัญอีกอย่างหน่ึงของงาน
ให้บริการ น่ันคือ ความพร้อมของผู้ให้บริการ กล่าวคือ การต้องมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าตลอดเวลา 
ไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้และสิ่งอํานวยความสะดวก รวมถึงการเตรียมพร้อมของพนักงานที่
จะต้องมีความรู้ในเรื่องงานเป็นอย่างดีและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าได้ทันท่วงที 

5) การเปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผู้ที่ทํางานในสายธุรกิจการ
ให้บริการน้ันต้องทําการเปิดใจให้กว้างเพ่ือรับฟังข้อเสนอแนะรวมถึงความคิดเห็นต่าง ๆ จากลูกค้า หรือ
ผู้ที่เก่ียวข้อง รวมถึงการรับฟังความคิดเห็นจากคนอ่ืนจะทําให้เราได้รับข้อมูลเพ่ือนํามาปรับปรุงการ
ให้บริการให้ดีย่ิงขึ้นและเหมาะสม เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการรับบริการมากที่สุด 

6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) งานให้บริการน้ันเป็นงานที่ต้องมีความต่ืนตัวอยู่ตลอดเวลา
และไม่หยุดน่ิง มีชีวิตชีวา ดังน้ันผู้ที่ทํางานในด้านการให้บริการน้ีจะต้องเป็นผู้ที่มีความกระตือรือร้นใน
เร่ืองการทํางาน มีความต้ังใจในการใช้ความพยายามในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็วและสําเร็จลุล่วงไป
ได้ด้วยดี เพ่ือที่ลูกค้าจะได้ไม่เสียเวลาในการรอคอยนาน 

7) ความประทับใจ (impression) ลูกค้าทุกคนปรารถนาถึงความประทับใจในการเข้ารับ
บริการ เพราะว่าลูกค้าจ่ายแพง ความประทับใจในบริการคือ สิ่งที่เขาควรจะได้รับ ถ้าลูกค้าไม่ได้ความ
ประทับใจก็เปรียบเสมือนว่าลูกค้าได้รับการบริการที่ไม่คุ้มค่ากับเงินที่ลูกค้าเสียไป ในการสร้างความ
ประทับใจนั้นต้องคํานึงถึง ความสามารถ ความรู้ ประสบการณ์การทํางานของพนักงาน รวมถึงการผ่าน
การฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี 

8) ความสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ (Initiative) เน่ืองด้วยธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการน้ันมี
การแข่งขันกันอย่างสูง เร่ืองของการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงและสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ต่าง ๆ เพ่ือนําเสนอ
ต่อลูกค้าน้ันย่อมเป็นสิ่งที่มีความจําเป็นเพ่ือตอบสนองความต้องการและเป็นการดึงดูดลูกค้า 

9) ความประณีตเรื่องการให้บริการ (Neat and Nice) งานให้บริการเป็นงานที่ต้องทําและ
ต้องมีความประณีต รวมถึงความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการ งานบริการนั้นควรหลีกเลี่ยงการทํางาน
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ในรูปแบบการทํางานที่มีมาตรฐานและคุณภาพตํ่า เพราะจะก่อให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมา งานบริการที่ดี
ต้องมีคุณภาพและมาตรฐาน เป็นการให้บริการระดับมืออาชีพและเป็นที่ยอมรับ 

10) บริการที่มีคุณค่า (Value of Service) คุณค่าของงานให้บริการนั้นเกิดขึ้นได้จากความ
ภาคภูมิใจของผู้มารับบริการ เพราะการที่ลูกค้าได้รับบริการไปแล้วน้ันทําให้สังคมยอมรับและยกย่อง 
เหมาะสมกับตําแหน่งหน้าที่ในสังคม 

11) ความปลอดภัย (Security) ลูกค้าทุกคนล้วนแล้วแต่ต้องการความปลอดภัยทั้งชีวิต
และทรัพย์สิน สถานบริการใดก็แล้วแต่มีความเสี่ยงสูง ลูกค้าก็จะหลีกเลี่ยงที่จะไม่ไปใช้บริการ ลูกค้าจะ
เลือกใช้บริการสถานท่ีที่มีความปลอดภัย ถึงแม้ว่าค่าบริการราคาจะแพงกว่าผู้แข่งขันเจ้าอ่ืนแต่ลูกค้าก็
เต็มใจที่จะจ่ายเพ่ือแลกกับความปลอดภัย 

12) ความจริงใจ (Sincerity) ผู้ให้บริการต้องมีความจริงใจแก่ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ ไม่เพียง 
แต่หวังผลประโยชน์จากการทําธุรกิจ เมื่อใดที่ลูกค้าเกิดปัญหาผู้ให้บริการจําเป็นต้องให้ความช่วยเหลือ 
แนะนําและมีความจริงใจที่จะแก้ไขปัญหาต่าง ๆ น้ันให้สําเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

13) การยอมรับนับถือ (Respect) เน่ืองจากธุรกิจให้บริการ ลูกค้าน้ันคือบุคคลท่ีสําคัญที่สุด 
การให้ความสําคัญแก่ลูกค้า การยอมรับนับถือ การให้เกียรติและการยกย่องเป็นสิ่งที่สําคัญอย่างย่ิง 
พนักงานหรือผู้ให้บริการจะต้องให้เกียรติลูกค้าทั้งต่อหน้าและลับหลังเสมอ 

14) การตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าปรารถนา (Get Desire) ความพึงพอใจในการให้บริการที่ลูกค้า
ได้รับ การเห็นคุณค่าของบริการที่เขาได้รับ คือ สิ่งที่ลูกค้าปรารถนา  

จากนิยามของคุณภาพการให้บริการ สรุปได้ว่า คุณภาพของการให้บริการ (Service Quality) 
หมายถึง ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้ว่าการบริการที่เป็นเลิศจริง (Excellent Service) ตรงกับความต้องการ
ของผู้บริโภคท่ีคาดหวังไว้รวมถึงสามารถตอบสนองความต้องการ จนเกิดเป็นความพึงพอใจ ให้ความรู้สึก
คุ้มค่า จนเกิดเป็นความประทับใจและความภักดีในตัวสินค้าหรือบริการ 

ความสาํคญัของงานบริการต่อธุรกิจ  
ปัญหาที่สําคัญของธุรกิจบริการ คือ ความไม่พึงพอใจของลูกค้าต่อสินค้าและบริการ (สิริอร 

วิชชาวุธ, 2544, น. 246) จากภาวการณ์แข่งขันทางธุรกิจที่สูงข้ึนมากในปัจจุบัน องค์กรต่างหันไปให้
ความสําคัญกับลูกค้า ถึงแม้ว่าจะเป็นเร่ืองที่ต้องเสียค่าใช้จ่ายสูง และเป็นการเพิ่มภาระให้องค์กร แต่เป็น
สิ่งจําเป็นหากองค์กรต้องการประสบความสําเร็จก็ต้องบริการให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (วรานิตย์ อนุสนธ์ิ, 
2548, น. 1) การให้บริการเป็นปัจจัยสําคัญที่จะตัดสินความอยู่รอดขององค์การ โดยธุรกิจที่อยู่รอดนั้น
จะต้องมีผลิตภัณฑ์ที่ดีควบคู่กับการให้บริการที่เป็นเลิศ (Davidow, 1988, p. 17) การบริการระดับมือ
อาชีพ (Professional Service) โดยเฉพาะการบริการในโรงแรมพนักงานบริการต้องใช้เวลาฝึกฝน เรียนรู้งาน
นานนับปีกว่าจะได้มาตรฐานการบริการตามที่โรงแรมกําหนดความเข้าใจถึงการบริการจึงมีบทบาทสูง
มากท่ีจะช่วยให้พนักงานบริการปฏิบัติงานด้วยความใส่ใจถูกต้องตรงตามนโยบายของโรงแรมหรือ
อุตสาหกรรมการบริการ เพ่ือให้เกิดความมีมาตรฐานควรเข้าใจความหมายของคําว่า การบริการ (S-e-r-
v-i-c-e)  
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2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความหมายความพึงพอใจ 
Oliver (1964) ได้อธิบายไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลของสิ่งหน่ึงที่ได้จากการท่ีบุคคลน้ัน ๆ 

เข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งน้ัน ๆ หากมีความพึงพอใจในสิ่งน้ันจะเกิดทัศนคติด้านบวกและทัศนคติด้านลบจะ
แสดงออกถึงความไม่พึงพอใจในขณะน้ัน 

Spector (1987) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ กระบวนการประเมินผล จนได้ผลลัพธ์จาก
การเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังของแต่ละบุคคลและผลของแค่ละบุคคลรวมถึงผลการดําเนินงานที่
เกิดขึ้นจริง 

Kotler and Armstrong (2008) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวก
ของแต่ละบุคคลต่อสินค้าหรือบริการในขณะหน่ึง 

สันติ โกเศยโยธิน (2554) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่าเป็นการที่บุคคลมีความรู้สึกที่ดี
ต่อการปฏิบัติงาน มีทัศนคติในทางบวกต่อการปฏิบัติงาน มีความคิดสร้างสรรค์ ความกระตือรือร้น 
มีความมุ่งมั่น และมีขวัญกําลังใจที่ดีต่อการปฏิบัติงาน ส่งผลให้งานที่ได้รับมอบหมายประสบผลสําเร็จ
ตามเป้าหมายที่ต้ังไว้ 

อภินันท์ จันตะนี (2547, น. 34) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการท่ีจะได้รับสินค้าหรือการบริการที่ตรงตามความมุ่งหมายหรือต้ังใจไว้ ถ้าเมื่อ
ได้รับสินค้าหรือบริการแล้ว จะเกิดความพึงพอใจ เมื่อได้รับสินค้าหรือบริการท่ีดีก็จะทําให้เกิดความพึงพอใจ
มากข้ึนด้วย แต่ถ้าได้รับสินค้าหรือบริการที่ตํ่ากว่าที่คาดหวังไว้ ก็จะทําให้ความพึงพอใจลดลงไปด้วย 

จากความหมายของความพึงพอใจ สามารถสรุปความหมายได้ว่า ความพึงพอใจเกิดจากความรู้สึก
ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึก
พอใจต่อสิ่งที่ทําให้เกิดความชอบ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุความต้องการในขณะน้ัน  

ความหมายความพึงพอใจในการใช้บริการ 
สรชัย พิศาลบุตร (2549, น. 16 - 17) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการ

บริการใด ๆ ผู้ใช้บริการจะคาดหวังว่าจะได้รับความสะดวก รวดเร็ว ความถูกต้องน่าเช่ือถือได้จากผลการ
ปฏิบัติงานผู้ใช้บริการอาจเกิดความลําเอียง เป็นลักษณะธรรมชาติที่เกิดจากความจงใจของผู้ใช้บริการ 
ที่สะท้อนความพึงพอใจจากคุณภาพบริการ 

Pearson, David P. and Johnson (1982, น. 14) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจของ
ลูกค้า คือ การที่ลูกค้า หรือบริการสามารถเป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าได้ ทําให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจ เมื่อการบริการหรือการซื้อเป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าได้จนทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
เมื่อน้ันจะเกิดการซื้อหรือการบริการท่ีบ่อยมากขึ้นหรือเพ่ิมขึ้นเร่ือย ๆ และยังบอกต่อไปยังบุคคลใกล้ชิด
ต่อไป 

Kotler, Philip. (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่
มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์ กับการคาดหวัง
ของลูกค้า 
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Kotler, Philip & Armstrong Gary (2001) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ คือ การกระทํา
ที่หน่วยงานแห่งหนึ่ง หรือบุคคลคนหน่ึงนําเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่ง หรือบุคคลอีกคนหน่ึงซึ่งเป็น
สิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้และไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจ้าของในสิ่งใดผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวข้อง
หรืออาจไม่เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองต่อความต้องการ
แก่ลูกค้าทางกายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการที่สําคัญได้ 4 ประการ ดังน้ี 

1. ไม่สามารถจับต้องการบริการได้ ดังน้ันกิจการต้องหาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและ
ประโยชน์จากบริการ ได้แก่ 

1.1) สถานที่ ต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่น และความสะดวกให้กับผู้มาใช้บริการ  
1.2) บุคคล พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิด

ความประทับใจและเกิดความเช่ือมั่นว่าจะได้รับการบริการที่ดี 
1.3) เครื่องมือ อุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการบริการ ต้องมีประสิทธิภาพให้บริการรวดเร็ว

และให้ลูกค้าพอใจ 
1.4) วัสดุสื่อสาร โฆษณา เอกสาร การโฆษณาต้อสอดคล้องกับลักษณะของการบริการ

ที่เสนอขายและลักษณะลูกค้า 
1.5) สัญลักษณ์ ช่ือเสียง หรือเคร่ืองหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการเพ่ือให้ผู้บริโภค

เรียกได้ถูกต้อง และสื่อความหมายได้ 
1.6)  ราคา การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้ริการที่ชัดเจน และง่ายต่อ

การจําแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 
2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการทั้งการผลิตและการบริโภค ในขณะเดียวกันผู้ขายแต่ละราย

จะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน 
ทําให้การขายบริการอยู่ในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

3. ไม่แน่นอน ลักษณะการบริการท่ีไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับผู้ขายบริการจะเป็นใครให้บริการ
เมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ เป็นการบริการที่ไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ๆ ดังน้ันถ้า
ลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะทําให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 

Aday and Andersen (1975) ทฤษฎีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ และ
ความรู้สึกผู้ใช้บริการได้รับจากบริการเป็นสิ่งที่สําคัญ ที่จะช่วยประเมินระบบบริการว่า ได้มีการเข้าถึง
ผู้ใช้บริการนํามาจัดกลุ่มความพึงพอใจ 6 ด้าน ได้แก่ 

1. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยและความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง
อัธยาศัยท่าทางที่ดี เป็นกันเองของผู้ใช้บริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ  

1.1) คําพูดเชิงบวก 
1.2) มีมนุษย์สมัพันธ์ที่ดี 
1.3) มีความเอาใจใส่ตลอดเวลา 
1.4) บุคลิกภาพที่น่าเลื่อมใส 
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2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-Ordination) ซึ่งแบ่งออกเป็น  
2.1) การได้รับบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผู้ใช้บริการสามารถขอรับบริการ

ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ (getting all needs met at one place) 
2.2) ผู้ให้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ 
2.3) ได้รับการติดตามผลงาน (follow-up) 

3. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับการบริการ (Convenience) ซึ่งแบ่งออกเป็น 
3.1) การใช้เวลารอคอยในสถานที่ให้บริการ (office waiting time) 
3.2) การได้รับการดูแลเมื่อลูกค้ามีความต้องการ (availability of care when needs) 
3.3) ความสะดวกสบายท่ีได้รับในสถานทีใ่ห้บริการ (base of getting to care) 

4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของ
การให้บริการ 

4.1) ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน  
4.2) คุณภาพของผลิตภัณฑ์ 

5. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Output-off-pocket Cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 
ที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ  

5.1) ราคายุติธรรม 
5.2) สมเหตุสมผล ไม่เอาเปรียบลูกค้า 

6. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ (Information) 
6.1) ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ วิธีการรับบริการ กฎระเบียบต่าง ๆ เก่ียวกับการรับบริการ  
6.2) ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ หรือบริการ  

การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ   
Kotler (2003, p. 168) กล่าวว่า ระดับของความพึงพอใจของลูกค้าน้ันจะเกิดจากความ

แตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากตัวผลิตภัณฑ์และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่งการคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการน้ันเกิดจากประสบการณ์และความรู้สึกในอดีตของผู้ใช้บริการน่ันเอง ส่วนผลประโยชน์จาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ์หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์น้ัน เกิดจากนักการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง
จะต้องพยายามสร้างความพอใจให้กับลูกค้าโดยพยายามสร้างคุณค่าเพ่ิม 

Millet (2012) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) ความสามารถ
ในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้เข้ารับบริการ โดยพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังน้ี 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการให้บริการ
งานของที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้รับบริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน 
ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติเหมือนกันในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่า
การให้บริการสาธารณะน้ันจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่ตรงต่อเวลาอาจะนําพาซึ่งการสร้างความไม่พึงพอใจ
ให้กับผู้ใช้บริการ 
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3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะน้ัน ต้องมี
จํานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 

4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่เป็นไปอย่างสม่ําเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดตามความพอใจขององค์กรที่
ให้บริการ ว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใด 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกอย่างหนึ่งก็คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่ทําหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

นอกจากนี้ สรชัย พิศาลบุตร 2551, น. 98 - 99 ได้กล่าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้า หรือผู้ให้บริการว่าสามารถทําได้ 2 วิธี ได้แก่ 

1. วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป็นการวัดระดับ ความพึงพอใจ
ของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ โดยตรงทําได้โดย
กําหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจที่ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพสินค้าหรือบริการนั้น ๆ และ
กําหนดเกณฑ์ช้ีวัดระดับความพึงพอใจจากผลการวัดระดับความพึงพอใจ เฉลี่ยที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่
มีต่อคุณภาพของสินค้า หรือการบริการน้ัน ๆ 

2. วัดจากตัวช้ีวัดคุณภาพการให้บริการที่กําหนดขึ้น โดยการวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการจากเกณฑ์ช้ีวัดระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการที่กําหนดขึ้น อาจใช้เกณฑ์คุณภาพ
ระดับต่าง ๆ ที่กําหนดขึ้น โดยผู้ให้บริการเป็นผู้ประเมินผลการให้บริการและมาตรฐาน หรือมาตรฐานสากล
ของการให้บริการน้ัน 

สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเนินการใด ๆ เพ่ือเป็นการให้ความสะดวก
แก่บุคคลอ่ืน ๆ ซึ่งกิจกรรมน้ันไม่สามารถจับต้องได้ แต่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับได้และ
สามารถทําให้เกิดความประทับใจหรือเกิดความพึงพอใจกับผู้เข้ารับบริการได้ 

แนวคิดการสร้างความพึงพอใจ  
นิคม เอ่ียมสะอาด (2539, น. 27) กล่าวไว้ว่า การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้ากับ

ผู้ขายน้ันจะต้องอาศัยความร่วมมือจากทุกฝ่าย แต่ผู้ให้บริการจะต้องได้รับการอบรมและช้ีแจงให้ทราบ
ถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดี โดยมีแนวทางการพัฒนา ลูกค้าสัมพันธ์ 
14 ประการ ดังน้ี 

1. รักษาคํามั่นสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า การประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตามมักจะต้องมีการนัดหมาย
ในการให้บริการต่าง ๆ เช่น บริการหลังการขายหรือบางครั้งถ้าสินค้าเป็นเร่ืองของการบริการที่ไม่สามารถจับ
ต้องได้ ถ้าลูกค้ามีปัญหาใดก็ตามองค์กรหรือผู้บริการจะต้องให้ความสนใจ ในการให้บริการ เมื่อมีการนัดหมาย
จะให้บริการเมื่อใดก็ตามหรืออย่างไรก็ตาม องค์กรนั้นจะต้อง ทําตามการนัดหมายหรือข้อตกลงนั้น ๆ 
โดยไม่บิดพลิ้วและควรให้บริการอย่างรวดเร็ว อย่างมีประสิทธิภาพและมีสีหน้าย้ิมแย้มแจ่มใส มีความ
นอบน้อม 

2. ตอบรับโทรศัพท์ที่โทรเข้ามาอย่างรวดเร็วภายในไม่เกิน 5 นาที การรับโทรศัพท์ช้า 
ถือว่าเป็นการทําลายภาพลักษณ์และความน่าเช่ือถือของบริษัท 
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3. การตอบรับในเร่ืองได้รับเอกสารหรือหลักฐานต่าง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอย่างที่ 
ส่งมายังบริษัทอาจจะไม่จําเป็นต้องตอบ แต่เอกสารที่เก่ียวกับการขอให้บริการหรือสอบถามบริการ หรือ
ข้อแนะนําต่าง ๆ ที่มีต่อบริษัทควรจะได้รับการตอบรับทันทีภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอย่างที่ไม่
สามารถตอบได้ภายใน 2 วันน้ัน ผู้บริการจะต้องมีการต้ังเป้าหมายที่แน่ชัดว่าจะเสร็จ เมื่อใด เจ้าของ
หรือบุคคลอ้างถึงในจดหมายหรือเอกสารน้ัน ควรจะเป็นผู้ตอบหรือมีลายเซ็นที่แสดงว่าได้ตอบแล้วมิใช่
ผู้อ่ืนตอบ 

4. ไม่ควรให้ลูกค้ารอคอยนานเกิน 5 นาที การให้ลูกค้ารอนานเป็นการสร้างความรู้สึกที่ 
ไม่ดีต่อลูกค้า เป็นการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกค้าทั้งน้ีเพราะลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการนั้นมีราคาแพงท้ัง
ที่ไม่มีตัวเงินเข้ามาเก่ียวข้อง ดังน้ันการที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการอย่างรวดเร็วจึงเป็นปัจจัยหน่ึงใน
การสร้างความพึงพอใจ 

5. ผู้ให้บริการทุกคนต้องมีทัศนคติที่ดีต่อลูกค้า การติดต่อหรือทําธุรกิจกันทุกครั้งผู้ให้บริการ
จะต้องให้เกียรติแก่ลูกค้า แสดงกิริยามารยาที่ดีกับลูกค้า และต้องแสดงความอ่อนหวาน ตลอดจนคําขอบคุณ
ที่ให้ลูกค้าซึ่งพบว่ามีมนต์ขลังในการดึงดูดลูกค้าให้กลับมาใช้บริการอีก 

6. เมื่อมีสิ่งบกพร่องเกิดขึ้นรับไปหาลูกค้าก่อนที่ลูกค้าจะมาหาความผิดพลาด หรือข้อบกพร่อง
บางประการเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้เสมอ เช่น บริษัทได้ให้สัญญาแก่ลูกค้าว่าจะส่งมอบของ ภายในระยะเวลาหนึ่ง 
หรือการสัญญาว่าจะซ่อมสินค้าที่ซื้อไปให้เสร็จภายในเวลาที่กําหนด แต่ไม่สามารถทําได้เน่ืองจากเหตุ
สุดวิสัยต่าง ๆ ในสถานการณ์น้ีจําเป็นอย่างย่ิงที่ผู้ให้บริการจะต้องรีบ ติดต่อและแจ้งให้ลูกค้าทราบ
ก่อนที่ลูกค้าจะพบหรือทราบว่าผู้ให้บริการไม่สามารถทําตามที่ลูกค้า คาดหวังได้ การกระทําเช่นน้ีจะ
สามารถลดความรู้สึกที่ไม่ดีของลูกค้าได้ 

7. ระบบการทํางานจะต้องมีความน่าเช่ือถือ ซึ่งหมายถึง ระบบการให้บริการต่าง ๆจะต้องอยู่
ในสภาพดี ทํางานได้ตลอดเวลา เช่น เครื่องรับโทรศัพท์ หรือลิฟต์ของ โรงแรมจะต้องอยู่ในสถานภาพท่ี
ทํางานได้ตลอดเวลา มีการตรวจสอบตลอดเวลาหากมีปัญหาต้อง ได้รับการแก้ไขทันที ถ้าสภาวะทางด้านลบ
เหล่าน้ีเกิดขึ้น อันเน่ืองจากความไม่น่าเช่ือถือของระบบ ย่อมจะมีภาพลักษณ์ที่ไม่ดีต่อองค์กร และยังสร้าง
ความไม่พึงพอใจให้แก่ลูกค้าหรือผู้รับบริการ 

8. การแก้ไขปัญหาหรือข้อผิดพลาดทุกด้านอย่างรวดเร็ว หมายถึง การท่ีไม่ควรให้ความ
ผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเป็นครั้งที่สอง โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับลูกค้ารายเดียวกัน เช่น ลูกค้าแจ้ง 16 
ว่ายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดช่ือ หรือนามสกุลผิดพลาด ธนาคารก็ยังไม่สามารถแก้ไขปัญหาน้ันได้
ทันที ยังคงมีความผิดพลาดนั้น ๆ เกิดขึ้นเหมือนเดิม 

9. พนักงานทุกคนจะต้องเป็นผู้รู้ คือ รู้ข้อมูลที่จําเป็นและสําคัญเกี่ยวกับงานสินค้า 
10. พนักงานท่ีต้องติดต่อทํางาน หรือให้บริการลูกค้าจะต้องเป็นผู้สามารถตัดสินใจเพ่ือ 

การตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยมีอิสระจากการตําหนิของผู้บริหารนอกจากนี้ผู้ให้บริการ จะต้อง
มีการเอาใจใส่ว่าลูกค้ามีความพึงพอใจเพียงใด 

11. ในสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ หลักการข้อนี้สามารถสร้างได้ทั้ง ความ
พึงพอใจและความสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น การแจกหรือแถมเมื่อซื้อสินค้าภายในวงเงินหน่ึง 
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2.3 ประวัติการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ประเทศไทยมีไฟฟ้าใช้เป็นคร้ังแรกในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว 

รัชกาลที่ 5 ผู้ให้กําเนิดกิจการไฟฟ้าในประเทศไทยคือ จอมพลเจ้าพระยาสุรศักด์ิมนตรีโดยท่านได้ติดต้ัง
เครื่องกําเนิดไฟฟ้าเดินสายไฟฟ้า และติดดวงโคมไฟฟ้าที่กรมทหารหน้า ซึ่งเป็นที่ต้ังกระทรวงกลาโหม
ปัจจุบัน องค์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้รับการก่อต้ังขึ้นเป็นองค์การเอกเทศตามพระราชกฤษฎีกาซึ่งให้ไว้
เมื่อวันที่ 6 มีนาคม พุทธศักราช 2497 และประกาศในราชกิจจานุเบกษาเมื่อวันที่ 16 มีนาคม พุทธศักราช 
2497 มีการแต่งต้ังคณะกรรมการข้ึนเป็นผู้ควบคุมการบริหาร อยู่ภายการควบคุมของกรมโยธาเทศบาล 
กระทรวงมหาดไทยและรัฐบาล ในปีพุทธศักราช 2503 สภาพเศรษฐกิจ สังคม และแนวทางการพัฒนา
ประเทศไทยในช่วงเวลาน้ันเป็นตัวแปรสําคัญในการกําหนดบทบาทให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีภาระหน้าที่
สําคัญ คือ เร่งดําเนินการก่อสร้างระบบไฟฟ้าเพ่ือจําหน่ายกระแสไฟฟ้าออกไปให้ทั่วถึงทุกพ้ืนที่ ทั้งใน
ระดับจังหวัด อําเภอ ไปจนถึงชุมชนชนบททุกท้องที่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในยุคบุกเบิกจึงต้องเร่ิมต้น
ดําเนินงานด้วยความมุ่งมั่นและทุ่มเท ความยากลําบาก ด้วยเคร่ืองจักร เคร่ืองมือ และเทคโนโลยีพ้ืนฐาน
ที่มีอยู่ในขณะนั้น ต่อมาในพุทธศักราช 2526 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเริ่มนําเทคโนโลยีมาพัฒนาการ
ดําเนินการเพื่อยกระดับมาตรฐานระบบสายส่งและการบริการพลังงานไฟฟ้า รวมทั้งปรับปรุงการดําเนินงาน
และพัฒนาเทคโนโลยีด้านต่าง ๆ มาอย่างต่อเน่ือง เพ่ือรองรับขอบข่ายการปฏิบัติงานและการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีเพ่ิมมากขึ้น 

จากการพัฒนาด้านเทคโนโลยีที่ก้าวหน้ามาอย่างต่อเน่ือง การเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนอย่าง
รวดเร็วของวิทยาการด้านต่าง ๆ มีผลให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคตระหนักถึงความสําคัญในการพัฒนา
องค์กร ตลอดจนการบริการที่มีประสิทธิภาพ สําหรับผู้ใช้ไฟทุกรายด้วยการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพ
ในระบบจําหน่ายไฟฟ้าให้สอดคล้องและเพียงพอแก่ผู้ไฟฟ้าทุกประเภทอย่างสม่ําเสมอและต่อเนื่อง 
นอกจากนั้นการพัฒนาประสิทธิภาพของพนักงาน ซึ่งถือว่าเป็นทรัพยากรบุคคลอันมีค่าให้สามารถใช้
เคร่ืองมืออันทันสมัยได้อย่างชํานาญเป็นสิ่งที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคให้ความสําคัญ โดยการฝึกอบรม
พนักงานให้มีความรู้ความชํานาญในด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการทํางาน ทั้งด้านการบริหาร และการ
ปฏิบัติงานอยู่เป็นประจํา ก่อให้เกิดความภาคภูมิใจและเช่ือมั่นในศักยภาพแห่งเทคโนโลยี และการบริหาร 
เพราะด้วยเทคโนโลยีและการบริหารที่ทันสมัย ประกอบกับความเช่ือถือ เช่ือมั่นในระบบจําหน่าย 
กระแสไฟฟ้า ทําให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความมั่นคง และพร้อมที่จะขยายการดําเนินงานเพ่ือรับรอง
ลูกค้าได้อย่างเต็มที่ และในพุทธศักราช 2534 - 2543 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมุ่งเน้นดําเนินการเพ่ือสนับสนุน
และส่งเสริมการพัฒนาอุตสาหกรรมที่กระจายไปยังชนบท และส่งเสริมอุตสาหกรรมท่องเที่ยว การพัฒนา
ชุมชนในภูมิภาคให้เจริญ รวมท้ังโครงการพัฒนาพ้ืนที่เขตเศรษฐกิจบริเวณชายฝั่งทะเลตะวันออกและ
พ้ืนที่ภาคใต้ โดยเน้นงานทางด้านการปรับปรุง เสริมประสิทธิภาพความมั่นคงของระบบและให้เพียงพอ
กับความต้องการใช้ไฟฟ้า และให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็วมีประสิทธิภาพ ในปัจจุบันการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคตระหนักให้ความสําคัญขอการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า ควบคู่กับการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการดําเนินงาน รวมทั้งมุ่งเน้นการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารงานให้ทันสมัย คล่องและรวดเร็ว 
เพ่ือให้สามารถแข่งขันได้ในเชิงธุรกิจและสร้างความเชื่อมั่นแก่นักลงทุนในการตัดสินใจประกอบกิจการ
ต่าง ๆ 
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานีมีสํานักงานแห่งแรก ต้ังอยู่ที่ ถนนเทศบาล
สาย1 ในพุทธศักราช 2497 และย้ายที่ต้ังในพุทธศักราช 2504 ต้ังอยู่ที่อาคารพาณิชย์ (อาคารเช่า) ใน
พุทธศักราช 2513 ย้ายมาอยู่ที่ ถนนโรจนะ ตรงข้ามโรงแรมอู่ทองอิน และในปัจจุบันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ต้ังอยู่เลขที่ 64 ถนนปทุมสัมพันธ์ ตําบลบางปรอก อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 

วิสัยทัศน ์
มุ่งมั่นให้บริการพลังงานไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพ เช่ือถือได้ เพ่ือคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจและ

สังคมท่ีย่ังยืน 
ภารกิจ 
จัดหาและให้บริการพลังงานไฟฟ้าและธุรกิจที่เก่ียวเนื่องทั้งภายในประเทศ และประเทศข้างเคียง

ได้มาตรฐานสากล ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอท้ังด้านคุณภาพของสินค้าและ
บริการโดยการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเน่ือง และมีการบริหาร การจัดการเชิงธุรกิจที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ
สอดคล้องกับสภาพตลาด และพร้อมสําหรับการแข่งขันทางธุรกิจ ค่านิยมร่วม บริการดี มีคุณธรรม  
 

 

ภาพท่ี 2.1 แสดงพ้ืนที่การให้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ซึ่งมีพ้ืนที่
 รับผิดชอบ 88 ตารางกิโลเมตร (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดปทุมธานี, 2561) 
 

จรรยาบรรณในการดําเนนิธรุกิจขององค์กร 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นองค์กรธุรกิจของรัฐขนาดใหญ่ ที่การดําเนินงานมีส่วนสําคัญย่ิงต่อ

การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ มีการบริหารงานเพ่ือให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี
ของประชาชนผู้ใช้ไฟฟ้า ตลอดจนประโยชน์สูงสุดของ PEA ซึ่งได้ดําเนินกิจการมาเป็นระยะเวลายาวนาน
ด้วยความมั่งคงและความมีช่ือเสียงในการบริหารกิจการที่ดี ได้รับการยกย่องและเช่ือถือ สืบเน่ืองมาจาก
การประพฤติปฏิบัติที่ดีงามของพนักงานทุกคน จึงได้มาซึ่งจรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ ดังต่อไปน้ี 
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1. ความรับผิดชอบต่อลูกค้าและประชาชน จัดหาและให้บริการไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพ 
มั่นคง ปลอดภัย และเช่ือถือได้ โดยคํานึงถึงประโยชน์ของลูกค้าและประชาชนเป็นสําคัญ 

2. ความรับผิดชอบต่อผู้เป็นเจ้าของกิจการ บริหารกิจการไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล คํานึงถึงความคุ้มค่าของภารกิจ สนองนโยบายของรัฐอย่างเป็นรูปธรรม ทํารายได้และกําไร
ให้ PEA เจ้าของกิจการ และพนักงานอย่างเป็นรูปธรรม 

3. ความรับผิดชอบต่อพนักงาน ให้ค่าตอบแทนที่เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ และมาตรฐาน
การครองชีพพร้อมด้วยสวัสดิการท่ีดี และการฝึกอบรมและพัฒนาพนักงานให้มีความรู้ความสามรถเหมาะสม
กับตําแหน่ง หน้าที่ ศักยภาพ พิจารณาให้คุณและโทษด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และยุติธรรม 

4. ความรับผิดชอบต่อรัฐ ให้ความร่วมมือกับรัฐในการปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ
ของราชการ 

5. ความรับผิดชอบต่อสังคม ให้บริการอย่างทั่วถึงตามมาตรฐานที่กําหนด สนับสนุนกิจกรรม 
สาธารณะประโยชน์ อนุรักษ์สภาวะแวดล้อม ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนผู้ใช้ไฟฟ้า และสร้าง
สัมพันธภาพที่ดีและยั่งยืนต่อสังคม 

6. ความรับผิดชอบต่อการบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร มีการบริหารที่ดีให้สําคัญต่อการ
บริหารความเสี่ยงและการควบคุมภายใน เพ่ือนําไปสู่การสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่องค์กร  
 
2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ปภัศร ชัยวัฒน์ และคณะ (2555) ผลการศึกษาเรื่องการศึกษาคุณภาพบริการของสถานพยาบาล
ในระบบประกันสังคม พบว่า สถานพยาบาลในระบบประกันสังคมน้ัน มีคุณภาพอยู่ในระดับสูง (ดัชนี
คุณภาพ บริการโดยรวม SQI มีค่าอยู่ที่ 1.0834 และค่าคะแนนเฉลี่ยคุณภาพบริการ ตามแนวคิดของ 
ลิเคิร์ท มีค่าอยู่ที่ 75.64) อีกทั้งสถานพยาบาลได้จัดให้มีการบริการแก่ผู้ประกันใน ระดับที่ผู้ประกันตนมี
ความพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแบบไม่ถ่วงนํ้าหนักอยู่ที่ 72.06 และ แบบถ่วงนํ้าหนักอยู่ที่ 
72.21) อย่างไรก็ดี คุณภาพบริการดังกล่าวน้ียังอยู่ในระดับที่น้อยกว่าคุณภาพ บริการที่ผู้ประกันตนคาดหวัง 
แต่มากกว่าคุณภาพบริการขั้นตํ่าที่ยอมรับได้ แสดงให้เห็นว่า สถานพยาบาลในระบบประกันสังคมน้ัน 
ยังคงต้องได้รับการพัฒนาด้านคุณภาพในการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องที่มีคุณภาพเพ่ิมมากขึ้นของ
ผู้ประกันตน 

ศศวริศา อารยะรังสี (2556) ได้ทําการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เนตของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
ในเขตจังหวัดนครราชสีมา จากการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.92 และระดับความพึงพอใจของลูกค้า พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.98 ส่วนสาเหตุสําคัญที่ทําให้ลูกค้าใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคาร
อินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่ที่เลือกใช้บริการ เนื่องจากสะดวกในการติดต่อกับธนาคารสามารถใช้บริการได้ 
24 ช่ัวโมง คิดเป็นร้อยละ 38.50 
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เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561) ได้ทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุเทพมหานคร จากการศึกษาพบว่า คุณภาพของการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 
ได้แก่ คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าและด้านการให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้า โดยร่วมกับการพยากรณ์ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครคิดเป็น
ร้อยละ 78.10 ในขณะที่คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการและด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

วิบูลย์ เผือกฉุย และศรชัย ท้าวมิตร (2558) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือ 1) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 2) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และ 3) ศึกษาข้อเสนอแนะ
ในปรับปรุงการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จํานวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า 1) ประชาชน
ที่มารับบริการกันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ที่มีเพศ แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการท้ัง 3 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไม่แตกต่างกัน และประชาชนที่มา
รับบริการกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และค่าใช้จ่ายในการ
ใช้กระแสไฟฟ้าต่อเดือน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการท้ัง 3 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
แตกต่างกัน 2) ประชาชนท่ีมารับบริการกันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
มีความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีกิริยามารยาทท่ีในการบริการมากที่สุด รองลงมา คือ ความ
เสมอภาค และด้านความถูกต้องแม่นยํา และมีความย้ิมแย้มแจ่มใสในการบริการ 3) ประชาชนที่มารับ
บริการกันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีให้ข้อเสนอแนะด้านกระบวนการ
บริการ เร่ืองป้ายช้ีบ่งตําแหน่งต่าง ๆ ให้สามารถมองเห็นได้ชัดเจน ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ควรมีเจ้าหน้าที่
รับชําระค่าไฟฟ้า ด้านข้อมูลข่าวสาร เพ่ิมการประชาสัมพันธ์การไฟฟ้าเคลื่อนที่ด้วยสื่อต่าง ๆ 

รุ่งรัตน์ เหล่ารัศมีวิวัฒน์ (2552) ได้ทําการศึกษา ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจใน
งานของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต3 (ภาคเหนือ) ผลการวิจัย พบว่า พนักงานที่ปฏิบัติงานที่การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต3 (ภาคเหนือ) มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยด้านที่มีความคิดเห็นอยู่ระดับมาก ได้แก่ ด้านบริษัทและการดําเนินงาน ด้านลักษณะงานที่ทํา และ
ด้านลักษณะสังคม และในด้านปัจจัยลักษณะส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษามีความพึงพอใจในงาน
โดยรวมของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต3 (ภาคเหนือ) แตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

ฐิติมา นิยม (2556) ได้ทําการศึกษา คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุตํ่ากว่า 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/พนักงาน
โรงงาน และมีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ยที่ 10001-20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวงแตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ความถดถอยพหุคูณ พบว่า 
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คุณภาพการให้บริการ คือ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความสามารถ และด้านการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ส่งผล
ในเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวง 

นรารัตน์ อ่อนศรี (2554) ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้า บริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ่แจ้งวัฒนะ ผลการศึกษา พบว่า ลักษณะทั่วไปของผู้ใช้บริการที่แบบตอบถาม
ในคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 36 - 45 ปี มีสถานภาพโสด มีอาชีพับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายได้
ต่อเดือน 30,001 - 50,000 บาท ระดับการศึกษาปริญญาตรี ผลการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 
พบว่ามีคุณภาพในการให้บริการด้านความไว้วางใจ ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถ ด้านการ
เข้าถึงบริการ ด้านสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความปลอดภัย 
ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง ด้านสิ่งที่สามารถสัมผัสได้/บริการที่เป็นรูปธรรม มีระดับคุณภาพมาก 

อาภาภรณ์ เกตุแก้ว (2558) ได้ศึกษาการใช้บริการซํ้ากับตู้เติมเงินอัตโนมัติของผู้บริโภคใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกัน ส่งผลต่อการใช้
บริการซ้ํา ตู้เติมเงินอัตโนมัติไม่แตกต่างกัน ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุระดับการศึกษาอาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันส่งผลต่อการใช้บริการซํ้าตู้เติมเงินอัตโนมัติแตกต่างกัน ในด้านการประเมินการ
ใช้บริการตู้เติมเงินอัตโนมัติของผู้บริโภค พบว่าการประเมินการใช้บริการตู้เติมเงินอัตโนมัติมีผลต่อการ
ใช้บริการซ้ําตู้เติมเงินอัตโนมัติในด้านการรับรู้สื่อประชาสัมพันธ์การตลาดทางตรงของผู้บริโภค พบว่า 
การรับรู้สื่อประชาสัมพันธ์การตลาดทางตรงของผู้บริโภคมีผลต่อการใช้บริการซ้ําตู้เติมเงินอัตโนมัติ 

Armstrong, Adam, Denize, and Kotler (2012, p. 75) ที่กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด
เป็นเครื่องมือที่องค์กรใช้เป็นกลยุทธ์โดยการผสมผสานปัจจัยด้านต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของตลาดเป้าหมายและสอดคล้องกับการศึกษาของแนวคิดของ Kotler and Armstrong (2013) ที่ได้
กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด คือ เครื่องมือการตลาดที่องค์กรใช้เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาด
ในตลาดเป้าหมายและเป็นตัวแปรที่สามารถควบคุมได้ในทางการตลาดซึ่งหมายหมายถึงการสนองความ
ต้องการที่เป็นตัวแปรโดยสามารถควบคุมและสนองความต้องการของลูกค้าให้พึงพอใจ 

Afande (2015) ได้ทําการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของหน่วยงานรัฐบาล
ในประเทศเคนยา พบว่า คุณภาพของการให้บริการอันรวมไปถึงระยะเวลาและกระบวนการให้บริการน้ัน 
เป็นปัจจัยสําคัญที่จะนําไปสู่ความสําเร็จขององค์กร โดยความพึงพอใจของลูกค้าน้ัน มาจากคุณภาพของ
การให้บริการที่ลูกค้าได้รับจริงเทียบกับที่ลูกค้าคาดหวังไว้ 

Garg & Dhar (2014) ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับ Effects of Stress, LMX and Perceived 
Organization Support on Service Quality: Mediating Effects of Organization Commitment 
ได้ทําการศึกษากลุ่มตัวอย่างพนักงานโรงแรมขนาดเล็ก และขนาดกลางจํานวน 540 คนวิจัยเกี่ยวกับ
ความเครียดในงาน (Job Stress) การแลกเปลี่ยนระหว่างหัวหน้างานและพนักงาน (Leader - Member 
Exchange) การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร (Perceived of Organization Support) ที่มีต่อคุณภาพ
งานบริการ ซึ่งผลที่ได้จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนองค์กรกับความยึดมั่นใน
องค์กรพบว่า การรับรู้การสนับสนุนองค์กรมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความยึดมั่นในองค์กรโดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.541 อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01 
 



บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการศึกษาวิจัย 

 

สําหรับงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใช
ไฟฟา ประเภทอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟาภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ในครั้งนี้เปน
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research Method) 
และมีวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูทําการวิจัยไดกําหนดแนวทางในการ
ดําเนินการศึกษา โดยมีลําดับข้ันตอนในการศึกษาและมีระเบียบวิธีการศึกษาในดาน การกําหนดประชากร 
การสุมกลุมตัวอยาง การเก็บรวบรวมขอมูล การจัดทําและวิเคราะหขอมูล รวมถึงสถิติท่ีใชในการศึกษา 
ดังนี้   
 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 
  

3.1 ประชากรและกลุมตวัอยาง 
ประชากร 
ประชากรที่จะใชศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนที่อยูอาศัยในพื้นที่บริการของการไฟฟา 

อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี จํานวน 102,376 คน (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2553) โดยมีเขตพื้นท่ี
รับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเมือง ไดแก  

1. ตําบลบางคูวัค    2. ตําบลบางหลวง    
3. ตําบลบางเดื่อ    4. ตําบลบางปรอก  
5. ตําบลบางขะแยง     6. ตําบลบานฉาง   
7. องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง   

กลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟา 

อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ซ่ึงผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณหาขนาดของกลุม
ตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากร โดยกําหนดระดับความเชื่อม่ันท่ีรอยละ 95 และกําหนดระดับความ
ผิดพลาดไมเกินรอยละ 5 โดยใชโดยใชสูตรของ  Taro Yamane (1973) ดังนี้ 

n =      N 
          1 + N (E) 2 

กําหนดให 
n =     ขนาดของกลุมตัวอยาง 
N  =     ขนาดของจํานวนประชากร 
E =     0.05 (ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95) 
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คํานวณจากผูใชไฟฟาประเภทอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟาอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
 
แทนคา n =         84,454 

             1 + 84,545 (0.05) 2   

 n =         398.12        ≈   399 ตัวอยาง 

ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีไดจากการคํานวณเทากับ 399 ตัวอยาง แตเพ่ือใหขอมูลมี
ความสมบูรณยิ่งข้ึน ผูวิจัยไดทําการเก็บตัวอยางสํารองเพ่ิมเติมอีก 21 ตัวอยาง เพ่ือเปนการปองกันความ
ผิดพลาดจากการเก็บตัวอยางและปองกันการตอบแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณ ดังนั้นจึงมีกลุมตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษาท้ังสิ้น 420 ตัวอยาง 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
สําหรับวิธีการสุมตัวอยาง เพ่ือเลือกตัวแทนท่ีใชในการศึกษานี้จะมีลําดับข้ันตอน ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกศึกษา
กลุมตัวอยางท่ีเปนประชาชนท่ีอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟา อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 

ข้ันตอนท่ี 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการแบงกลุมของ
ประชาชนท่ีอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟา อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี โดยแบงการศึกษาเปน
เขตพ้ืนท่ีการปกครองออกเปน 7 เขต ไดแก เทศบาลตําบลบางหลวง เทศบาลตําบลบานกลาง เทศบาล
ตําบลบางเดื่อ เทศบาลตําบลบางขะแยง องคการบริหารสวนตําบลบานฉาง องคการบริหารสวนตําบล
บางหลวง ตําบลบางปรอก โดยเก็บตัวอยางเขตละ 60 คน รวมท้ังหมด 420 ตัวอยาง 

ข้ันตอนท่ี 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงเปน
การสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability) โดยจะทําการแจกแบบสอบถามตามกลุม
ตัวอยางท่ีกําหนดไว 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูวิจัยสรางข้ึนโดยได
ศึกษาคนควาแนวคิดและทฤษฎีตาง ๆ รวมท้ังเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาเปนแนวคิดในการสราง
แบบสอบถามโดยแบงออกเปน 3 ตอน คือ 
 สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะ
เปนแบบเลือกตอบ (checklist) เก่ียวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

สวนท่ี 2 เปนคําถามสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรม
ของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองของลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา
และดานการเอาใจใสดูแลลูกคา 

สวนท่ี 3 เปนคําถามสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดแก ดานอัธยาศัยและ
ความสนใจผูใชบริการ ดานการประสานงานของการบริการ ดานความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการ 
ดานคุณภาพของการบริการ ดานคาใชจายเม่ือใชบริการ และดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 
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ลักษณะแบบสอบถามสวนท่ี 2 และ สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามปลายปดแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตามมาตราแบบลิเคิรท (Likert’s Scale) ใชระดับการวัดประเภท
อันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ โดยกําหนดระดับการใหคะแนน ดังนี้ 

คะแนน   ระดับความคิดเห็น  
5 คะแนน       มากท่ีสุด 
4 คะแนน    มาก 
3 คะแนน   ปานกลาง 
2 คะแนน   นอย 
1 คะแนน   นอยท่ีสุด 

ในการวิเคราะหขอมูล ผูศึกษานําคะแนนมาประเมินคาเพ่ือแปลความหมายหาคาคะแนน
เฉลี่ยโดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา, 2544) 

ความกวางของอันตรภาคชั้น = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนตํ่าสุด

จํานวนชั้น
 

     = 
5−1
5

 

     =  0.8 
โดยกําหนดคะแนนเฉลี่ยการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 

คะแนนเฉล่ีย   ระดับคุณภาพการใหบริการ 
4.21 - 5.00    อยูในระดับมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20    อยูในระดับมาก 
2.61 - 3.40    อยูในระดับปานกลาง 
1.81 - 2.60    อยูในระดับนอย 
1.00 - 1.80    อยูในระดับนอยท่ีสุด 

การตรวจสอบหาคุณภาพของขอมูล 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้คือ แบบสอบถามซ่ึงมีข้ันตอนการดําเนินการ

สรางตามลําดับ ดังนี้  
1. ศึกษาขอมูลจากตําราเอกสารบทความทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือมาใชเปนแนวทาง 

การสรางแบบสอบถามใหครอบคลุมตามความมุงหมายของการศึกษา  
2. นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาการคนควาอิสระเพ่ือเปนการตรวจสอบ 

ขอคําแนะนําในการนํามาปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมกับจุดประสงคของการศึกษา  
3. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขเสนอตอคณะกรรมการ เพ่ือปรับปรุงใหมใหมีความ

ถูกตองกอนนําไปใช  
4. ผูศึกษานําแบบสอบถามฉบับรางท่ีปรับปรุงแกไขแลวไปใหผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ทาน

เพ่ือตรวจสอบความถูกตองในสํานวนการใชภาษาท่ีเก่ียวของกับขอคําถามและพิจารณาความเท่ียงตรง
เชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยใหคะแนน 1 เม่ือแนใจวาขอคําถามนั้นสามารถวัดไดตามนิยาม
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คําศัพทของแบบสอบถามให 0 เม่ือไมแนใจวาขอคําถามนั้นสามารถวัดไดตามนิยามคําศัพทของแบบสอบถาม 
และ -1 เม่ือแนใจวาขอคําถามนั้นไมสามารถวัดไดตามนิยามคําศัพทของแบบสอบถามเม่ือไดรับการพิจารณา
และตรวจสอบแลวผูศึกษาจึงหาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามโดยหาคาดัชนีความสอดคลอง
ของขอคําถาม (Index of Irena-Objective Congruence: IOC) (ศิริชัย พงษวิชัย, 2556, น. 140 - 147) 
โดยใชสูตร ดังนี้ 

สูตรในการคํานวณหาคา ICO 

 IOC  =   
∑𝐑𝐑
𝐍𝐍

 
 IOC  =  ความเท่ียงเชิงเนื้อหา 
 ∑𝐑𝐑 =  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 
 N     =  จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

เกณฑในการเลือกขอคําถามพิจารณาจากคา IOC ถามีคามากกวาหรือเทากับ 0.60 ข้ึนไป
แสดงวาขอคําถามนั้นสอดคลองกับนิยามศัพท ซ่ึงเปนขอคําถามท่ีใชไดและถาหากต่ํากวา 0.60 แสดงวา
ขอคําถามนั้น ไมสอดคลองกับนิยามศัพท ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตัดท้ิง (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547) 

5. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try out) กับผูใชไฟฟาประเภทท่ีอยูอาศัย
ท่ีไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุดจากนั้นนําแบบสอบถามไปหาความเชื่อม่ันโดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์
อัลฟา Coefficient Alpha) ของ Cronbach 's Alpha (ศิริชัย พงษวิชัย, 2556, น. 147) โดยคาความ
เชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Coefficient Alpha) ของ Cronbach’s Alpha แตละตัวแปรตองไดคาระหวาง 
0.6 - 1.0 ซ่ึงแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 3.1 ตารางแสดงคาเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Coefficient Alpha) ของ Cronbach’s Alpha 

แบบสอบถาม คาความเชื่อม่ัน 

คุณภาพการใหบริการ   
 1. ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 0.773 
 2. ดานความไววางใจและความนาเชื่อถือ 0.775 
 3. ดานความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา 0.800 
 4. ดานความเอาใจใสดูแลลูกคา 0.816 
  5. ดานความมัน่ใจตอลูกคา 0.811 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ   
 1. อัธยาศัยและความสนใจของผูใหบริการ 0.654 
 2. การประสานงานของการบริการ 0.728 
 3. ความสะดวกที่ไดรับการบริการ 0.681 
 4. คุณภาพของการบริการ 0.731 
 5. คาใชจายเมื่อใชบริการ 0.634 
  6. ขอมูลที่ไดรับจากบริการ 0.685 

คาความเชื่อม่ันทั้งฉบับ 0.963 
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3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
การศึกษาในครั้งนี้ใชขอมูลเพ่ือประกอบการวิจัยโดยใชขอมูลท่ีจําแนกตามแหลงท่ีมา 2 สวน 

ไดแก 
1.  การเก็บขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) การเก็บขอมูลจากแบบสอบถามท่ีเก็บจากกลุม

ประชากรตัวอยางไดใชแบบสอบถามเพ่ือเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางนําไป
ศึกษาวิเคราะหขอมูลตอไปจากตัวอยาง จํานวนท้ังสิ้น 420 คน 

2.  การเก็บขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษา
ทฤษฎี เอกสารวิชาการตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ เชน วารสาร หนังสือพิมพ รายงานการวิจัย การศึกษาคนควา
ดวยตัวเองวิทยานิพนธและตําราทางวิชาการตาง ๆ 
 

3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 
การจัดการขอมูล 
หลังจากรวบรวมแบบสอบถามท้ังหมดท่ีไดเรียบรอยแลวไดนําแบบสอบถามท้ังหมดมาดําเนินการ 

ดังนี้ 
1. เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามจํานวนท่ีตองการแลวผูศึกษาจะทําการตรวจสอบขอมูล 

(Editing) โดยตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถามที่กลุมตัวอยางทําการตอบ
คัดแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 

2. ทําการลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลวนํามาลงรหัสตามท่ี
กําหนดรหัสไวลวงหนา 

3. การประมวลผลขอมูลนําขอมูลท่ีลงรหัสแลวมาบันทึกลงในคอมพิวเตอรเพ่ือทําการ
ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistical Package 
for Social Sciences)  

การวิเคราะหขอมูล 
1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายขอมูล

เบื้องตนเก่ียวกับกลุมตัวอยาง ดังนี้ 
1.1 วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 1 เกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม โดยนํามาแจกแจงจํานวนความถ่ี (Frequency) 
และคารอยละ (Percentage) 

1.2 วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนท่ี 2 เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา
อําเภอเมืองจังหวัดปทุมธานี โดยแสดงผลเปนคาคะแนนคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

1.3 วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนท่ี 2 เก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการ โดยแสดงผล 
เปนคาคะแนนคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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2. สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมุติฐาน 
2.1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ของกลุมตัวอยางท่ีอยูในเขตรับผิดชอบของการไฟฟาอําเภอเมือง 
จังหวัดปทุมธานี โดยใชการทดสอบแบบ Independent Sample t-test และ One-Way ANOVA 
(Analysis of variance) 

2.2 การวิเคราะหขอมูลท่ีเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองของลูกคา ดานการใหความม่ันใจแก
ลูกคา ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาและความพึงพอใจของ กลุมตัวอยางท่ีใชทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 
เพ่ือแสดงความสัมพันธของตัวแปรตนและตัวแปรตาม โดยสถิติท่ีใช Multiple Linear Regression 
Analysis (กัลยา วานิชยบัญชา, 2555 น. 176 - 178)  

สรางสมการแสดงความสัมพันธ   

Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 +… + βn Xn + e 
 

สมการในรูปของประชากร 

 ความพึงพอใจในการใชบริการ = β0 + β1 ความเปนรูปธรรมของบริการ + β2 ความนาเชื่อถือ 

+ β3 การตอบสนองตอลูกคา + β4 การใหความม่ันใจ        

แกลูกคา + β5 การเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา + e 
 

สมการประมาณคา 
 ความพึงพอใจในการใชบริการ = a + b 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ + b 2 ความนาเชื่อถือ 

+  b 3 การตอบสนองตอลูกคา + b 4 การใหความม่ันใจแก
ลูกคา + b 5 การเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห 

 
การศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา 

ประเภทอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผูศึกษาไดกําหนด
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

n    แทน จํานวนตัวอยาง 

x�    แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
SD    แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
F    แทน คาสถิติท่ีใชในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 
t    แทน คาสถิติท่ีใชในการแจกแจงแบบที (t-Distribution) 
R    แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ 
R Square: R2 แทน คาสัมประสิทธิ์การพยากรณ 
Adjusted R2  แทน คาสัมประสิทธิ์การพยากรณเม่ือปรับแลว 
SE_b   แทน คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของคาน้ําหนักความสําคัญของ 

ตัวแปรพยากรณ 
SE_Est    แทน คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ 
a   แทน คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปแบบคะแนนดิบ 
b   แทน คาน้ําหนักความสําคัญของตัวแปรพยากรณในรูปคะแนนดิบ  

(Score Weight) 

β    แทน คาน้ําหนักความสําคัญของตัวแปรพยากรณในรูปคะแนน 
มาตรฐาน (Beta Weight) 

Sig.   แทน ระดับความมีนัยสําคัญ (significant) 
*   แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
**   แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

4.1 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยใชแบบสอบถาม พรอมท้ังตรวจสอบความถูกตอง

ของแบบสอบถาม จํานวน 420 ชุดและนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ 
สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
สวนท่ี 4 ผลการทดสอบและสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูล 
สวนท่ี1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
ผูศึกษาวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยการหาคาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ผลการวิเคราะห
ขอมูลแสดงดังตารางท่ี 4.1 

 
ตารางท่ี 4.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคล แสดงจํานวนเปน (ความถ่ี) และคารอยละ  

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   

เพศชาย 149 37.30 
เพศหญิง 251 62.70 

รวม 400 100.00 
2. อายุ    

ต่ํากวา 30 ป 105 26.30 
31 - 35 ป 105 26.30 
36 - 45 ป 138 34.40 
มากกวา 45 ป  52 13.00 

รวม 400 100.00 
3. ระดับการศึกษา   

ต่ํากวาปริญญาตรี 309 77.30 
ปริญญาตรี 66 16.50 
สูงกวาปริญญาตรี 25 6.20 

รวม 400 100.00 
4. อาชีพ   

ขาราขการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 147 36.70 
พนักงานบริษัทเอกชน 96 24.00 
พอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ 67 16.70 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 73 18.30 
อ่ืน ๆ 17 4.30 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคล แสดงจํานวนเปน (ความถ่ี) และคารอยละ (ตอ) 
ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

นอยกวา 20,000 บาท 245 61.30 
20,000 - 29,999 บาท 82 20.50 
30,000 - 39,999 บาท 54 13.50 
40,000 - 50,000 บาท 19 4.70 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามท่ี
ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 400 คน โดยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ
และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ดังนี้ 

จําแนกตามเพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.30 
และผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง จํานวน 251 คน คิดเปนรอยละ 62.70 

จําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุต่ํากวา 30 ป จํานวน 105 คน คิดเปน
รอยละ 26.30 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง 31 - 35 ป จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.30 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 45 ป จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.40 และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา 45 ป จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 

จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี 
จํานวน 309 คน คิดเปนรอยละ 77.30 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 66 คน 
คิดเปนรอยละ 16.50 และผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 25 คน 
คิดเปนรอยละ 6.20 

จําแนกตามอาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพขาราขการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 36.70 ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพพนักงานเอกชน จํานวน 96 คน 
คิดเปนรอยละ 24.00 ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพพอบาน แมบานหรือเกษียณอายุแลว จํานวน 
67 คน คิดเปนรอยละ 16.70 ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 73 คน คิดเปน
รอยละ 18.30 และผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.30 

จําแนกรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 
20,000 บาท จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 61.30 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ระหวาง 20,000 - 29,999 บาท จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.50 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,000 - 39,999 บาท จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50 ผูตอบแบบสอบถามท่ี
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,000 - 50,000 บาท จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.80 และไมมี
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 50,000 บาทข้ึนไป 
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สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ 
ผูศึกษาวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ โดยประเมินจากคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน

ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองของลูกคา 
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคาและดานการเอาใจใสดูแลลูกคา โดยท่ีแสดงผลเปนคาเฉลี่ย (Mean) และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซ่ึงผลการวิเคราะหแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 
ตารางท่ี 4.2 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

โดยภาพรวมและรายดาน 

คุณภาพการใหบริการ  
ระดับความคิดเห็น 

x� SD แปลผล ลําดับ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  3.87 0.78 มาก (1) 
ดานความนาเชื่อถือ  3.77 0.75 มาก (2) 
ดานการตอบสนองของลูกคา  3.73 0.74 มาก (3) 
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา  3.72 0.75 มาก (4) 
ดานการเอาใจใสดูแลลูกคา  3.71 0.82 มาก (5) 

ภาพรวม 3.76 0.67 มาก  

จากตารางท่ี 4.2 พบวา คุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก 

(x� = 3.76, SD = 0.67) และรายดานพบวาคุณภาพการใหบริการทุกดานมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก 

โดยดานความเปนดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงสุด (x� = 3.87, SD = 0.78) 

รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.77, SD = 0.75) ดานการตอบสนองของลูกคามี

คาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.73, SD = 0.74) ดานการใหความม่ันใจแกลูกคามีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.72, 

SD = 0.75) และดานการเอาใจใสดูแลลูกคามีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด (x� = 3.71, SD = 0.82) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
ในมิติดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกเปนรายขอ 

คุณภาพการใหบริการ ระดับความคิดเห็น 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  x� SD แปลผล ลําดับ 

1. พนักงานมีการแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย มีอัธยาศัย
ไมตรีดี  

4.12 1.22  มาก  (1) 

2. พนักงานใหการบริการดวยความรับผิดชอบและความเต็มใจ 3.89 0.93  มาก  (3) 
3. พนักงานใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ 3.95 1.03  มาก  (2) 
4. มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีเหมาะสมในการใหบริการ 3.82 0.98  มาก  (4) 
5. การไฟฟามีสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 3.79 1.04  มาก  (5) 
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ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
ในมิติดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกเปนรายขอ (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ ระดับความคิดเห็น 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  x� SD แปลผล ลําดับ 

6. มีการใชปายและสัญลักษณท่ีชัดเจน สามารถสังเกตไดงายใน
การติดตอ 

3.73 0.98  มาก  (7) 

7. มีการจัดสถานท่ี และพ้ืนท่ีรองรับผูใชบริการอยางเพียงพอและ
เหมาะสม 

3.78 0.94  มาก  (6) 

รวม 3.87 0.78  มาก    

จากตารางท่ี 4.3 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการในมิติดานความเปน

รูปธรรมของการบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.87, SD = 0.78) เม่ือพิจารณาเปน
รายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงท่ีสุด คือ พนักงานมี

การแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย มีอัธยาศัยไมตรีดีมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 4.12, SD = 1.22) รองลงมา 

คือ พนักงานใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.95, SD = 1.03) 

ถัดมา คือ พนักงานใหการบริการดวยความรับผิดชอบและความเต็มใจมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.89,  

SD = 0.93) มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีเหมาะสมในการใหบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.82, SD = 0.98) 

การไฟฟามีสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.79, SD = 1.04) มีการจัด

สถานท่ีและพ้ืนท่ีรองรับผูใชบริการอยางเพียงพอและเหมาะสมมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.78, SD = 0.94) 
และขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ มีการใชปายและสัญลักษณท่ีชัดเจน สามารถสังเกตไดงายในการ

ติดตอมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.73, SD = 0.98) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
ในมิติดานความนาเชื่อถือ จําแนกเปนรายขอ 

คุณภาพการใหบริการ ระดับความคิดเห็น 
ดานความนาเช่ือถือ  x� SD แปลผล ลําดับ 

1. พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง รอบคอบ และมีความ
นาเชื่อถือ  

3.80 0.93  มาก  (2) 

2. พนักงานมีความรูในเรื่องรายละเอียดในการใหบริการ 3.81 0.98  มาก  (1) 
3. พนักงานสามารถแนะนําและอธิบายขอซักถามของผูใชบริการ
ไดอยางถูกตอง 

3.76 1.03  มาก  (4) 

4. การไฟฟามีการใหบริการตรงตามเวลาท่ีมีการระบุไว 3.76 0.99  มาก  (5) 
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ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
ในมิติดานความนาเชื่อถือ จําแนกเปนรายขอ (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ ระดับความคิดเห็น 
ดานความนาเช่ือถือ  x� SD แปลผล ลําดับ 

5. ระบบการทํางานของการไฟฟา มีความเปนมืออาชีพนาเชื่อถือ 3.73 1.02  มาก  (6) 
6. การแกไขปญหาใหกับผูใชบริการมีความเรียบรอยและตรงตาม
กําหนดเวลาท่ีแจงไว 

3.79 0.98  มาก  (3) 

รวม 3.77 0.75  มาก    

จากตารางท่ี 4.4 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการในมิติดานความ

นาเชื่อถือโดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.77, SD = 0.75) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงท่ีสุด คือ พนักงานมีความรู

ในเรื่องรายละเอียดในการใหบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.81, SD = 0.98) รองลงมา คือ พนักงาน

ใหบริการดวยความถูกตอง รอบคอบ และมีความนาเชื่อถือมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.80, SD = 0.93) 
ถัดมา คือ การแกไขปญหาใหกับผูใชบริการมีความเรียบรอยและตรงตามกําหนดเวลาท่ีแจงไวมีคาเฉลี่ย

คะแนน (x� = 3.79, SD = 0.98) พนักงานสามารถแนะนําและอธิบายขอซักถามของผูใชบริการไดอยาง

ถูกตองมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.76, SD = 1.03) การไฟฟามีการใหบริการตรงตามเวลาท่ีมีการระบุไวมี

คาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.76, SD = 0.99) และขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ ระบบการทํางานของ

การไฟฟา มีความเปนมืออาชีพนาเชื่อถือมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.73, SD = 1.02) ตามลําดับ 
  
ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ในมิติดานการตอบสนองลูกคา จําแนกเปนรายขอ 
คุณภาพการใหบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานการตอบสนองของลูกคา  x� SD แปลผล ลําดับ 
1. พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการตอผูใชบริการอยาง
รวดเร็วทันใจ 

3.69 0.92 มาก (4) 

2. พนักงานมีความกระตือรือรน และเต็มใจในการใหบริการ 3.65 1.03 มาก (5) 
3. การไฟฟามีระบบจัดคิวและระยะเวลาในการรอใชเวลาบริการ
ท่ีชัดเจน 

3.69 1.15 มาก (3) 

4. พนักงานมีความพรอมในการสนองตอบตอคํารองขอของ
ผูใชบริการอยางทันถวงที 

3.94 1.07 มาก (1) 

5. ทานสามารถติดตอใชบริการกับการไฟฟาไดงาย และมีความ
สะดวก 

3.70 0.96 มาก (2) 

รวม 3.73 0.74 มาก  
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จากตารางท่ี 4.5 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการในมิติดานการ

ตอบสนองของลูกคาโดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.73, SD = 0.74) เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงท่ีสุด คือ พนักงานมี

ความพรอมในการสนองตอบตอคํารองขอของผูใชบริการอยางทันถวงทีมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.94, 
SD = 1.07) รองลงมา คือ ทานสามารถติดตอใชบริการกับการไฟฟาไดงายและมีความสะดวกมีคาเฉลี่ย

คะแนน (x� = 3.70, SD = 0.96) ถัดมา คือ การไฟฟามีระบบจัดคิวและระยะเวลาในการรอใชเวลา

บริการท่ีชัดเจนมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.69, SD = 1.15) พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการตอผูใชบริการ

อยางรวดเร็วทันใจมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.69, SD = 0.92) และขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ 

พนักงานมีความกระตือรือรนและเต็มใจในการใหบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.65, SD = 1.03) 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ในมิติดานการใหความม่ันใจแกลูกคา จําแนกเปนรายขอ 
คุณภาพการใหบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา  x� SD แปลผล ลําดับ 
1 พนักงานมีความเขาใจในลําดับข้ันตอนการทํางาน สามารถ
สรางความม่ันใจในการใชบริการ 

3.72 0.95  มาก  (3) 

2. ระบบการทํางานของไฟฟา ทําใหทานรูสึกม่ันใจในการใช
บริการ 

3.74 0.97  มาก  (2) 

3. พนักงานมีจิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind)  3.69 0.96  มาก  (4) 
4. พนักงานมีความรูความสามารถในการทํางานอยางถูกตอง 3.65 1.02  มาก  (5) 
5. มาตรฐานการใหบริการของการไฟฟาทําใหทานม่ันใจทุกครั้ง
การใชบริการ 

3.77 1.01  มาก  (1) 

รวม 3.72 0.75  มาก    

จากตารางท่ี 4.6 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการในมิติดานการให

ความม่ันใจแกลูกคา โดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.72, SD = 0.75) เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงท่ีสุด คือ มาตรฐาน

การใหบริการของการไฟฟาทําใหทานม่ันใจทุกครั้งการใชบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.77, SD = 1.01) 

รองลงมา คือ ระบบการทํางานของไฟฟาทําใหทานรูสึกม่ันใจในการใชบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.74, 
SD = 0.97) ถัดมา คือ พนักงานมีความเขาใจในลําดับข้ันตอนการทํางาน สามารถสรางความม่ันใจใน

การใชบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.72, SD = 0.95) พนักงานมีจิตสํานึกของการใหบริการ (Service 

Mind) มีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.69, SD = 0.96) และขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ พนักงานมี

ความรูความสามารถในการทํางานอยางถูกตองมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.65, SD = 1.02) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
ในมิติดานการเอาใจใสดูแลลูกคา จําแนกเปนรายขอ 

คุณภาพการใหบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานการเอาใจใสดูแลลูกคา  x� SD แปลผล ลําดับ 
1. พนักงานใหความสําคัญกับผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน 3.69 0.98  มาก  (4) 
2. พนักงานมีความเอาใจใสในการดูแลผูใชบริการเปนอยางดี 3.77 0.96  มาก  (1) 
3. พนักงานแสดงออกถึงความเอ้ืออาทรในการใหบริการ  3.72 1.02  มาก  (2) 
4. การไฟฟายึดถือผลประโยชนของผูใชบริการเปนสิ่งสําคัญท่ีสุด 3.71 1.04  มาก  (3) 
5. การไฟฟามีความเขาใจและตระหนักถึงความตองการท่ี
แตกตางกันของผูใชบริการ 

3.68 1.11  มาก  (5) 

รวม 3.71 0.82  มาก    

จากตารางท่ี 4.7 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการในมิติดานการเอาใจใส

ดูแลลูกคา โดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.71, SD = 0.82) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงท่ีสุด คือ พนักงานมีความ

เอาใจใสในการดูแลผูใชบริการเปนอยางดีมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.77, SD = 0.96) รองลงมา คือ พนักงาน

แสดงออกถึงความเอื้ออาทรในการใหบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.72, SD = 1.02) ถัดมา คือ 

การไฟฟายึดถือผลประโยชนของผูใชบริการเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.71, SD = 1.04) 

พนักงานใหความสําคัญกับผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.69, SD = 0.98) 
และขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ การไฟฟามีความเขาใจและตระหนักถึงความตองการท่ีแตกตางกัน

ของผูใชบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.68, SD = 1.11) ตามลําดับ 
สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ผูศึกษาวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยประเมินจากขอมูลองคประกอบของ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ ประกอบไปดวย ดานความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการ ดานการประสานงาน
ของการบริการ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจของผูใชบริการ ดานคุณภาพ
ของการบริการและดานคาใชจายเม่ือใชบริการ โดยแสดงผลเปนคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 
ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ โดยภาพรวมและรายดาน 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

x� SD แปลผล ลําดับ 

ดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ 3.80 0.68 มาก (1) 
ดานการประสานงานของการบริการ 3.68 0.72 มาก (4) 
ดานความสะดวกท่ีไดรับการบริการ 3.58 0.74 มาก (6) 
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ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ โดยภาพรวมและรายดาน (ตอ) 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

x� SD แปลผล ลําดับ 
ดานคุณภาพของการบริการ 3.79 0.67 มาก (2) 
ดานคาใชจายของผูใชบริการ 3.68 0.73 มาก (3) 

ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 3.64 0.83 มาก (5) 
ภาพรวม 3.69 0.58 มาก  

จากตารางท่ี 4.8 พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูใน

ระดับมาก (x� = 3.69, SD = 0.58) และรายดานพบวาความพึงพอใจของผูใชบริการในทุกดานมีคาเฉลี่ย

คะแนนอยูในระดับมาก โดยดานดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงสุด (x� = 3.80, 

SD = 0.68) รองลงมาคือ ดานคุณภาพของการบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.79, SD = 0.67) ถัดมา 

คือ ดานคาใชจายของผูใชบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.68, SD = 0.73) และดานการประสานงาน

ของการบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.68, SD = 0.72) ซ่ึงมีคาเฉลี่ยคะแนนเทากัน ดานขอมูลท่ีไดรับ

จากการบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.64, SD = 0.83) และดานความสะดวกท่ีไดรับการบริการมีคาเฉลี่ย

คะแนนต่ําท่ีสุด (x� = 3.58, SD = 0.74) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการในมิติดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ ระดับความคิดเห็น 
ดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ  x� SD แปลผล ลําดับ 

1. ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานการเอาใจใสตอผูใชบริการ 3.94 1.05  มาก  (1) 
2. ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานความรู และความเขาใจ
ในการใหบริการ 

3.79 0.80  มาก  (2) 

3. ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานการใหขอมูลและตอบ 
ขอสักถามเก่ียวกับการใชบริการ 

3.78 0.90  มาก  (3) 

4. ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานการติดตามผลงานการ
ใหบริการ 

3.68 0.88  มาก  (4) 

รวม 3.80 0.68 มาก   

จากตารางท่ี 4.9 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการในมิติดาน

อัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.80, SD = 0.68) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนสูง

ท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานการเอาใจใสตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.94, 
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SD = 1.05) รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานความรูและความเขาใจในการใหบริการมี

คาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.79, SD = 0.80) ถัดมาคือ ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานการใหขอมูล

และตอบขอสักถามเก่ียวกับการใชบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.78, SD = 0.90) และขอท่ีมีคาเฉลี่ย
คะแนนต่ําท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานการติดตามผลงานการใหบริการมีคาเฉลี่ย

คะแนน (x� = 3.68, SD = 0.88) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.10 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการในมิติดานความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานการประสานงานของการบริการ x� SD แปลผล ลําดับ 

1. ทานมีความพึงพอใจในดานระยะเวลาในการรอรับบริการ 
ระดับใด 

3.68 0.97  มาก  (3) 

2. ทานมีความพึงพอใจในดานระยะเวลาในการแกปญหาไฟฟา
ขัดของ ระดับใด 

3.71 0.95  มาก  (2) 

3. ทานมีความพึงพอใจเก่ียวกับข้ันตอนการติดตอขอรับบริการ
จากการไฟฟา ระดับใด 

3.72 0.94  มาก  (1) 

4. ทานมีความพึงพอใจเก่ียวกับลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจนในการ
ติดตอใชบริการ หรือไม 

3.62 0.96  มาก  (4) 

รวม 3.68 0.72 มาก  

จากตารางท่ี 4.10 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการในมิติดาน

ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.68, 
SD = 0.72) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ย
คะแนนสูงท่ีสุด คือ ทานมีความพึงพอใจเก่ียวกับข้ันตอนการติดตอขอรับบริการจากการไฟฟา ระดับใด 

มีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.72, SD = 0.94) รองลงมาคือ ทานมีความพึงพอใจในดานระยะเวลาในการ

แกปญหาไฟฟาขัดของ ระดับใด มีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.71, SD = 0.95) ถัดมา คือ ทานมีความพึงพอใจ

ในดานระยะเวลาในการรอรับบริการ ระดับใด มีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.68, SD = 0.97) และขอท่ีมี
คาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ ทานมีความพึงพอใจเก่ียวกับลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจนในการติดตอใชบริการ 

หรือไม มีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.62, SD = 0.96) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.11 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการในมิติดานความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับการบริการ จําแนกเปนรายขอ 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานความสะดวกท่ีไดรับการบริการ x� SD แปลผล ลําดับ 
1. ความพึงพอใจเก่ียวกับท่ีตั้งของสํานักงานการไฟฟามี
ความสะดวกในการติดตอ  

3.70 0.95  มาก  (1) 

2. ความพึงพอใจเก่ียวกับเครื่องมือ และอุปกรณในการ
ใหบริการของการไฟฟามีประสิทธิภาพ 

3.60 0.94  มาก  (2) 

3. ความพึงพอใจเก่ียวกับเครื่องแบบและการแตงกายของ
พนักงาน มีเอกลักษณ และมีความนาเชื่อถือ 

3.58 0.91  มาก  (3) 

4. ความพึงพอใจเก่ียวกับความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ 
เม่ือมาติดตอ 

3.42 1.13  มาก  (4) 

รวม 3.58 0.74 มาก  

จากตารางท่ี 4.11 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการในมิติดาน

ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับการบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.58, 
SD = 0.74) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ย
คะแนนสูงท่ีสุด คือ ความพึงพอใจเก่ียวกับท่ีตั้งของสํานักงานการไฟฟามีความสะดวกในการติดตอมีคาเฉลี่ย

คะแนน (x� = 3.70, SD = 0.95) รองลงมา คือ ความพึงพอใจเก่ียวกับเครื่องมือและอุปกรณในการ

ใหบริการของการไฟฟามีประสิทธิภาพมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.60, SD = 0.94) ถัดมา คือ ความพึงพอใจ
เก่ียวกับเครื่องแบบและการแตงกายของพนักงาน มีเอกลักษณ และมีความนาเชื่อถือมีคาเฉลี่ยคะแนน 

(x� = 3.58, SD = 0.91) และขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ ความพึงพอใจเก่ียวกับความเพียงพอ

ของสถานท่ีจอดรถเม่ือมาติดตอมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.42, SD = 1.13) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.12 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการในมิติดานความพึงพอใจตอคุณภาพของการบริการ จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานคุณภาพของการบริการ x� SD แปลผล ลําดับ 

1. ความพึงพอใจในดานการใหบริการท่ีมีความถูกตอง 3.94 0.93  มาก  (1) 
2. ความพึงพอใจตอทักษะและความรูของพนักงานการไฟฟาใน
การใหบริการ 

3.80 0.88 มาก (3) 

3. ความพึงพอใจในดานความเพียงพอของจํานวนพนักงานท่ี
ใหบริการ 

3.81 0.93 มาก (2) 
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ตารางท่ี 4.12 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการในมิติดานความพึงพอใจตอคุณภาพของการบริการ จําแนกเปนรายขอ (ตอ) 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานคุณภาพของการบริการ x� SD แปลผล ลําดับ 
4. ความพึงพอใจในดานการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็วของ
การไฟฟา 

3.72 0.95 มาก (4) 

5. ความพึงพอใจในดานระบบการทํางานและระบบการใหบริการ
ของการไฟฟา 

3.70 0.96 มาก (5) 

รวม 3.79 0.67 มาก  

จากตารางท่ี 4.12 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการในมิติดาน

ความพึงพอใจตอคุณภาพของการบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.79, SD = 0.67) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงท่ีสุด 

คือ ความพึงพอใจในดานการใหบริการที่มีความถูกตองมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.94, SD = 0.93) 
รองลงมา คือ ความพึงพอใจในดานความเพียงพอของจํานวนพนักงานที่ใหบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน 

(x� = 3.81, SD = 0.93) ถัดมา คือ ความพึงพอใจตอทักษะและความรูของพนักงานการไฟฟาในการ

ใหบริการมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.80, SD = 0.88) ความพึงพอใจในดานการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว

ของการไฟฟามีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.72, SD = 0.95) และขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ ความพึงพอใจ

ในดานระบบการทํางานและระบบการใหบริการของการไฟฟามีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.70, SD = 0.96) 
ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.13 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการในมิติดานคาใชจายของผูใชบริการ จําแนกเปนรายขอ 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ระดับความคิดเห็น 
ดานคาใชจายของผูใชบริการ x� SD แปลผล ลําดับ 

 1. ความพึงพอใจในดานคาใชจายในการใชบริการการไฟฟา 3.64 0.92  มาก  (3) 
2. ความพึงพอใจในดานคาใชจายในการเปลี่ยนซอม/บํารุงรักษา 
(หากมีคาใชจาย)  

3.73 0.92 มาก (1) 

3. ความพึงพอใจในดานราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพท่ีไดรับ 3.68 0.95  มาก  (2) 

รวม 3.68 0.73 มาก  

จากตารางท่ี 4.13 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการในมิติดาน

คาใชจายของผูใชบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.68, SD = 0.73) เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงท่ีสุด คือ ความ

พึงพอใจในดานคาใชจายในการเปลี่ยนซอม/บํารุงรักษา (หากมีคาใชจาย) มีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.73, 
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SD = 0.92) รองลงมา คือ ความพึงพอใจในดานราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพท่ีไดรับมีคาเฉลี่ย

คะแนน (x� = 3.68, SD = 0.95) และขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ ความพึงพอใจในดานคาใชจาย

ในการใชบริการการไฟฟามีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.64, SD = 0.92) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.14 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการในมิติดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ จําแนกเปนรายขอ 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ x� SD แปลผล ลําดับ 
1. ความพึงพอใจเก่ียวกับการอธิบายขอมูลท่ีจําเปนและ
เก่ียวของกับผูใชบริการ 

3.69 0.95  มาก  (2) 

2. ความพึงพอใจเก่ียวกับความสามารถในการตอบขอสงสัย
ไดถูกตอง 

3.70 1.00  มาก  (1) 

3. ความพึงพอใจเก่ียวกับระบบการแจงขอมูลขาวสารในการ
ใชบริการมีความรวดเร็วชัดเจนตอผูใชบริการในพ้ืนท่ี 

3.66 1.00  มาก  (3) 

4. ความพึงพอใจตอการใหคําแนะนําในการตรวจสอบและ
แกไขปญหาเบื้องตน 

3.53 1.18  มาก  (4) 

รวม 3.64 0.83 มาก  

จากตารางท่ี 4.14 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการในมิติดาน

ขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก (x� = 3.64, SD = 0.83) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับมาก โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนสูงท่ีสุด 

คือ ความพึงพอใจเก่ียวกับความสามารถในการตอบขอสงสัยไดถูกตองมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.70, 
SD = 1.00) รองลงมา คือ ความพึงพอใจเก่ียวกับการอธิบายขอมูลท่ีจําเปนและเก่ียวของกับผูใชบริการ

มีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.69, SD = 0.95) ถัดมา คือ ความพึงพอใจเก่ียวกับระบบการแจงขอมูลขาวสารใน

การใชบริการมีความรวดเร็วชัดเจนตอผูใชบริการในพ้ืนท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.66, SD = 1.00) และ
ขอท่ีมีคาเฉลี่ยคะแนนต่ําท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอการใหคําแนะนําในการตรวจสอบและแกไขปญหา

เบื้องตนมีคาเฉลี่ยคะแนน (x� = 3.53, SD = 1.18) ตามลําดับ 
สวนท่ี 4 ผลการทดสอบและสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไฟฟาในดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานีท่ีแตกตางกัน 

สมมุติฐานท่ี 1.1 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไฟฟาในดาน เพศ ท่ีแตกตางกันมีผล
ตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานีท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟา
สวนภูมิภาค อําเภอเมือง จําแนกตามเพศ 

ภาพรวมความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ 

Independent sample t-test 

เพศ จํานวน x� SD Levene's t Sig. 

ชาย 149 3.865 0.432 46.170 
4.651 0.000* 

หญิง 251 3.594 0.627 (Sig.=0.000*)  

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจในการใชบริการ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง โดยภาพรวม จําแนกตามเพศ พบวาคา Levine Statistic เทากับ 
46.170 โดยมีคา Sig. = 0.000 นั่นคือ มีคาความแปรปรวนระหวางกลุมไมเทากันและมีคา t เทากับ 
4.651 โดยมีคา Sig. = 0.000 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานและสรุปไดวา เพศ ท่ีแตกตางกันมีผลตอภาพรวม

ความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมืองท่ีแตกตางกัน โดยเพศชาย (x� = 3.865) 

มีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวาเพศหญิง (x� = 3.594) 
สมมุติฐานท่ี 1.2 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไฟฟาในดาน อายุ ท่ีแตกตางกันมีผล

ตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานีท่ีแตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟา
สวนภูมิภาค อําเภอเมือง จําแนกตามอายุ 

ความพึงพอใจ 
ในการใชบริการ  N x� SD Levene's F  Sig. 

ภาพรวม 
ต่ํากวา 30 ป 105 3.361 0.657 9.393 21.057 0.000 
31 - 35 ป 105 3.930 0.468 (Sig.=0.000) (Welch 

Statistic=17.543 
Sig.=0.000) 

 
36 - 45 ป 138 3.730 0.497   
มากกวา 45 ป 52 3.801 0.505   

Total 400 3.695 0.577       
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจในการใชบริการ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง โดยภาพรวม จําแนกตามอายุ พบวาคา Levine Statistic เทากับ 
9.393 โดยมีคา Sig.=0.000 กลาวคือ มีความแปรปรวนระหวางกลุมไมเทากัน จึงอานคาสถิติทดสอบ 
Welch Statistic เทากับ 17.543 โดยมีคา Sig.= 0.000 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานและสรุปไดวา อายุท่ี
แตกตางกันมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการท่ีแตกตางกัน จากนั้นจึงทําการทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูดวยวิธี Games Howell 
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ตารางท่ี 4.17 ผลการแสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ  
จําแนกตามอาย ุเปนรายคู (โดยวิธี Games-Howell) 

(I) ระดับอายุ (J) ระดับอายุ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. Error Sig. 

ต่ํากวา 30 ป 31 - 35 ป -0.56905 0.07424 0.000* 
 36 - 45 ป -0.36961 0.06966 0.000* 

  มากกวา 45 ป -0.44030 0.09121 0.000* 
31 - 35 ป ต่ํากวา 30 ป 0.56905 0.07424 0.000* 

 36 - 45 ป 0.19944 0.06966 0.004* 
  มากกวา 45 ป 0.12875 0.09121 0.159 

*ผลตางคาเฉลี่ยมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา ภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอเมือง จําแนกตามอายุเปนรายคู พบวา มีจํานวน 4 คูท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 ไดแก 

1. ผูใชบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 30 ป มีภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการนอยกวา
ผูใชบริการท่ีมีอายุระหวาง 31 - 35 ป (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.56905 โดยมีคา Sig. เทากับ 
0.000) 

2. ผูใชบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 30 ป มีภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการนอยกวา
ผูใชบริการท่ีมีอายุระหวาง 36 - 45 ป (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.36961 โดยมีคา Sig. เทากับ 
0.000) 

3. ผูใชบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 30 ป มีภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการนอยกวาผูใชบริการ
ท่ีมีอายุมากกวา 45 ป (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.44030 โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000) 

4. ผูใชบริการท่ีมีอายุระหวาง 31 - 35 ป มีภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา
ผูใชบริการท่ีมีอายุ 36 - 45 ป (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.19944 โดยมีคา Sig. เทากับ 0.004) 

สมมุติฐานที่ 1.3 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไฟฟาในดาน ระดับการศึกษาท่ี
แตกตางกันมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัด
ปทุมธานีท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟา
สวนภูมิภาค อําเภอเมือง จําแนกตามระดับการศึกษา 

ความพึงพอใจ 
ในการใชบริการ  N x� SD Levene's F  Sig. 

ภาพรวม 
ต่ํากวาปริญญาตรี 309 3.651 0.600 9.204 5.718 0.004 
ปริญญาตรี 66 3.912 0.491 (Sig.=0.000) (Welch 

Statistic=7.179 
Sig.=0.001) 

 
สูงกวาปริญญาตรี 25 3.670 0.332 

  

Total 400 3.695 0.577    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จําแนกตามระดับการศึกษา พบวาคา Levine Statistic เทากับ 9.204 
โดยมีคา Sig.=0.000 กลาวคือ มีความแปรปรวนระหวางกลุมไมเทากัน จึงอานคาสถิติทดสอบ Welch 
Statistic เทากับ 7.179 โดยมีคา Sig.= 0.001 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานและสรุปไดวา ระดับการศึกษาท่ี
แตกตางกันมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการท่ีแตกตางกัน จากนั้นจึงทําการทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูดวยวิธี Games Howell 

 
ตารางท่ี 4.19 ผลการแสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ จําแนก

ตามระดับการศึกษา เปนรายคู (โดยวิธี Games-Howell) 

(I) ระดับการศึกษา (J) ระดับการศึกษา 
Mean Difference 

(I-J) 
Std. Error Sig. 

ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี -0.26094 0.0694 0.001* 
  สูงกวาปริญญาตรี -0.01937 0.07458 0.964 
ปริญญาตรี ต่ํากวาปริญญาตรี 0.26094 0.0694 0.001* 
  สูงกวาปริญญาตรี 0.24157 0.08973 0.024* 
สูงกวาปริญญาตรี ต่ํากวาปริญญาตรี 0.01937 0.07458 0.964 
  ปริญญาตรี -0.24157 0.08973 0.024* 

* ผลตางคาเฉลี่ยมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.19 พบวา ภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอเมือง จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา มีจํานวน 2 คูท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแก 
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1. ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ
นอยกวาผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.26094 โดยมีคา Sig. 
เทากับ 0.001) 

2. ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ
นอยกวาผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.24157 โดยมีคา Sig. 
เทากับ 0.024) 

สมมุติฐานท่ี 1.4 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไฟฟาในดาน อาชีพ ท่ีแตกตางกันมี
ผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานีท่ี
แตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟา

สวนภูมิภาค อําเภอเมือง จําแนกตามอาชีพ 
ความพึงพอใจ 
ในการใชบริการ  N x� SD Levene's F  Sig. 

ภาพรวม 
ขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

147 3.537 0.588 7.138 16.242 0.000 

พนักงานบริษัทเอกชน   96 3.938 0.440 (Sig.=0.000) (Welch 
Statistic=17.277 

Sig.=0.000) 

 
พอบาน / แมบาน / 
เกษียณอายุ 

67 3.436 0.590 
  

ประกอบธุรกิจสวนตัว  73 3.821 0.511   
อ่ืน ๆ 17 4.167 0.469   

Total 400 3.695 0.577    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จําแนกตามอาชีพ พบวาคา Levine Statistic เทากับ 7.138 โดยมี
คา Sig.=0.000 กลาวคือ มีความแปรปรวนระหวางกลุมไมเทากัน จึงอานคาสถิติทดสอบ Welch Statistic 
เทากับ 17.277 โดยมีคา Sig.= 0.000 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานและสรุปไดวา อาชีพ ท่ีแตกตางกันมี
ผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการท่ีแตกตางกัน จากนั้นจึงทําการทดสอบความแตกตางเปน
รายคูดวยวิธี Games Howell 
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ตารางท่ี 4.21 ผลการแสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ จําแนก
ตามอาชีพ เปนรายคู (โดยวิธี Games-Howell) 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. Error Sig. 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน -0.40064 0.06605 0.000* 

 
พอบาน/แมบาน/
เกษียณอายุ 0.10095 0.08685 0.773 

 ประกอบธุรกิจสวนตัว -0.28444 0.077 0.003* 
  อ่ืน ๆ -0.62969 0.12373 0.000* 

พนักงานบริษัทเอกชน 
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 0.40064 0.06605 0.000* 

 
พอบาน/แมบาน/
เกษียณอายุ 0.50159 0.08491 0.000* 

 ประกอบธุรกิจสวนตัว 0.11619 0.0748 0.530 
  อ่ืน ๆ -0.22905 0.12238 0.362 

พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ 
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ -0.10095 0.08685 0.773 

 พนักงานบริษัทเอกชน -0.50159 0.08491 0.000* 
 ประกอบธุรกิจสวนตัว -0.38539 0.09367 0.001* 

  อ่ืน ๆ -0.73064 0.13475 0.000* 
*ผลตางคาเฉลี่ยมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.21 พบวา ภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอเมือง จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู พบวา มีจํานวน 6 คู ท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแก 

1. ผูใชบริการท่ีมีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจมีภาพรวมความพึงพอใจในการใช
บริการนอยกวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.40064 โดยมี
คา Sig. เทากับ 0.000) 

2. ผูใชบริการท่ีมีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจมีภาพรวมความพึงพอใจในการใช
บริการนอยกวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.28444 โดยมี
คา Sig. เทากับ 0.003) 

3. ผูใชบริการท่ีมีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจมีภาพรวมความพึงพอใจในการใช
บริการนอยกวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.62969 โดยมีคา Sig. เทากับ 
0.000) 
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4. ผูใชบริการท่ีมีอาชีพพอบาน แมบาน เกษียณอายุมีภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ
นอยกวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.50159 โดยมีคา Sig. 
เทากับ 0.000) 

5. ผูใชบริการท่ีมีอาชีพพอบาน แมบาน เกษียณอายุมีภาพรวมความพึงพอใจในการใช
บริการนอยกวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.38539 โดยมี
คา Sig. เทากับ 0.001) 

6. ผูใชบริการท่ีมีอาชีพพอบาน แมบาน เกษียณอายุมีภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ
นอยกวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ (ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.73064 โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000) 

สมมุติฐานที่ 1.5 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไฟฟาในดาน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ท่ีแตกตางกันมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัด
ปทุมธานีท่ีแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟา

สวนภูมิภาค อําเภอเมือง จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ความพึงพอใจในการ 

ใชบริการ  N x� SD Levene's F  Sig. 
ภาพรวม 

นอยกวา 20,000 บาท 245 3.581 0.600 6.187 8.846 0.000 
20,000 - 29,999 บาท 82 3.896 0.472 (Sig.=0.000) (Welch 

Statistic=9.623 
Sig.=0.000) 

 
30,000 - 39,999 บาท 54 3.867 0.529   
40,000 - 50,000 บาท 19 3.812 0.450   

Total 400 3.695 0.577    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาคา Levine Statistic เทากับ 
6.187 โดยมีคา Sig.=0.000 กลาวคือ มีความแปรปรวนระหวางกลุมไมเทากัน จึงอานคาสถิติทดสอบ 
Welch Statistic เทากับ 9.623 โดยมีคา Sig.= 0.000 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานและสรุปไดวา อาชีพ 
ท่ีแตกตางกันมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการท่ีแตกตางกัน จากนั้นจึงทําการทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี Games Howell 
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ตารางท่ี 4.23 ผลการแสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ จําแนก
ตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู (โดยวิธี Games-Howell) 

(I) รายไดเฉล่ีย 
ตอเดือน 

(J) รายไดเฉล่ีย 
ตอเดือน 

Mean 
Difference (I-J) 

Std. Error Sig. 

นอยกวา 20,000 บาท 20,000 - 29,999 บาท -0.31472 0.06474 0.000* 

 30,000 - 39,999 บาท -0.28591 0.08162 0.004* 

  40,000 - 50,000 บาท -0.23104 0.11013 0.183 
*ผลตางคาเฉลี่ยมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.23 พบวา ภาพรวมของความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอเมือง จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู พบวา มีจํานวน 2 คู ท่ีมีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแก 

1. ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 20,000 บาท มีภาพรวมความพึงพอใจใน
การใชบริการนอยกวาผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000 - 29,000 บาท (ผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ -0.31472 โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000) 

2. ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 20,000 บาท มีภาพรวมความพึงพอใจใน
การใชบริการนอยกวาผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,000 - 39,000 บาท (ผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ -0.28591 โดยมีคา Sig. เทากับ 0.004) 
  สมมุติฐานท่ี 2 คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา
ประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
 
ตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจใน

การใชบริการดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ 

คุณภาพการใหบริการ 
Unstandardized Standardized 

  
t 

  
Sig. 

Coefficients Coefficients 

b SEb  β 
(Constant) 1.244 0.144   8.642 0.000 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.431 0.052 0.489 8.229 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ -0.065 0.055 -0.072 -1.189 0.235 
ดานการตอบสนองของลูกคา 0.144 0.061 0.155 2.381 0.018* 
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 0.077 0.057 0.084 1.344 0.180 
ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา 0.083 0.050 0.099 1.671 0.096 

 R = 0.691  R2= 0.477 Adjusted R2 = 0.470 SEEst= 0.498 F = 71.867 p = 0.000* 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.24 พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการ
และความพึงพอใจในการใชบริการดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการมีคาสัมประสิทธิ์พหุคูณ เทากับ 
0.691 ความแมนยําในการพยากรณรอยละ 47.7 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 52.3 เกิดจากอิทธิพลของตัว
แปรอ่ืน ๆ และคาความคาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.498 ซ่ึงถาหากทราบคาของตัวแปร
ท้ัง 5 ตัว สามารถคาดคะเนคาระดับความพึงพอใจในการใชบริการดานอัธยาศัยและความสนใจจาก
สมการถดถอย ดังนี้  

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ = 1.244 + 0.431 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 
 - 0.065 (ดานความนาเชื่อถือ) 

         + 0.144 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
      + 0.077 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
     + 0.083 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ = 0.489 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 
 - 0.072 (ดานความนาเชื่อถือ) 

   + 0.155 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
 + 0.084 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 

        + 0.099 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

 + 𝑒𝑒  
 
ตารางท่ี 4.25 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจใน

การใชบริการดานการประสานงานของการบริการ 

คุณภาพการใหบริการ 
Unstandardized Standardized     

Coefficients Coefficients   

b SEb β t Sig. 
(Constant) 1.113 0.161   6.909 0.000 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.201 0.059 0.216 3.429 0.001* 
ดานความนาเชื่อถือ -0.007 0.061 -0.007 -0.113 0.910 
ดานการตอบสนองของลูกคา 0.166 0.068 0.169 2.448 0.015* 
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 0.120 0.064 0.124 1.868 0.063 
ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา 0.203 0.056 0.229 3.647 0.000* 

 R = 0.642  R2 = 0.413 Adjusted R2 = 0.405 SEEst = 0.557 F = 55.331 p = 0.000* 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



63 

จากตารางท่ี 4.25 พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการ
และความพึงพอใจในการใชบริการดานการประสานงานของการบริการมีคาสัมประสิทธิ์พหุคูณ เทากับ 
0.642 ความแมนยําในการพยากรณรอยละ 41.3 สวนที่เหลืออีกรอยละ 58.7 เกิดจากอิทธิพลของ
ตัวแปรอ่ืน ๆ และคาความคาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.557 ซ่ึงถาหากทราบคาของ
ตัวแปรท้ัง 5 ตัว สามารถคาดคะเนคาระดับความพึงพอใจในการใชบริการดานการประสานงานของการ
บริการจากสมการถดถอย ดังนี้  

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ดานการประสานงานของการบริการ = 1.113 + 0.201 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 
 - 0.007 (ดานความนาเชื่อถือ) 

   + 0.166 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
 + 0.120 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
 + 0.203 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ดานการประสานงานของการบริการ = 0.216 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

 - 0.007 (ดานความนาเชื่อถือ) 
     + 0.169 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
    + 0.124 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
    + 0.229 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

 + 𝑒𝑒  
 
ตารางท่ี 4.26 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจใน

การใชบริการดานความสะดวกท่ีไดรับการบริการ 

คุณภาพการใหบริการ 
Unstandardized Standardized     

Coefficients Coefficients   
b SEb β t Sig. 

(Constant) 0.684 0.151   4.530 0.000 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.180 0.055 0.188 3.273 0.001* 
ดานความนาเชื่อถือ 0.071 0.058 0.072 1.231 0.219 
ดานการตอบสนองของลูกคา 0.202 0.064 0.200 3.175 0.002* 
ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา 0.010 0.060 0.010 0.163 0.871 
ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา 0.307 0.052 0.338 5.885 0.000* 

 R = 0.713  R2 = 0.509 Adjusted R2= 0.502 SEEst = 0.523 F = 81.577 p = 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.26 พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการ
และความพึงพอใจในการใชบริการดานความสะดวกท่ีไดรับการบริการมีคาสัมประสิทธิ์พหุคูณ เทากับ 
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0.713 ความแมนยําในการพยากรณรอยละ 50.9 สวนที่เหลืออีกรอยละ 49.1 เกิดจากอิทธิพลของ
ตัวแปรอ่ืน ๆ และคาความคาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.523 ซ่ึงถาหากทราบคาของ
ตัวแปรท้ัง 5 ตัว สามารถคาดคะเนคาระดับความพึงพอใจในการใชบริการดานความสะดวกท่ีไดรับการ
บริการจากสมการถดถอย ดังนี้ 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ดานความสะดวกท่ีไดรับการบริการ = 0.684 + 0.180 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

 + 0.071 (ดานความนาเชื่อถือ) 
 + 0.202 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
 + 0.010 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
 + 0.307 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ดานความสะดวกท่ีไดรับการบริการ = 0.188 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

 + 0.072 (ดานความนาเชื่อถือ) 
 + 0.200 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
 + 0.010 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
 + 0.338 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

 + 𝑒𝑒 
 
ตารางท่ี 4.27 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจใน

การใชบริการดานคุณภาพของการบริการ 

คุณภาพการใหบริการ 
Unstandardized Standardized     

Coefficients Coefficients   

b SEb β t Sig. 
(Constant) 1.242 0.144   8.625 0.000 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.316 0.052 0.364 6.028 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ 0.007 0.055 0.008 0.128 0.899 
ดานการตอบสนองของลูกคา 0.113 0.061 0.123 1.864 0.063 
ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 0.148 0.057 0.164 2.587 0.010* 
ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา 0.089 0.050 0.107 1.784 0.075 

 R = 0.678  R2= 0.460 Adjusted R2= 0.453 SEEst = 0.498 F = 67.191 p = 0.000* 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.27 พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการ
และความพึงพอใจในการใชบริการดานคุณภาพของการบริการมีคาสัมประสิทธิ์พหุคูณ เทากับ 0.678 
ความแมนยําในการพยากรณรอยละ 46.0 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 54.0 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆ 
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และคาความคาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.498 ซ่ึงถาหากทราบคาของตัวแปรท้ัง 5 ตัว 
สามารถคาดคะเนคาระดับความพึงพอใจในการใชบริการดานคุณภาพของการบริการจากสมการถดถอย ดังนี้ 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ดานคุณภาพของการบริการ = 1.242 + 0.316 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

+ 0.007 (ดานความนาเชื่อถือ) 
+ 0.113 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
+ 0.148 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
+ 0.089 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ดานคุณภาพของการบริการ = 0.364 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

+ 0.008 (ดานความนาเชื่อถือ) 
+ 0.123 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
+ 0.164 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
+ 0.107 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 
+ 𝑒𝑒 

 

ตารางท่ี 4.28 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจใน
การใชบริการดานคาใชจายของผูใชบริการ 

คุณภาพการใหบริการ 
Unstandardized Standardized     

Coefficients Coefficients   
b SEb β  t Sig. 

(Constant) 1.032 0.162   6.377 0.000 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.158 0.059 0.167 2.680 0.008* 
ดานความนาเชื่อถือ 0.010 0.062 0.010 0.161 0.872 
ดานการตอบสนองของลูกคา 0.139 0.068 0.139 2.044 0.042* 
ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา 0.203 0.064 0.206 3.153 0.002* 
ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา 0.197 0.056 0.219 3.524 0.000* 

 R = 0.652  R2 = 0.425 Adjusted R2= 0.418 SEEst = 0.560 F = 58.266 p = 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.28 พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการ
และความพึงพอใจในการใชบริการดานคาใชจายของผูใชบริการมีคาสัมประสิทธิ์พหุคูณ เทากับ 0.652 
ความแมนยําในการพยากรณรอยละ 42.5 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 57.5 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆ 
และคาความคาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.560 ซ่ึงถาหากทราบคาของตัวแปรท้ัง 5 ตัว
สามารถคาดคะเนคาระดับความพึงพอใจในการใชบริการดานคาใชจายของผูใชบริการจากสมการถดถอย
ดังนี้ 



66 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ดานคาใชจายของผูใชบริการ = 1.032 + 0.158 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

+ 0.010 (ดานความนาเชื่อถือ) 
+ 0.139 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
+ 0.203 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
+ 0.197 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ดานคาใชจายของผูใชบริการ = 0.167 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

+ 0.010 (ดานความนาเชื่อถือ) 
+ 0.139 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
+ 0.206 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
+ 0.219 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

+ 𝑒𝑒 
 
ตารางท่ี 4.29 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจใน

การใชบริการดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 

คุณภาพการใหบริการ 
Unstandardized Standardized     

Coefficients Coefficients   
b SEb  β t Sig. 

(Constant) 0.325 0.166   1.952 0.052 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.017 0.060 0.016 0.278 0.781 
ดานความนาเชื่อถือ 0.205 0.063 0.186 3.232 0.001* 
ดานการตอบสนองของลูกคา 0.168 0.070 0.149 2.409 0.016* 
ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา 0.180 0.066 0.161 2.711 0.007* 
ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา 0.319 0.057 0.313 5.556 0.000* 

 R = 0.726  R2= 0.528 Adjusted R2 = 0.522 SEEst = 0.575 F = 87.992 p = 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.29 พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการ
และความพึงพอใจในการใชบริการดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการมีคาสัมประสิทธิ์พหุคูณ เทากับ 
0.726 ความแมนยําในการพยากรณรอยละ 52.8 สวนที่เหลืออีกรอยละ 47.2 เกิดจากอิทธิพลของ
ตัวแปรอ่ืน ๆ และคาความคาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.575 ซ่ึงถาหากทราบคาของ
ตัวแปรท้ัง 5 ตัว สามารถคาดคะเนคาระดับความพึงพอใจในการใชบริการดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการจากสมการถดถอย ดังนี้ 
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สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ = 0.325 + 0.017 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

+ 0.205 (ดานความนาเชื่อถือ) 
+ 0.168 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
+ 0.180 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
+ 0.319 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ = 0.016 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

+ 0.186 (ดานความนาเชื่อถือ) 
+ 0.149 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
+ 0.161 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
+ 0.313 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

+ 𝑒𝑒 
 

ตารางท่ี 4.30 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการและภาพรวม 
ความพึงพอใจในการใชบริการ 

คุณภาพการใหบริการ 
Unstandardized Standardized     

Coefficients Coefficients   
b SEb  β t Sig. 

(Constant) 0.940 0.087   10.843 0.000 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.217 0.032 0.292 6.881 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ 0.037 0.033 0.048 1.112 0.267 
ดานการตอบสนองของลูกคา 0.155 0.036 0.198 4.262 0.000* 
ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา 0.123 0.035 0.159 3.562 0.000* 
ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา 0.199 0.030 0.282 6.669 0.000* 

 R = 0.856  R2= 0.733 Adjusted R2= 0.730 SEEst = 0.300 F = 216.514 p = 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.30 พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการ
และภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการมีคาสัมประสิทธิ์พหุคูณ เทากับ 0.856 ความแมนยําในการ
พยากรณรอยละ 73.3 สวนที่เหลืออีกรอยละ 26.7 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอื่น ๆ และคาความ
คาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.300 ซ่ึงถาหากทราบคาของตัวแปรท้ัง 5 ตัว สามารถ
คาดคะเนคาระดับภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการจากสมการถดถอย ดังนี้ 
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สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ = 0.940 + 0.217 (ดานความเปนรปูธรรมของการบริการ) 

+ 0.037 (ดานความนาเชื่อถือ) 
+ 0.155 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
+ 0.123 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
+ 0.199 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ = 0.292 (ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ) 

+ 0.048 (ดานความนาเชื่อถือ) 
+ 0.198 (ดานการตอบสนองของลูกคา) 
+ 0.159 (ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา) 
+ 0.282 (ดานการเอาใจใสลูกคาดูแลลูกคา) 

+ 𝑒𝑒 
 
ตารางท่ี 4.31 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางภาพรวมคุณภาพการใหบริการและภาพรวม

ความพึงพอใจในการใชบริการ 

ตัวแปร 
Unstandardized Standardized     

Coefficients Coefficients   
b SEb  β t Sig. 

(Constant) 0.923 0.087  10.558 0.000 
ภาพรวมคุณภาพการใหบริการ 0.737 0.023 0.850 32.208 0.000* 

 R = 0.850  R2 = 0.723 Adjusted R2 = 0.722 SEEst = 0.304 F = 1037.324 p = 0.000* 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวางภาพรวมคุณภาพการ
ใหบริการและภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการมีคาสัมประสิทธิ์พหุคูณ เทากับ 0.850 ความแมนยําใน
การพยากรณรอยละ 72.3 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 27.7 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆ และคาความ
คาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.304 ซ่ึงถาหากทราบคาของตัวแปร สามารถคาดคะเน
คาระดับภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการจากสมการถดถอย ดังนี้ 

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ = 0.923 + 0.737 (ภาพรวมคุณภาพการใหบริการ)    

สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ = 0.850 (ภาพรวมคุณภาพการใหบริการ) 

+ 𝑒𝑒 



บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
การศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา 

ประเภทอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ในครั้งนี้มี
วัตถุประสงคในการศึกษา ดังตอไปนี้ 

1. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา
ประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 

2. เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา
ประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 

3. เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชไฟฟาประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 

กลุมตัวอยางท่ีใชในวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟา อําเภอเมือง 
จังหวัดปทุมธานี จํานวน 399 คน โดยใชสูตร Taro Yamane (Yamane, 1973) ซ่ึงมีระดับความเชื่อม่ัน
อยูท่ีรอยละ 95 และสัดสวนของความคลาดเคลื่อนท่ีสามารถยอมรับใหเกิดข้ึนไดเทากับรอยละ 5 แตเพ่ือให
ขอมูลมีความสมบูรณมากข้ึน ผูวิจัยจึงดําเนินการเก็บตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยางและตัวอยางสํารอง
เพ่ิมเติมอีก 20 ตัวอยาง เพ่ือเปนการปองกันความผิดพลาดและปองกันการตอบแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณ
โดยใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงเปนการสุมตัวอยางแบบไม
ใชความนาจะเปน (Non-probability) โดยจะทําการแจกแบบสอบถามตามกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว 

เครื ่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุ มตัวอยางในครั ้งนี ้เปนแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close Ended Question) โดยแบบสอบถามนั้น
แบงออกเปน 3 สวน ไดแก สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ (checklist) เก่ียวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
สวนท่ี 2 เปนคําถามสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ไดแก 1) ดานความเปนรูปธรรมของการ
ใหบริการ 2) ดานความนาเชื่อถือ 3.) ดานการตอบสนองของลูกคา 4) ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา
และ 5) ดานการเอาใจใสดูแลลูกคา จํานวน 28 ขอคําถาม และ สวนท่ี 3 เปนคําถามสอบถามเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดแก 1) ดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ 2) ดานการประสานงาน
ของการบริการ 3) ดานความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการ 4) ดานคุณภาพของการบริการ 5) ดานคาใชจาย
เม่ือใชบริการและ 6) ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ จํานวน 24 ขอคําถาม 

วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) โดยวิเคราะหขอมูล คือ จํานวนความถ่ี (Frequency) 
คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
รวมถึงการทดสอบสมมุติฐานโดยใชสถิติ t-test และ F-test (One way ANOVA) เม่ือพบความแตกตาง
จึงเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี Games-Howell และใชการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ดวยวิธีการนําเขาตัวแปร แบบ Enter 
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5.1 สรุปผลการวิจัย 
ผูศึกษาทําการสรุปผลการวิจัยตามลําดับของการวิเคราะหขอมูล ซ่ึงแบงออกเปน 4 สวน 

ประกอบดวย 

สวนท่ี 1 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 

ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามซ่ึงเปนประชาชนท่ีอยูอาศัย
ในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟา อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36 ป
ไมเกิน 45 ป ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี อาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจและมีรายได
เฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 20,000 บาท 

สวนท่ี 2 สรุปผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นคุณภาพการใหบริการ 
ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของลูกคาผูใชไฟฟาซ่ึงเปนประชาชนท่ีอยู

อาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟา อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพ
การใหบริการท่ีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.67 ซ่ึงคุณภาพการ
ใหบริการแบงออกเปน 5 ดาน ไดแก 1) ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ มีระดับความคิดเห็นท่ีมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.78 2) ดานความนาเชื่อถือมีระดับความ
คิดเห็นท่ีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.75 3) ดานการตอบสนอง
ของลูกคามีระดับความคิดเห็นท่ีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.74 
4) ดานการใหความม่ันใจแกลูกคามีระดับความคิดเห็นท่ีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ 0.75 และ 5) ดานการเอาใจใสดูแลลูกคามีระดับความคิดเห็นท่ีมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.71 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.82 

สวนท่ี 3 สรุปผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นความพึงพอใจในการใชบริการ 
ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาผูใชไฟฟาซ่ึงเปนประชาชนท่ี

อยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟา อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ภาพรวมมีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการท่ี มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.58 ซ่ึงความพึงพอใจใน
การใชบริการแบงออกเปน 6 ดาน ไดแก 1) ดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการมีระดับความคิดเห็น
ท่ีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.68 2) ดานการประสานงานของ
การบริการมีระดับความคิดเห็นท่ี มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 
0.72 3) ดานความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการมีระดับความคิดเห็นท่ี มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.74 4) ดานคุณภาพของการบริการมีระดับความคิดเห็นท่ีมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.79 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.67 5) ดานคาใชจายเม่ือใชบริการมีระดับ
ความคิดเห็นท่ีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.73 และ 6) ดาน
ขอมูลท่ีไดรับจากการบริการมีระดับความคิดเห็นท่ีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ 0.83 

 
 
 



71 

สวนท่ี 4 ผลการทดสอบและสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมุติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไฟฟาในดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ท่ีแตกตางกัน 

จากการทดสอบสมมุติฐานปจจัยสวนบุคคลทุกดาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลท้ังในดาน เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

จากการทดสอบสมมุติฐานปจจัยสวนบุคคลดานเพศ พบวา เพศชายมีความพึงพอใจในการ
ใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานีมากกวาเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

จากการทดสอบสมมุติฐานปจจัยสวนบุคคลดานอายุ พบวา อายุท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานีท่ีแตกตางกัน
โดยพบความแตกตางรายคูจํานวน 4 คู  

 จากการทดสอบสมมุติฐานปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา พบวา การศึกษาท่ี
แตกตางกันมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัด
ปทุมธานีท่ีแตกตางกันโดยพบความแตกตางรายคูจํานวน 2 คู  

จากการทดสอบสมมุติฐานปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ พบวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานีท่ีแตกตางกัน
โดยพบความแตกตางรายคูจํานวน 6 คู ประกอบดวย 

จากการทดสอบสมมุติฐานปจจัยสวนบุคคลดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา รายไดเฉลี่ยตอ
เดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง 
จังหวัดปทุมธานี ท่ีแตกตางกันโดยพบความแตกตางรายคูจํานวน 2 คู ประกอบดวย 

สมมุติฐานท่ี 2 คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา
ประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณเทากับ 0.850 คาสัมประสิทธิ์
การพยากรณรอยละ 72.30 และคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณคาเทากับ 0.304 
ตอมาเม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการ
ตอบสนองของลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคาและดานการเอาใจใสดูแลลูกคา มีผลตอภาพรวม
ความพึงพอใจในการใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานีอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณเทากับ 0.856 คาสัมประสิทธิ์การพยากรณรอยละ 
73.3 และคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณคาเทากับ 0.300  
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5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
ผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา 

ประเภทอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
คุณภาพการใหบริการ แบงออกเปน 5 มิติ ไดแก 1) ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 

2) ดานความนาเชื่อถือ 3) ดานการตอบสนองของลูกคา 4) ดานการใหความม่ันใจแกลูกคาและ 5) ดานการ
เอาใจใสดูแลลูกคา จากการศึกษาพบวา ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการมีผลตอภาพรวมความพึง
พอใจในการใชบริการ (Sig. = 0.000) ท้ังนี้อาจเปนเพราะ ลักษณะทางกายภาพของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ท่ีมีมาตรฐานเดียวกันผานการควบคุมคุณภาพจากสํานักงานใหญ 
อาทิเชน อาคาร วัสดุอุปกรณตาง ๆ หรือแมแตเจาหนาท่ี ท่ีทําใหผูมาใชบริการรับรูถึงความตั้งใจท่ีจะ
ใหบริการอยางเต็มท่ีและเต็มใจ เพ่ือแกไขปญหาตาง ๆ ของผูมาใชบริการ จึงเปนความคาดหวังจากผู
มาใชบริการวาจะไดรับการบริการท่ีดีหรือมากกวาความคาดหวังท่ีตั้งไว จึงทําใหคุณภาพการใหบริการ
ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ สอดคลองกับ
งานวิจัยของ วิบูลย เผือกฉุย และ ศรชัย ทาวมิตร (2558) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ
การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนท่ีมารับ
บริการกันการไฟฟาสวนภูมิภาค ตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี มีความพึงพอใจ ดานเจาหนาท่ี
ใหบริการ มีกิริยามารยาทท่ีในการบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความเสมอภาค และดานความถูกตอง
แมนยํา และมีความยิ้มแยมแจมใสในการบริการ 

ดานความนาเชื่อถือไมมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ (Sig. = 0.267) ท้ังนี้
อาจเพราะผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในชื่อเสียงของการไฟฟาซ่ึงเปนผูผลิตและจัดจําหนายเจาหลักของ
ประเทศรวมถึงการใหบริการของการไฟฟา อาทิเชน ปฏิบัติงานเสร็จตรงตามระยะเวลาที่เหมาะสม 
มีความถูกตองแมนยําในขอตกลงหรือคําม่ันสัญญาท่ีไดใหไวกับผูใชบริการ จึงทําใหคุณภาพการใหบริการ
ดานความนาเชื่อถือไมมีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ ฐิติมา 
นิยม (2556) ศึกษาเรื่อง คุณภาพในการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการการไฟฟา
สวนภูมิภาคเขตคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี พบวา คุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือ ดาน
ความสามารถและดานการเขาถึงผูใชบริการ สงผลในเชิงบวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคเขตคลองหลวง 

ดานการตอบสนองของลูกคามีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ (Sig. = 0.000) 
ท้ังนี้ปฏิเสธไมไดเลยวาไฟฟานั้นเปนสิ่งจําเปนสําหรับการดําเนินชีวิตและธุรกิจ การตอบสนองดวยการ
ชวยเหลืออยางรวดเร็ว ถูกตอง แมนยําและมีความยืดหยุนสามารถปรับใหเขากับความตองการของ
ผูใชบริการในแตละรายท่ีแตกตางกันได เพ่ือแกไขปญหาตาง ๆ ทําใหผูใชบริการนั้นไดรับความสะดวกท้ัง
ภายนอกสถานท่ีและภายในสถานท่ีการไฟฟา จึงทําให คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองลูกคามี
ผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ สอดคลองกับงานวิจัย ปภัศร ชัยวัฒน และคณะ (2555) 
ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการของสถานพยาบาลในระบบประกันสังคม พบวา คุณภาพบริการยังอยูใน
ระดับท่ีนอยกวาคุณภาพบริการท่ีผูประกันตนคาดหวัง แตมากกวาคุณภาพบริการข้ันต่ําท่ียอมรับไดแสดง
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ใหเห็นวา สถานพยาบาลในระบบประกันสังคมนั้น ยังคงตองไดรับการพัฒนาดานคุณภาพในการบริการ
เพ่ือตอบสนองความตองท่ีมีคุณภาพเพ่ิมมากข้ึนของผูประกันตน 

ดานการใหความม่ันใจแกลูกคามีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ (Sig. = 0.000) 
เนื่องจากตัวการไฟฟานั้นสามารถสรางความเชื่อม่ันใหแกผูใชบริการไดดีอยูแลว แตตัวผูปฏิบัติงานนั้นก็
ตองมี มีความรู ความสามารถ และทักษะท่ีมีจําเปนตอการใหบริการ รวมท้ังตองมีความสุภาพ ออนโยน 
เปนมิตร และซ่ือสัตย เพ่ือสรางความม่ันใจใหแกผูใชบริการ เพราะไฟฟานั้นมีท้ังคุณและโทษ หากผูปฏิบัติ
ไมมีความรูความสามารถและทักษะท่ีจําเปนตอการบริการ อาจสรางความเสียหายแกชีวิตและทรัพยสิน
ของผูใชบริการได จึงทําใหคุณภาพการใหบริการดานการใหความม่ันใจแกลูกคามีผลตอภาพรวมความ
พึงพอใจในการใชบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ เบญชภา แจงเวชฉาย (2561) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ
การใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุเทพมหานคร พบวา คุณภาพ
ของการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.5 ไดแก ดานการเขาใจและรูจักลูกคาและดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 

ดานความเอาใจใสดูแลลูกคามีผลตอภาพรวมความพึงพอใจในการใชบริการ (Sig. = 0.000) 
เพราะในยุคปจจุบันไมวาจะธุรกิจใดก็ตาม การเอาใจใสดูแลและติดตามลูกคาถือเปนหัวใจหลักหรือเปน
กลยุทธหลักในการดําเนินธุรกิจ ไมเวนแมแตตัวการไฟฟาเอง การติดตามดูแลลูกคาหลังจากท่ีไดรับบริการ
ไปแลวนั้นมีความสําคัญและเปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีสามารถสรางความเชื่อม่ันใหแกตัวองคกร เพ่ือสะทอนให
ผูใชบริการรับรูถึง ความมุงม่ัน ความตั้งใจ ใสใจลูกคาและเขาใจถึงปญหาตาง ๆ ซ่ึงเปนท่ีตองการของ
ผูใชบริการทุกคน จึงทําใหคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใสดูแลลูกคามีผลตอภาพรวมความ
พึงพอใจในการใชบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ นรารัตน ออนศรี (2554) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ใหบริการของศูนยบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญแจงวัฒนะ พบวา คุณภาพใน
การใหบริการ ดานความรับผิดชอบ ดานการเขาถึงบริการ ดานสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ดานการติดตอสื่อสาร
ดานความปลอดภัยและดานความเขาใจและรูจักลูกคาจริง มีระดับคุณภาพมาก 

 

5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
จากผลการศึกษาทําใหไดทราบถึง คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ของผูใชไฟฟาประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัด
ปทุมธานี ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ผูบริหารการไฟฟาควรออกคําสั่งใหตรวจสอบสิ่งอํานวย
ความสะดวกไมวาจะเปน อาคารสถานท่ีตั้ง วัสดุอุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ใหใชงานไดอยูเสมอหรือแมแต
เจาหนาท่ีท่ีตองติดตอสื่อสารกับลูกคา สิ่งท่ีจะสะทอนใหเห็นภาพไดชัดเจน คือ บุคลิกภาพ การแตงกาย
หรือแมแตกิริยา ทาทาง วาจา สิ่งเหลานี้สามารถชวยใหลูกคารับรูวาเจาหนาท่ีมีความตั้งใจท่ีจะใหบริการ
อยางเต็มใจ ดานความไววางใจและความนาเชื่อถือ ผูบริหารการไฟฟาควรกําชับถึงคําม่ันสัญญาท่ีไดให
ไวกับลูกคา รวมถึงการบริการในทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม มีความแมนยําและนาเชื่อถือ 
เพราะเปนสิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวัง เชน การใหบริการอยางถูกตองและปฏิบัติงานเสร็จตรงตาม
ระยะเวลาตั้งแตครั้งแรกท่ีไดใหสัญญาไว รวมถึงมีความถูกตองในขอตกลงกับลูกคา ดานความรวดเร็วใน
การตอบสนองลูกคา ผูบริหารการไฟฟาควรเนนย้ําถึงการใหบริการชวยเหลืออยางรวดเร็วและถูกตอง
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ดวยความเต็มใจเพ่ือแกไขปญหาตาง ๆ ทําใหลูกคาไดรับความสะดวกสบายและสามารถนําไปใชในการ
ปรับปรุงการบริการใหเขากับความตองการของลูกคาในแตละรายท่ีแตกตางกันไปได ดานความเอาใจใส
ดูแลลูกคา ผูบริหารการไฟฟาควรจัดใหมีอบรมในการใหบริการเพ่ือปลูกฝงพฤติกรรมของผูใหบริการท่ี
แสดงถึงความตั้งใจมุงม่ันและใสใจลูกคา เขาใจถึงปญหาของลูกคาและใหบริการไดอยางถูกตอง ตรงตาม
ความตองการของลูกคาแตละราย ดานความม่ันใจตอลูกคา ผูบริหารการไฟฟาควรมีการสํารวจ ตรวจสอบ
อยูอยางสมํ่าเสมอถึงผูใหบริการวามีความรู ความสามารถและทักษะท่ีมีจําเปนตอการใหบริการ มีความ
สุภาพ ออนโยน มีความซ่ือสัตยและเปนมิตร ซ่ึงสิ่งเหลานี้สามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได ปจจัย
ท่ีกลาวมาขางตนเหลานี้ลวนมีความสําคัญสําหรับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคารับรูและสามารถประเมินผล
ของการบริการไดอยางชัดเจน ดวยความไววางใจและความเชื่อม่ันยอมเกิดจากตัวบุคคลซ่ึงเชื่อมโยง
ลูกคากับองคกร  

 

5.4 งานวิจัยที่เกี่ยวเนื่องในอนาคต 
5.4.1 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ซ่ึงผูท่ีสนใจหรือผูวิจัยทานอ่ืน ๆ สามารถนําผล

การศึกษาในครั้งนี้ไปศึกษาวิจัยตอยอดเพ่ิมเติมไดดวยการวิจัยเชิงคุณภาพ อาทิเชน การสัมภาษณ
ผูใชบริการเพ่ือใหไดขอมูลในเชิงลึกมากยิ่งข้ึน 

5.4.2 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณท่ีใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูลซ่ึงผูท่ีสนใจหรือผูวิจัยทานอ่ืน ๆ อาจศึกษาเพ่ิมเติมไดโดยการเก็บขอมูลจํานวนกลุมตัวอยางท่ีมากข้ึน 
โดยใชแบบสอบถามแบบออนไลน เพ่ืองายตอการเก็บรวมรวมขอมูลและทันสมัยมากยิ่งข้ึน 

5.4.3 การวิจัยครั้งนี้ไดศึกษาจากผูใชไฟฟาประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ีบริการไฟฟาของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ซ่ึงการวิจัยครั้งถัดไป อาจศึกษาจากกลุมประชากร
ท่ีเปนผูใชไฟฟาประเภทท่ีอยูอาศัยในเขตพ้ืนท่ี อําเภออ่ืน ๆ ของจังหวัดปทุมธานีหรือ อําเภออ่ืน ๆ ในจังหวัด
ใกลเคียงมาวิเคราะหหาความแตกตางกัน เพ่ือใหไดขอมูลท่ีชัดเจนมากยิ่งข้ึน อีกท้ังเพ่ือใหงานวิจัยสามารถ
อางอิงไปอยางกวางขวางได 

5.4.4 การวิจัยครั้งนี้มีตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบริการ เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกและมี
ความสมบูรณมากยิ่งข้ึน ผูท่ีสนใจหรือผูวิจัยทานอ่ืน ๆ อาจเพ่ิมตัวแปรอิสระหรือเพ่ิมตัวแปรกลางเขามา
ในงานวิจัยในครั้งตอไป  

5.4.5 การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการในครั้งนี้ ผูศึกษาใชทฤษฎีขอ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry ซึ่งผูท่ีสนใจหรือผูวิจัยทานอ่ืน ๆ อาจศึกษาเพ่ิมเติมไดดวยการเลือกแนวคิดหรือ
ทฤษฎีอ่ืน ๆ เพ่ือใชในการวิเคราะหหรือเปรียบเทียบสมมุติฐานตอไป 

5.4.6 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการใชบริการในครั้งนี้ ผูศึกษาใชทฤษฎีของ Aday and 
Andersen ซ่ึงผูท่ีสนใจหรือผูวิจัยทานอ่ืน ๆ อาจศึกษาเพ่ิมเติมไดดวยการเลือกแนวคิดหรือทฤษฎีอ่ืน ๆ 
เพ่ือใชในการวิเคราะหหรือเปรียบเทียบสมมุติฐานตอไป 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชไฟฟา 
ประเภทที่อยูอาศัยในพ้ืนที่บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  

อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
 
คําช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดนี้เปนเครื่องมือเพ่ือการศึกษาคนควาแบบอิสระของนักศึกษาระดับปริญญาโท 
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจในการบริการของผูใชไฟฟา ประเภทท่ีอยูอาศัยในพ้ืนท่ีบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี โดยขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามนี้จะใชสําหรับการศึกษาวิจัยเทานั้น 
ผูศึกษาวิจัยหวังวาจะไดความอนุเคราะหจากทาน และขอขอบพระคุณเปนอยางสูงท่ีกรุณาใหความรวมมือ
ในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้   

แบบสอบถามนี้ประกอบไปดวยคําถาม 3 สวนดังนี้ 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัด

ปทุมธาน ี
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 
คําถามคัดกรอง 
 1.1 ปจจุบันทานอยูอาศัยอยูในเขตการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง 
จังหวัดปทุมธานี หรือไม ( ตําบลบางคูวัด, ตําบลบางหลวง, ตําบลบางเดื่อ, ตําบลบางปรอก, ตาํบลบางขะแยง, 
ตําบลบานฉาง, องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง) 

  ใช       ไมใช (จบแบบสอบถาม)  
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี   
โปรดทําเครื่องหมาย (  )  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน 

 
1. เพศ  

 1)  ชาย    2)  หญิง 
 

2. อายุ 
 1)  ต่ํากวา 30 ป    2)  31 - 35 ป 
 3)  36 - 45 ป  4) มากกวา 45 ป 
 

3. ระดับการศึกษา 
 1)  ต่ํากวาปริญญาตรี  2)  ปริญญาตรี          
 3)  สูงกวาปริญญาตรี 
  

4. อาชีพ 
 1) ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  2) พนักงานบริษัทเอกชน   
 3) พอบาน / แมบาน/เกษียณอายุ  4) ประกอบธุรกิจสวนตัว  
 5) อ่ืน ๆ (ระบุ)............................ 

 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 1)  นอยกวา  20,000 บาท  2)   20,000 - 29,999 บาท 
 3)  30,000 - 39,999 บาท  4)   40,000 - 50,000 บาท 
 5)  ตั้งแต 50,000 บาท ข้ึนไป 
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สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี   
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย (  )  ลงในชอง  ใหตรงกับความคิดเห็นของทานหรือขอเท็จจริงมากท่ีสุด  
 

คําถาม 

ระดับคุณภาพในการใหบริการ 
มาก
ท่ีสุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ท่ีสุด 
1 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
1.1 พนักงานมีการแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย  
มีอัธยาศัยไมตรีดี  

     

1.2 พนักงานใหการบริการดวยความรับผิดชอบและความเต็มใจ      
1.3 พนักงานใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ      
1.4 มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีเหมาะสมในการใหบริการ      
1.5 การไฟฟามีสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ      
1.6 มีการใชปายและสัญลักษณท่ีชัดเจน สามารถสังเกตไดงาย
ในการติดตอ 

     

1.7 มีการจัดสถานท่ี และพ้ืนท่ีรองรับผูใชบริการอยางเพียงพอ
และเหมาะสม 

     

2. ดานความนาเช่ือถือ (Reliability)  
2.1 พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง รอบคอบ และ 
มีความนาเชื่อถือ  

     

2.2 พนักงานมีความรูในเรื่องรายละเอียดในการใหบริการ      
2.3 พนักงานสามารถแนะนําและอธิบายขอซักถามของ
ผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

     

2.4 การไฟฟามีการใหบริการตรงตามเวลาท่ีมีการระบุไว      
2.5 ระบบการทํางานของการไฟฟา มีความเปนมืออาชีพ
นาเชื่อถือ 

     

2.6 ในการแกไขปญหาใหกับผูใชบริการมีความเรียบรอยและ
ตรงตามกําหนดเวลาท่ีแจงไว 
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คําถาม (ตอ) 

ระดับคุณภาพในการใหบริการ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ท่ีสุด
1 

3. ดานการตอบสนองของลูกคา (Responsiveness) 
3.1 พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการตอผูใชบริการ 
อยางรวดเร็วทันใจ 

     

3.2 พนักงานมีความกระตือรือรน และเต็มใจในการใหบริการ      
3.3 การไฟฟามีระบบจัดคิวและระยะเวลาในการรอใชเวลา
บริการท่ีชัดเจน 

     

3.4 พนักงานมีความพรอมในการสนองตอบตอคํารองขอของ
ผูใชบริการอยางทันถวงที 

     

3.5 ทานสามารถติดตอใชบริการกับการไฟฟาไดงายและมี
ความสะดวก 

     

4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) 
4.1 พนักงานมีความเขาใจในลําดับข้ันตอนการทํางาน 
สามารถสรางความม่ันใจในการใชบริการ 

     

4.2 ระบบการทํางานของไฟฟา ทําใหทานรูสึกม่ันใจใน 
การใชบริการ 

     

4.3 พนักงานมีจิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind)       
4.4 พนักงานมีความรูความสามารถในการทํางานอยางถูกตอง      
4.5 มาตรฐานของในการใหบริการของการไฟฟาทําใหทาน
ม่ันใจทุกครั้งการใชบริการ 

     

5. ดานการเอาใจใสดูแลลูกคา (Empathy) 
5.1 พนักงานใหความสําคัญกับผูใชบริการทุกคนอยาง 
เทาเทียมกัน 

     

5.2 พนักงานมีความเอาใจใสในการดูแลผูใชบริการเปนอยางดี      
5.3 พนักงานแสดงออกถึงความเอ้ืออาทรในการใหบริการ       
5.4 การไฟฟายึดถือผลประโยชนของผูใชบริการเปน 
สิ่งสําคัญท่ีสุด 

     

5.5 การไฟฟามีความเขาใจและตระหนักถึงความตองการท่ี
แตกตางกันของผูใชบริการ 
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สวนท่ี  3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
คําช้ีแจง  โปรดระบุถึงระดับความพึงพอใจท่ีทานไดรับเม่ือใชบริการกับการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ   
            เมืองปทุมธาน ีจังหวัดปทุมธานีโดย (  )  ลงในชอง  ใหตรงกับความคิดเห็นของทานหรือ  
            ขอเท็จจริงมากท่ีสุด  

 

คําถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
พึง

พอใจ
มาก
ท่ีสุด 
5 

พึง
พอใจ
มาก 

 
4 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

3 

พึง
พอใจ
นอย 

 
2 

พึง
พอใจ
นอย
ท่ีสุด 
1 

1. ดานอัธยาศัยและความสนใจผูใชบริการ (Courtesy) 
1.1 ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานการเอาใจใสตอผูใชบริการ      
1.2 ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานความรู และความเขาใจใน
การใหบริการ 

     

1.3 ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานการใหขอมูลและตอบขอ
สักถามเก่ียวกับการใชบริการ 

     

1.4 ความพึงพอใจตอตัวพนักงานในดานการติดตามผลงานการ
ใหบริการ 

     

2. ดานการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) 
2.1 ทานมีความพึงพอใจในดานระยะเวลาในการรอรับบริการ 
ระดับใด 

     

2.2 ทานมีความพึงพอใจในดานระยะเวลาในการแกปญหาไฟฟา
ขัดของ ระดับใด 

     

2.3 ทานมีความพึงพอใจเก่ียวกับข้ันตอนการติดตอขอรับบริการ
จากการไฟฟา ระดับใด 

     

2.4 ทานมีความพึงพอใจเก่ียวกับลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจนในการ
ติดตอใชบริการ หรือไม 

     

3. ดานความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการ (Convenience) 
3.1 ความพึงพอใจเก่ียวกับท่ีตั้งของสํานักงานการไฟฟามีความ
สะดวกในการติดตอ  

     

3.2 ความพึงพอใจเก่ียวกับเครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการ
ของการไฟฟามีประสิทธิภาพ 
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คําถาม (ตอ) 

ระดับความพึงพอใจ 
พึง

พอใจ
มาก
ท่ีสุด 
5 

พึง
พอใจ
มาก 

 
4 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

3 

พึง
พอใจ
นอย 

 
2 

พึง
พอใจ
นอย
ท่ีสุด 
1 

3.3 ความพึงพอใจเก่ียวกับเครื่องแบบและการแตงกายของพนักงาน 
มีเอกลักษณ และมีความนาเชื่อถือ 

     

3.4 ความพึงพอใจเก่ียวกับความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ  
เม่ือมาติดตอ 

     

4. ดานคุณภาพของการบริการ (Quality of Care) 
4.1 ความพึงพอใจในดานการใหบริการท่ีมีความถูกตอง      
4.2 ความพึงพอใจตอทักษะและความรูของพนักงานการไฟฟาใน
การใหบริการ 

     

4.3 ความพึงพอใจในดานความเพียงพอของจํานวนพนักงานท่ี
ใหบริการ 

     

4.4 ความพึงพอใจในดานการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็วของ
การไฟฟา 

     

4.5 ความพึงพอใจในดานระบบการทํางานและระบบการใหบริการ
ของการไฟฟา 

     

5. ดานคาใชจายของผูใชบริการ (Output-off-pocket Cost) 
5.1 ความพึงพอใจในดานคาใชจายในการใชบริการการไฟฟา      
5.2 ความพึงพอใจในดานคาใชจายในการเปลี่ยนซอม/บํารุงรักษา 
(หากมีคาใชจาย)  

     

5.3 ความพึงพอใจในดานราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพท่ีไดรับ      
6. ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ (Information) 
6.1 ความพึงพอใจเก่ียวกับการอธิบายขอมูลท่ีจําเปนและเก่ียวของ
กับผูใชบริการ 

     

6.2 ความพึงพอใจเก่ียวกับความสามารถในการตอบขอสงสัย 
ไดถูกตอง 

     

6.3 ความพึงพอใจเก่ียวกับระบบการแจงขอมูลขาวสารในการใช
บริการมีความรวดเร็วชัดเจนตอผูใชบริการในพ้ืนท่ี 

     

6.4 ความพึงพอใจตอการใหคําแนะนําในการตรวจสอบและแกไข
ปญหาเบื้องตน 
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