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ชื่อเรื่อง การศกึษาความพงึพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัเเละการรบัรูข้อง
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การวิจัยครัง้นี ้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาการศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความ

คาดหวงั เเละการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง  กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้น
การวิจัยครัง้นี ้คือ ผู้ใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง  โดยมีพืน้ที่ให้บริการ ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร จังหวัด
นนทบุรี และสมุทรปราการ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผลการวิจยัพบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง
โดยรวมและทัง้ 5 ดา้นอยู่ในระดบัมาก ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น เเละดา้นการเขา้ใจและการรบัรู  ้โดยมีค่าเฉล่ีย
ของการรบัรูต้  ่ากว่าความคาดหวงั แสดงว่าผูใ้ชบ้รกิารไม่พึงพอใจในการบรกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของ
การไฟฟ้านครหลวง และมีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกันกับการรับรูข้องผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง  ทั้ง 5 ด้าน 
ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านความเชื่อมั่น เเละด้านการเข้าใจและการรับรู ้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 และ
ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ แตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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This research aims to studying satisfaction by comparing users’ expectations and 

perceptions of the service quality of the metropolitan electricity authority. The sample consisted of 
400 users from Bangkok, Nonthaburi, and Samut Prakan, with data collected through a 
questionnaire. The findings showed overall I-service quality as well as its five dimensions,tangibility 
of service, reliability, responsiveness, assurance, and empathy were rated at a high level. However, 
average perception scores were lower than the expected scores, indicating that users were 
dissatisfied with the service quality of the metropolitan electricity authority Additionally, users’ post-
service behavior of towards the metropolitan electricity authority was found to be at a high level. 
Hypothesis testing results showed that users’ expectations of service quality differed from their 
perceptions all five dimensions, at the 0.05 statistical significance level. Furthermore, users' post-
service behavior varied significantly based on gender, age, marital status, education level, and 
occupation, also at the statistical significance 0.05 level. 
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กิตติกรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบับนีส้  าเร็จลุล่วงตามเกณฑเ์ป้าหมายไดอ้ย่างดี  อันเนื่องมาจากความกรุณา 
ความเมตตาและความช่วยเหลือเป็นอย่างยิ่งจาก รองศาสตราจารยส์พุาดา สิริกุตตา เป็นอาจารยท์ี่
ปรึกษาสารนิพนธ์ อันมีพระคุณอย่างยิ่งที่กรุณาเสียสละเวลาอันมีค่าในการใหค้ าแนะน า  ความรู ้
รวมถึงชีแ้นะขอ้บกพร่องในระหว่างการท างานวิจยั จนสารนิพนธฉ์บบันีเ้ป็นรูปเล่มเสร็จสมบูรณเ์ป็น
อย่างดี ผูว้ิจยัรูส้กึซาบซึง้ในความกรุณา จึงขอกราบขอบพระคณุเป็นอย่างสงูไว ้ณ โอกาสนี ้

ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคณุรองศาสตราจารย์ ศิริวรรณ เสรีรตัน ์ที่ใหเ้กียรติมาเป็นประธาน
ในการสอบสารนิพนธ์ และขอขอบพระคุณอาจารย  ์ดร.ศภุิณญา ญาณสมบูรณ์ ที่ไดใ้หค้วามกรุณา
มาเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์ในครัง้นี ้ และให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพ
แบบสอบถาม อีกทั้งยังใหข้อ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง ทางผูว้ิจัยขอขอบคุณ
อาจารยท์ุกท่านที่กรุณาสละเวลาอนัมีค่าของทุกท่าน เพื่อใหค้ าชีแ้นะ ค าแนะน า และแนวคิดอนัเป็น
ประโยชนต่์อการจดัท าสารนิพนธฉ์บบันีจ้นส าเรจ็ลลุว่งเป็นอย่างดี 

ขอกราบขอบพระคณุอาจารย์ และเจา้หนา้ที่คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคมของมหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒทุกท่านที่ไดใ้หค้  าปรกึษาในขัน้ตอนการด าเนินงานต่างๆ  ใหค้ าแนะน า ตลอดจนให้
ความช่วยเหลือที่มีค่าแก่ผูว้ิจยั รวมถึงขอขอบคณุผูร้่วมตอบแบบสอบถามทุกท่านที่มีสว่นรว่มในการ
ท าวิจยัฉบบันีใ้หส้  าเรจ็ลลุว่งอย่างราบรื่น 

สดุทา้ยนีข้อกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และสมาชิกทุกคนในครอบครวัของผูว้ิจัยที่ได้
ใหก้ารสนับสนุนในดา้นต่างๆ คอยใหค้วามช่วยเหลือ ความห่วงใย รวมถึงคอยใหก้ าลงัใจตลอดการ
ท าสารนิพนธ์ และขอบคณุเพื่อนคณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม สาขาการตลาดมหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒทุกท่านที่เป็นก าลงัใจ คอยช่วยเหลือ และร่วมทกุขร์่วมสขุไปดว้ยกนัจนการท าวิจยัครัง้นีส้  าเร็จ
ลลุว่งไปดว้ยดี 
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บทที ่1  
บทน า 

ภูมิหลัง 
การไฟฟ้านครหลวง (Metropolitan Electricity Authority; MEA) เป็นรฐัวิสาหกิจ โดยอยู่

ภายใตก้ ากับการดูแลของกระทรวงมหาดไทยที่รบัผิดชอบการจ าหน่ายไฟฟ้าใหก้ับประชาชน มี
พืน้ที่บริการในปัจจุบันไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดสมุทรปราการ โดยมี
ความส าคัญในการขับเคลื่อนประเทศใหป้ระชาชนมีพลงังานไฟฟ้าไดใ้ชอ้ย่างเพียงพอ น ามาซึ่ง
ความกา้วหนา้และความสะดวกสบาย และความพงึพอใจสงูสดุของผูใ้ชบ้รกิารในทกุภาคสว่น เพื่อ
การขบัเคลื่อนประเทศไทยเขา้สูย้คุสมยัใหม่ และเพื่อกา้วสูศ่ตวรรษแรกอย่างภาคภมูิใจ 

ในปัจจุบันการไฟฟ้านครหลวงมีแนวทางการปฏิบัติเพื่อความยั่งยืนขององค์กร โดยมี
วัตถุประสงคเ์พื่อใหบุ้คลากรของการไฟฟ้านครหลวง มีความรูค้วามเขา้ใจ และด าเนินงานแบบ
บูรณาการอย่างเป็นระบบและเกิดประสิทธิผล เพื่อใหส้อดคลอ้งตามเป้าหมายการพฒันาที่ยั่งยืน
ขององคก์ารสหประชาชาติ (Sustainable Development Goals: SDGs) ซึ่งมีความมุ่งมั่นในการ
ด าเนินงานเพื่อการพฒันาอย่างยั่งยืน ดว้ยระบบการก ากบัดแูลกิจการที่ดี ควบคู่กบัการพฒันาทิศ
ทางการด าเนินงานขององคก์รผ่านการมีส่วนร่วมกับกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอย่างต่อเนื่อง เพื่อ
สรา้งความสมดุลในการด าเนินงานขององคก์รใหเ้กิดความยั่งยืน ภายใตข้อบเขตการพัฒนาเพื่อ
ความยั่ งยืนของการไฟฟ้านครหลวง 3 ด้านหรือที่ เรียกว่า 3P ด้านแรกคือ ด้านเศรษฐกิจ 
(Prosperity) การไฟฟ้านครหลวงได้สรา้งการเติบโต ความมั่นคงทางฐานะการเงิน ด้วยระบบ
จ าหน่ายไฟฟ้าที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพ คุณภาพตามมาตรฐานและการบริการที่สะดวกรวดเร็ว 
สรา้งสรรคน์วตักรรมการบริการที่ตอบสนองต่อวิถีชีวิตเมืองมหานคร ภายใตก้ารก ากบัดแูลกิจการ
ที่ดี ดา้นที่สองคือ ดา้นสิ่งแวดลอ้ม (Planet) สนับสนุนการด าเนินงานที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดลอ้ม 
และส่งเสริมการใชพ้ลังงานทดแทน เพื่อเป็นส่วนหนึ่งที่ส  าคัญของเป้าหมายการมุ่งสู่ความเป็น
กลางทางคารบ์อนทั้งในระดับประเทศ และสากลโลก และดา้นสุดทา้ยคือ ดา้นสังคม  (People) 
สรา้งการยอมรบัและไวว้างใจ และการปฏิบติัต่อผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทุกกลุ่ม ผ่านการด าเนินงานที่
เป็นไปตามหลกัสิทธิมนุษยชน โดยค านึงถึงความปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดลอ้มใน
การท างาน พรอ้มด าเนินการพัฒนาศักยภาพบุคลากรเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงที่ส  าคัญ 
ตลอดจนสนับสนุนให้เกิดการมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชนและสังคมอย่างต่อเนื่องผ่าน
กระบวนการด าเนินงานขององคก์ร (การไฟฟ้านครหลวง,2566) 



  
 

2 

การไฟฟ้านครหลวงจะสามารถยกระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใหอ้ยู่ในระดบัรอ้ย
ละ 90 ไดน้ัน้จ าเป็นที่จะตอ้งพัฒนาระบบการจัดการขอ้มูลขนาดใหญ่ (Big Data) เพื่อใชใ้นการ
วิเคราะหข์อ้มลูเชิงลึก (Data Analytics) ของลกูคา้แต่ละราย ซึ่งตอ้งมีความพรอ้มในดา้นบุคลากร 
ระบบงานใหบ้ริการ ระเบียบกฎหมายที่เก่ียวขอ้ง รวมทัง้อปุกรณท์ี่รองรบัระบบเชื่อมโยงขอ้มลูการ
ใชบ้ริการทางเทคโนโลยีร่วมกัน (Shared Services) โดยใหค้วามส าคัญกับความปลอดภัยของ
ชีวิตและทรพัยส์ิน ขอ้มลูของประชาชน และตอบสนองการใหบ้รกิารแก่ประชาชน นอกจากนีห้ากมี
การพฒันาระบบการใหบ้รกิารเพื่อใหส้ามารถเขา้ถึงไดง้่าย สะดวก รวดเรว็ ราคาถกูและมีคณุภาพ
ตามที่ตอ้งการ (Customization) เช่น พัฒนาการบริการแบบเฉพาะเจาะจงรายบุคคล แลว้เกิด
นวัตกรรมสินค้าและการบริการใหม่จะสามารถยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้
ระบบงานบรกิารใหส้งูขึน้ไดอี้กดว้ย (หม่อมหลวงจลุจกัร จกัรพนัธุ,์ 2565) 

โดยการศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวัง เเละการรับรูข้อง
ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง จึงเป็นเรื่องส าคัญที่บุคลากรใน
องคก์รตอ้งรบัรู ้และน าไปปฏิบติัเพื่อจะท าใหอ้งคก์รสามารถอยู่รอด และเจริญเติบโตต่อไปได ้ซึ่ง
การไฟฟ้านครหลวงไดอ้อกกฎบัตรบริการและมาตรฐานการให้บริการลูกคา้ของการไฟฟ้านคร
หลวง (การไฟฟ้านครหลวง, 2566) เพื่อแสดงเจตนารมณ์อันแน่วแน่ในการให้บริการที่เป็นเลิศ
พรอ้มพัฒนาบุคลากรและระบบงานอย่างต่อเนื่อง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการโดย
มุ่งมั่นใหบ้ริการดา้นพลงัไฟฟ้าที่มีคณุภาพ ปลอดภยัในชีวิตและทรพัยส์ิน คณุภาพของการบริการ
จึงเป็นสิ่งส าคัญที่ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการไฟฟ้านครหลวงจึงจ าเป็นตอ้งทราบ
ถึงการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการ ในเรื่องของคุณภาพการใหบ้ริการว่าผูม้าใชบ้ริการรบัรูถ้ึงคณุภาพการ
ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงเป็นอย่างไร เพื่อน าไปปรบัใช้และพัฒนาองค์กรให้สามารถ
ปฏิบติังานดา้นการบริการประชาชนใหม้ีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความคาดหวังและการ
รบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้รกิารของบคุลากรในองคก์รได ้ 

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น ผูว้ิจัยสนใจการศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงั เเละการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ซึ่ง
ขอ้มูลที่ไดร้บัสามารถประเมินผลการด าเนินงานที่ไดม้าจากผูร้บับริการ โดยขอ้มูลที่ไดร้บัจะเป็น
ประโยชนส์ามารถน ามาใชใ้นการพัฒนาและปรบัปรุง คุณภาพการใหบ้ริการใหม้ีประสิทธิภาพ 
และตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง
ใหดี้ยิ่งขึน้ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมากที่สดุ ตรงตามความคาดหวงัและ
ตรงความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวัง และการรบัรูข้อง
ผูใ้ช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น
ความเชื่อมั่น และดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง โดยจ าแนก
ตามลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ  และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  

ความส าคัญของการวิจัย 
1. การไฟฟ้านครหลวงสามารถน าขอ้มลูผลการวิจยัไปใชใ้นการวางแผน การพฒันาเพื่อ

เป็นแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้ริการเพื่อตอบโจทยก์ับความตอ้งการของผูท้ี่มาใช้
บรกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารใหดี้ยิ่งขึน้  

2. การไฟฟ้านครหลวงสามารถน าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางการปรบัปรุงคุณภาพการ
บรกิารและวางแผนกลยทุธท์างการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม 

3. น าผลการวิจยัไปศึกษาต่อแก่ผูท้ี่สนใจ และเป็นแนวทางการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารใหแ้ก่องคก์รหรือหน่วยงานภาครฐัที่เก่ียวขอ้ง 

ขอบเขตการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง โดยมีพืน้ที่
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร จงัหวดันนทบุรี และสมุทรปราการ (การไฟฟ้านครหลวง ,2561) 
ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง โดยมีพื ้นที่

ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร จังหวัดนนทบุรี และสมุทรปราการ เนื่องจากไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้วิธีการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรการ
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงไดใ้ชสู้ตรของคอแครน 
(Cochran,1977 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล (2543)) ก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% และค่าความ
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ผิดพลาดที่ยอมรบัไดไ้ม่เกิน 5% ดังนัน้จะไดข้นาดกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาจ านวน 385 ราย
และเพิ่มจ านวนขนาดกลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 4% คิดเป็นจ านวน 15 ราย รวมเป็นกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 
400 ราย 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง  
ขั้นที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกจากการ

ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงทั้งหมด 19 แห่ง ครอบคลุมพื ้นที่ให้บริการ 3 จังหวัด ได้แก่ 
กรุงเทพมหานคร จังหวัดนนทบุรี และสมุทรปราการ ดังนั้น เลือกจากจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าตาม
ส านกังานเขตของการไฟฟ้านครหลวงแต่ละจังหวดัที่มากที่สดุ 5 เขต คือ กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ 
เขตบางเขน เขตราษฎรบ์ูรณะ และเขตสามเสน นนทบุรี ไดแ้ก่ เขตนนทบุรี และสมุทรปราการ 
ไดแ้ก่ เขตสมทุรปราการ (ขอ้มลูสถิติการใหบ้รกิาร การไฟฟ้านครหลวง, 2566) 

ขั้นที่ 2 วิธีการสุ่มแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยการเลือกเจาะจงเขตจ านวน
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในขัน้ที่ 1 จ านวน 5 เขต จะแบ่งอัตราการท าแบบสอบสอบถามเขตละเท่าๆ กนัจ านวน 
80 ราย  

ขั้นที่ 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) โดยการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการแจกแบบสอบถามในเขตพืน้ที่ดงักล่าว ตามขัน้ที่ 1 และ 2 ซึ่งขอความ
รว่มมือกบักลุม่ตวัอย่างที่สมคัรใจและใหข้อ้มลูจนครบ 400 ราย 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1.ตวัแปรอิสระ แบ่งเป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
1.1.1 เพศ 
1.1.2 อาย ุ
1.1.3 สถานภาพ 
1.1.4 ระดบัการศกึษา 
1.1.5 อาชีพ 
1.1.6 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

1.2 ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
1.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
1.2.2 ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
1.2.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 



  
 

5 

1.2.4 ดา้นความเชื่อมั่น 
1.2.5 ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

1.3 การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 
1.3.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
1.3.2 ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
1.3.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
1.3.4 ดา้นความเชื่อมั่น 
1.3.5 ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

2. ตวัแปรตาม แบ่งเป็นดงันี ้
2.1 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านคร

หลวง 
2.2 พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. การไฟฟ้านครหลวง หมายถึง หน่วยงานรฐัวิสาหกิจที่มีหนา้ที่จ  าหน่ายไฟฟ้าใหแ้ก่

ประชาชน อยู่ในความรับผิดชอบของกระทรวงมหาดไทย มีพื ้นที่บริการในปัจจุบันได้แก่ 
กรุงเทพมหานคร จงัหวดันนทบรุี และสมทุรปราการ 

2. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงที่ใชบ้รกิารท่ีอาศยัอยู่ในเขต 
กรุงเทพมหานคร จงัหวดันนทบรุี และสมทุรปราการ 

3. การบริการ หมายถึง การใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง เพื่ออ านวย
ความสะดวกสบายให้กับผู้ใช้บริการ ได้แก่ การให้บริการเรื่อง ของการจ าหน่ายไฟฟ้าให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการเรื่องของการอ านวยความสะดวกในการช าระค่าไฟฟ้า การแจง้เหตุ การ
แกไ้ข เเละซ่อมแซมตลอด 24 ชั่วโมง ในกรณีไฟฟ้าดบั ฯลฯ  

4. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง หมายถึง ความ
ต้องการหรือระดับความคาดหวังที่ผู ้ใช้บริการคาดหวังไว้ก่อนจะได้เข้ารบัการบริการจริงของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง โดยแบ่งคุณภาพออกเป็น 5 ดา้น 
ดงันี ้

4.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การที่ผูใ้ชบ้ริการคาดหวังว่าจะ
ไดเ้ห็นและสัมผัสถึงคุณภาพขององคป์ระกอบที่เป็นรูปธรรมในเรื่องของสิ่งอ านวยความสะดวก
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ต่างๆ ได้แก่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารอย่างครบถ้วนและ
ทนัสมยั การแต่งกาย รวมถึงสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร 

4.2 ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้หมายถึง การที่ผูใ้ชบ้ริการคาดหวังว่าบุคลากร
ของการไฟฟ้านครหลวงจะสามารถปฏิบัติงานไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นย า มีความรบัผิดชอบตรงต่อ
เวลา มีความน่าเชื่อถือ มีความเตรียมพรอ้มในการปฏิบติังาน และการรกัษาค ามั่นสญัญา 

4.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง การที่ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัว่าบคุลากร
จะสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่ผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่างทนัท่วงที มีความระตือรือรน้ มีความ
เต็มใจที่จะช่วยเหลือ มีความพรอ้มในการท างาน และใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็  

4.4 ดา้นความเชื่อมั่น หมายถึง การที่ผูใ้ชบ้รกิารคาดหวงัว่าจะไดร้บัความมั่นใจ และ
ไวว้างใจจากผูใ้หบ้ริการในเรื่องความสามารถในการสรา้งความเชื่อมั่นให้แก่ผู ้ใชบ้ริการ การมี
ทกัษะและความรู ้ความปลอดภยัในการใหบ้รกิาร ความซื่อสตัย ์ตลอดจนการมีมนษุยส์มัพนัธท์ี่ดี 

4.5 ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้หมายถึง การที่ผูใ้ชบ้ริการคาดหวังว่าผูใ้หบ้ริการจะ
เข้าใจ และใส่ใจให้ความส าคัญแก่ผู้ใช้บริการ คอยรับฟังปัญหา แก้ไขปัญหาตรงตามความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ เมื่อมีขอ้สงสยัในการใชบ้ริการบุคลากรจะคอยใหค้วามช่วยเหลือแก่ผู้
มาใชบ้รกิารเป็นรายบคุคล และค านึงถึงประโยชนข์องผูใ้ชบ้รกิารเป็นส าคญั 

5. การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง หมายถึง ความรูส้ึก
ของผูใ้ชบ้ริการจากการรบัรูห้ลงัจากไดร้บับริการจริง และสมัผสัไดถ้ึงคุณภาพในการใหบ้ริการต่อ
สิ่งที่คาดการณข์องผูใ้ชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง โดยแบ่งคณุภาพออกเป็น 5 ดา้น ดงันี  ้

5.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่สมัผัส
ไดถ้ึงการบริการ และองคป์ระกอบต่างๆ ที่สามารถมองเห็นไดเ้มื่อไดร้บับริการ ไดแ้ก่ บุคลากร สิ่ง
อ านวยความสะดวกต่างๆ อุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัย เอกสารที่ใชใ้นการสื่อสารขอ้มูลกับ
ลกูคา้ สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร รวมถึงการแต่งกายของบคุลากร  

5.2 ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้หมายถึง การรบัรูถ้ึงความสามารถของการไฟฟ้า
นครหลวงในการให้บริการที่มีคุณภาพสม ่าเสมอ ความชัดเจนและโปร่งใส มีความน่าเชื่อถือ 
รบัผิดชอบต่องาน ตรงต่อเวลาและปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นย า มีความเตรียมพรอ้มในการ
ปฏิบติังาน และการรกัษาค ามั่นสญัญา 

5.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง การรบัรูห้รือสมัผสัไดถ้ึงการบรกิารได้
อย่างรวดเร็ว มีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ มีความกระตือรือร้น และสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการแก่ผูม้าใชบ้รกิารไดอ้ย่างทนัท่วงที 
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5.4 ดา้นความเชื่อมั่น หมายถึง การรบัรูถ้ึงความสามารถของบุคลากร ความรูแ้ละ
การมีทกัษะ รวมถึงความสามารถในการสรา้งความเชื่อมั่น ความปลอดภยัในการใหบ้ริการ ความ
ซื่อสตัย ์ตลอดจนการมีมนษุยส์มัพนัธท์ี่ดี 

5.5 ด้านการเข้าใจและการรับรู ้หมายถึง การรบัรูถ้ึงความดูแลเอาใจใส่ และให้
ความส าคัญแก่ผูร้บับริการ คอยรบัฟังปัญหาและแกไ้ขปัญหาดว้ยความเต็มใจ เมื่อมีขอ้สงสยัใน
การใช้บริการบุคลากรจะคอยให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มาใช้บริการเป็นรายบุคคล และค านึงถึง
ประโยชนข์องผูใ้ชบ้รกิารเป็นส าคญั รวมถึงการใหบ้รกิารท่ีตรงความตอ้งการแก่ผูม้าใชบ้รกิาร 

6. พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง หมายถึง พฤติกรรมที่
ผูใ้ช้บริการมีต่อการไฟฟ้านครหลวงหลังจากที่ได้รบับริการแลว้ ได้แก่ การบอกต่อในแง่ดี การ
แนะน าเพื่อนหรือคนรูจ้กั การกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ และความคุม้ค่าที่ตอ้งเสียไป  

7. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจที่ไดร้บัของผูใ้ชบ้ริการจาก
การใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการ
และการรบัรูห้ลงัการใชบ้รกิาร โดยแบ่งความพงึพอใจเป็น 3 ระดบั ดงันี ้ 

ระดับความคาดหวัง (Expectation) มากกว่า ระดับการรบัรู ้(Perception) หมายความ
ว่า ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจ 

ระดบัความคาดหวงั (Expectation) เท่ากบั ระดบัการรบัรู ้(Perception) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจ 

ระดับความคาดหวัง (Expectation) นอ้ยกว่า ระดับการรบัรู ้(Perception) หมายความ
ว่า ผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจอย่างมาก 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจยั เรื่องการศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงั เเละ

การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกรอบ
แนวคิดในการวิจยั ดงันี ้
ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)                            ตวัแปรตาม (Dependent Variables)  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1แสดงกรอบแนวความคิดในการวิจยั 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์
- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านคร
หลวง (Expected toward Service Quality : E) 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
- ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองความตอ้งการ  (Responsiveness) 
- ความเชื่อมั่น (Assurance) 
- การเขา้ใจและการรบัรู ้(Empathy) 

 

 

 

 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง

ผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของการไฟฟ้านคร

หลวง 

1. E > P ผูใ้ชบ้รกิารไม่

พงึพอใจ 

2. E = P ผู้ใช้บริการ

พงึพอใจ 

3. E < P ผู้ใช้บริการ

พงึพอใจอย่างมาก 

การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 
(Perceived toward Service Quality : P) 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
- ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองความตอ้งการ  (Responsiveness) 
- ความเชื่อมั่น (Assurance) 
- การเขา้ใจและการรบัรู ้(Empathy) 

 
 

 

พฤติกรรมภายหลงัการใช้

บรกิารของการไฟฟ้านคร

หลวง 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผู้ใชบ้ริการมีความคาดหวัง แตกต่างกับการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น และดา้นการเขา้ใจและ
การรบัรู ้

2. ผูใ้ช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวัง เเละการรบัรู ้
ของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง” ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาเอกสารและ
งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู ้ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจและความคาดหวงั 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพของการบรกิาร 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค 
6. ประวติัและความเป็นมาของการไฟฟ้านครหลวง 
7. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร ์
โชติวฒัน ์สกุลวิริยะโรจน ์(2562) เพศ หมายถึงลกัษณะทางกายภาพหรือภายนอกที่ถูก

ก าหนดตามหลกัชีววิทยา ซึ่งบทบาทเพศหญิงและชายถกูก าหนดหนา้ที่ตามเงื่อนไขของวฒันธรรม 
และสงัคม โดยอาจเปลี่ยนแปลงไดต้ามเงื่อนไขและยุคสมัยที่เปลี่ยนไป ความแตกต่างของแต่ละ
เพศ เป็นตวัแปรส าคญัในการแบ่งส่วนทางการตลาด เพราะความแตกต่างส่งผลต่อพฤติกรรมและ
ความตอ้งการของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกนัออกไป นกัการตลาดจึงสามารถน าตวัแปรนีไ้ปก าหนด 
ลกัษณะสินคา้หรือการบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัแต่ละเพศได ้

จารุวรรณ เมืองเจริญ และประสพชยั พสุนนท ์(2561) กล่าวว่า ลกัษณะของบุคลากรมี
ความแตกต่างกันไป ซึ่งสามารถแยกความแตกต่างของแต่ละบุคคลได ้รวมถึงสามารถกระตุน้ให้
เกิดความสามัคคีกันในกลุ่ม และน ามาเป็นแนวทางในการประยุกตใ์ชใ้หเ้หมาะสม เพื่อพัฒนา 
องคก์รและสามารถก าหนดเสน้ทางการเติบโตกา้วหนา้ในเสน้ทางอาชีพ รวมทั้งเป็นการเพิ่มขีด 
ความสามารถในการแข่งขนัใหก้บัองคก์รต่อไปได ้

กอบกาญจน ์เหรียญทอง (2560) กล่าวว่า ทฤษฎีประชากรศาสตรห์มายถึง ศาสตรว์ิชาที่
ศึกษาเก่ียวกับประชากร ค าว่า “Demo” หมายถึง “People” แปลว่า ประชาชน หรือ ประชากร 
“Graphy” หมายถึง “Writing Up” หรือ “Description” แปลว่าลกัษณะ ดงันัน้ Demography จะมี
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ความหมายว่าวิชาที่เก่ียวขอ้งกับประชากร ซึ่งประกอบไปด้วย เพศ อายุ การศึกษา ฐานะทาง
เศรษฐกิจและสงัคม เช่น อาชีพ รายได ้เป็นตน้ 

Zhang Ziyue (2560) กล่าวถึงความหมายของประชากรศาสตรว์่าเป็นขอ้มูลที่เก่ียวขอ้ง
กับตัวบุคคล ไดแ้ก่ อายุ เพศ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได ้ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ซึ่งโดยทั่วไปแลว้จะใชเ้ป็นลักษณะพืน้ฐานที่น ามาพิจารณาโดยจะน ามาเชื่อมโยงกับ
ความตอ้งการความชอบของกลุม่เปา้หมาย 

Kotler (2013) ลกัษณะทางประชากรศาสตรห์มายถึง ลกัษณะส่วนเฉพาะบุคคลที่มีผล
ต่อพฤติกรรมและการตัดสินใจของแต่ละบุคคล เพื่อใชเ้ป็นประโยชนใ์นดา้นการตลาดโดยแบ่ง
เกณฑต์ามตัวแปรที่ส  าคัญทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย เพศ อายุ ขนาดของครอบครวัหรือ
จ านวนสมาชิกภายในครอบครวั รายได ้อาชีพ ระดบัการศกึษา ศาสนาและเชือ้ชาติเป็นตน้ 

Schiffman and Wisenblit (2015) กล่าวคือ แนวคิดทางดา้นประชากรศาสตรท์ าไดโ้ดย
การแบ่งกลุม่ของผูบ้รโิภคตามอายุ รายได ้เชือ้ชาติ เพศ อาชีพ สถานภาพสมรส ประเกทและขนาด
ของใชใ้นครวัเรือน และที่ตั้งทางภูมิศาสตรต์ัวแปรเหล่านีส้ามารถซักถามหรือท าการ สังเกตได้
อย่างง่ายดาย สิ่งเหล่านีช้่วยใหน้กัการตลาดได ้และสามารถจ าแนกผูบ้ริโภคแต่ละประเภทตามที่
ก าหนดไวไ้ดอ้ย่างชดัเจน 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2560) กล่าวถึง ลกัษณะทางประชากรศาสตรถื์อเป็นลกัษณะที่ส  าคญั
และอีกทั้งยังเป็นสถิติที่จะสามารถวัดได้ของประชากร ซึ่งจะช่วยในการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 
ในขณะที่ลักษณะทางด้านจิตวิทยา สังคม และวัฒนธรรม จะช่วยอธิบายถึงความคิดและ
ความรูส้ึกของกลุ่มเป้าหมาย ท าใหข้อ้มลูทางประชากรศาสตรส์ามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อ
การก าหนดกลุ่มเป้าหมายได ้บุคคลที่มีลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกันจะท าใหม้ีลกัษณะ
ทางจิตวิทยาที่แตกต่างกนัอีกดว้ย โดยตวัแปรดา้นประชากรศาสตรจ์ะประกอบไปดว้ย 

1. เพศ ความแตกต่างทางเพศท าใหบุ้คคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสารที่ต่างกัน 
โดยเพศหญิง มีความตอ้งการที่จะสง่ข่าวสารและรบัข่าวสารมากกว่าเพศชาย ส่วนเพศชายไม่ไดม้ี
ความตอ้งการที่จะส่งและรบัข่าวสารเพียงอย่างเดียว แต่ยังสรา้งความสัมพันธ์อันใหเ้กิดขึน้จาก
การรบัและส่งข่าวสารนัน้อีกดว้ย นอกจากนีเ้พศหญิงและเพศชายจะมีความแตกต่างกนัอย่างมาก
ในเรื่องความคิด ค่านิยมและทัศนคติ ทั้งนี ้ก็เพราะวัฒนธรรมและสังคมก าหนดบทบาทและ
กิจกรรมของบคุคลทัง้สองเพศไวต่้างกนั 

2. อายุ เป็นปัจจัยที่ท าใหบุ้คคลมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม 
บคุคลที่มีอายุนอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออดุมการณแ์ละมองโลกในแง่ดีมากกว่าบุคคลที่
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มีอายุมาก ในขณะที่คนอายุมากนั้นมักจะมีความคิดที่อนุรกัษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติระมัดระวัง
มองโลกในแง่รา้ยกว่าบุคคลที่มีอายนุอ้ย อนัเนื่องมาจากการที่ผ่านประสบการณช์ีวิตที่แตกต่างกนั 
บคุคลที่มีอายมุากมกัจะใชส้ื่อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนกัๆมากกว่าความบนัเทิง 

3. สถานภาพ หมายถึง ลกัษณะที่ส  าคญั 3 ประการคือ การเขา้สู่ชีวิตสมรส การแตกแยก
ของชีวิตสมรส และการสมรสใหม่ สถานภาพเป็นคณุลกัษณะทางประชากรที่ส  าคัญเก่ียวกบัเรื่อง
เศรษฐกิจ สงัคม และกฎหมาย ประเด็นส าคัญที่สุดในการศึกษาเก่ียวกับองคป์ระกอบที่เก่ียวกับ
สถานภาพของประชากรคือ ประเภทของสถานภาพ ซึ่งองคก์ารสหประชาชาติไดท้ าการรวบรวม
และแบ่งแยกประเภทของสถานภาพไวด้ังนี ้โสด สมรส หมา้ยและไม่สมรสใหม่ หย่ารา้งและไม่
สมรสใหม่  สมรสแต่แยกกนัอยู่โดยไม่ถกูตอ้งตามกฎหมาย  

4. ระดับการศึกษา หมายถึง ปัจจัยที่ท าให้บุคคลมีพฤติกรรม ทัศนคติ ความคิด และ
ค่านิยมที่แตกต่างกนั เนื่องจากบคุคลที่มีระดบัการศกึษาที่สงูจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการที่จะเป็น
ผู้รับสารที่ดี เพราะว่าผู้ที่มีความกว้างขวางและมีความสามารถที่จะเข้าใจข่าวสารได้อย่างดี 
อย่างไรก็ตามบุคคลเหล่านีก็้มักที่จะไม่เชื่ออะไรง่ายๆ ถา้หากไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลที่เพียงพอ 
แต่ในขณะเดียวกันบุคคลที่มีระดับการศึกษาที่ต  ่าก็มักที่จะใช้การสื่อสารประเภทภาพยนตร ์
โทรทศัน ์และวิทยุ ส่วนส าหรบับุคคลที่มีระดบัการศึกษาสงู ถา้หากมีเวลาว่างมากพอก็จะเลือกใช้
การสื่อสารประเภทการพิมพ์ ภาพยนตร ์โทรทัศน์ และวิทยุ แต่ถ้าหากมีเวลาจ ากัดก็มักที่จะ
แสวงหาข่าวสารจากสื่อพิมพม์ากกว่าสื่อประเภทอ่ืนๆ 

5. อาชีพ หมายถึง ชนิดของงานที่บุคคลท าอันน ามาซึ่งรายไดท้ี่เป็นค่าจา้ง ค่าตอบแทน 
หรือผลก าไร อย่างเช่น ครู ชาวนา พนักงานขาย พนักงานขับรถ เป็นต้น ซึ่งในการเก็บขอ้มูลที่
เก่ียวกบัอาชีพ หมายถึง ชนิดของงานที่บุคคลนัน้ไดท้ าระหว่างเวลาที่ก าหนด อาชีพของบุคคลนัน้
จะเป็นชนิดของงานที่เคยท ามาก่อนหนา้นัน้โดยที่ไม่ค านึงถึงประเภทของงานหรือสถานภาพของ
บุคคลในงาน อันเนื่องจากอาชีพมีจ านวนมากมายหลายอาชีพจึงจ าเป็นที่จะตอ้งมีการจัดกลุ่ม
อาชีพ ซึ่งมีหลักส าคัญนั่นคือ อาชีพประเภทเดียวกันหรือมีความคล้ายๆ  กันบุคคลที่มี อาชีพ
ต่างกนัย่อมมองโลก แนวคิดอดุมการณ ์และค่านิยมต่อสิ่งต่างๆ ที่แตกต่างกนัออกไป ซึ่งจะรวมไป
ถึงทศันคติและความคิดเห็นในการใชส้ินคา้และบริการต่างๆ ดว้ย กล่าวคือ พฤติกรรมการซือ้ของ
ผูบ้รโิภคจะมีผลมาจากอาชีพดว้ย 

6. รายได ้เป็นดัชนีที่นิยมใชก้นัมากที่สดุในการวัดฐานะทางเศรษฐกิจของครวัเรือนและ
บุคคล รายไดจ้ะมีการผันแปรตามระดับการศึกษาและอาชีพ มักที่จะนิยมพิจารณารายไดจ้าก
บุคคลหรือรายไดค้รวัเรือนต่อหน่วยเวลา รายไดเ้ป็นเครื่องมือที่ก าหนดความตอ้งการของบุคคล
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ตลอดจนก าหนดความคิดของบุคคล ก ากับสิ่งต่างๆ และพฤติกรรมต่างๆ รายไดเ้ป็นสิ่งที่นักการ
ตลาดและนักโฆษณาตระหนักถึงเสมอในการวางแผนโฆษณา นอกจากนีก้ารก าหนดนโยบาย
ทางดา้นราคาจะตอ้งสมัพันธ์กับรายไดข้องลูกคา้ทางดา้นรายได ้จึงท าใหเ้ป็นอีกตัวแปรหนึ่งที่มี
ความส าคญัต่อทศันคติ และพฤติกรรมของผูบ้รโิภคดว้ย 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจัยไดน้ า
แนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2560) กล่าวถึง ลักษณะทางประชากรศาสตรถื์อเป็น
ลกัษณะที่ส  าคัญและอีกทัง้ยังเป็นสถิติที่จะสามารถวัดไดข้องประชากร ซึ่งจะช่วยในการก าหนด
กลุ่มเป้าหมาย ในขณะที่ลักษณะทางด้านจิตวิทยา สังคม และวัฒนธรรม จะช่วยอธิบายถึง
ความคิดและความรูส้ึกของกลุ่มเป้าหมาย ท าใหข้อ้มูลทางประชากรศาสตรส์ามารถเขา้ถึงและมี
ประสิทธิผลต่อการก าหนดกลุม่เปา้หมายได ้บคุคลที่มีลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนัจะท า
ใหม้ีลักษณะทางจิตวิทยาที่แตกต่างกันอีกดว้ย โดยตัวแปรดา้นประชากรศาสตรจ์ะประกอบไป
ดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 
กูรลันิค (Guralnik. 1986: 28) ไดก้ล่าวถึงการรบัรูว้่าหมายถึง การแสดงออกถึงการรบัรู ้

หรือความสามารถที่จะรบัรูเ้ป็นความเข้าใจเก่ียวกับวัตถุสิ่งของ หรือคุณลักษณะ โดยวิธีการ
แส ด งอ อก ท างค วาม รู้สึ ก  (Sense) ค วาม ต ระห นั ก  (Awareness) แ ล ะค ว าม เข้ า ใจ 
(Comprehension)  

ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman & Kanuk. 2000 : 146) การรบัรู ้คือ กระบวนการที่
บุคคลแต่ละคนมีการเลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกับตัวกระตุ้นออกมา ให้
ความหมายและไดภ้าพของโลกที่มีเนือ้หา 

Assael (1998) ไดใ้หค้วามหมายของการรบัรูว้่าเป็นกระบวนการของบุคคลในการเลือก 
(Select) ประมวล (Organize) และตีความ (Interpret) สิ่งเรา้จนเกิดเป็นภาพของสิ่งนัน้ๆ การรบัรู ้
ของผูบ้รโิภคแต่ละคนจึงแตกต่างกนั 

พีร ์พวงมะลิต (2560) กล่าวว่าการรบัรู ้หมายถึง การแสดงออกถึงความรู ้ความเห็นซึ่ง
เกิดขึน้จากการตีความ การสมัผสัของรา่งกายกบัสิ่งแวดลอ้มซึ่งเป็นสิ่งเรา้ โดยการใชป้ระสบการณ์
เดิมช่วยในการใหค้วามหมายแห่งการสมัผสันัน้ ๆ 

Gronroos (1988) กล่าวว่า การรบัรูถ้ึงคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลกูคา้ ที่มีกับ
สินคา้หรือการบริการว่าจะมีคณุภาพสงูก็ต่อเมื่อความตอ้งการของลกูคา้ตรงกบัความคาดหวงัที่ตัง้
ไว ้ซึ่งการรบัรูค้ณุภาพสูงที่มีต่อสินคา้หรือการบริการลูกคา้จะมีการพิจารณาจากความเหมาะสม
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ของการใชง้าน ความสะดวกสบาย ความคงทน ความไวว้างใจ และความปลอดภยั โดยสินคา้หรือ
การบริการจะมีคุณภาพก็ต่อเมื่อลูกค้าได้ท าการเปรียบเทียบการรบัรูจ้ริงกับความคาดหวังต่อ
สินคา้หรือบรกิารนัน้ๆ 

ทฤษฎีการรบัรู ้หรือ Perception Theory เป็นทฤษฎีที่ถกูกลา่วถึงมายาวนาน นกัวิชาการ
ดา้น ประสาทวิทยาและจิตวิทยาหลายท่านใหท้ศันะเก่ียวกับกระบวนการรบัรูไ้วห้ลากหลาย โดย
สรุปอาจจ าแนกได้ เป็น 2 ประเภทที่แตกต่างกัน คือการประมวลผลจากล่างขึน้บน และการ
ประมวลผลจากบนลงล่าง จากทัศนะ ดังกล่าวพัฒนาไปสู่ทฤษฎีหนึ่งที่เสนอโดย Ulric Neisser 
นักจิตวิทยาชาวเยอรมัน อธิบายว่ากระบวนการ ประมวลผลจากบนลงล่างและจากล่างขึน้บนมี
ปฏิสัมพันธ์ซึ่ งกันและกัน  เพื่ อให้เกิดการตีความสิ่ ง เร้าที่ ดีที่ สุด เรียกว่า 'วงจรการรับ รู ้'
หรือ 'Perceptual Cycle' (Neisser, 1976 as cited in McLeod, 2018) ดังนั้นอาจกล่าวได้ว่า
กระบวนการของการรบัรู ้เป็นกระบวนการที่สมัพันธ์กันระหว่างความเขา้ใจ ความคิด ความรูส้ึก
ความจ า การเรียนรู ้การตดัสินใจ กระบวนการรบัรูเ้กิดขึน้ไดจ้ะตอ้งมีองคป์ระกอบ 4 ประการ ดงันี ้

1. สิ่งเรา้ (Stimulus) ที่จะท าใหเ้กิดการรบัรู ้เช่น สถานการณ ์เหตกุารณ ์สิ่งแวดลอ้ม
รอบกาย ที่เป็น คน สตัว ์และสิ่งของ  

2. ประสาทสัมผัส (Sense Organs) ที่จะท าใหเ้กิดความรูส้ึก เช่น ตามองเห็น หูได้
ยิน จมกูได ้กลิ่น ลิน้รบัรูร้ส และผิวหนงัรูส้กึรอ้นหนาว  

3. ประสบการณ ์หรือความรูเ้ดิมที่เก่ียวขอ้งกบัสิ่งเรา้ที่สมัผสั  
4. การแปลความหมายของสิ่ ง เร้าที่ สัมผัส  โดยสมองจะท าหน้าที่ ทบทวน

ประสบการณ์หรือ ความรูเ้ดิมว่าสิ่งเรา้นั้นคืออะไร นอกจากนีแ้ล้วสิ่งที่ต้องพิจารณาเพิ่มเติม
นอกจากกระบวนรบัรูท้ี่น าไปสูก่ารแปลความหมายแลว้ ยงัตอ้งพิจารณาปัจจยัที่มีผลต่อการรบัรูซ้ึ่ง
ไดแ้ก่ ผูร้บัรู ้เปา้หมายที่จะรบัรู ้และบรบิท หรือสถานการณข์องการรบัรู ้

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรูท้ี่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจัยไดน้ าแนวคิดและทฤษฎี
ของ Gronroos (1988) กลา่วว่า การรบัรูถ้ึงคณุภาพเกิดจากความคาดหวงัของลกูคา้ ที่มีกบัสินคา้
หรือการบริการว่าจะมีคณุภาพสงูก็ต่อเมื่อความตอ้งการของลกูคา้ตรงกบัความคาดหวงัที่ตัง้ไว้ ซึ่ง
การรบัรูคุ้ณภาพสูงที่มีต่อสินคา้หรือการบริการลูกคา้จะมีการพิจารณาจากความเหมาะสมของ
การใชง้าน ความสะดวกสบาย ความคงทน ความไวว้างใจ และความปลอดภยั โดยสินคา้หรือการ
บริการจะมีคุณภาพก็ต่อเมื่อลูกคา้ไดท้ าการเปรียบเทียบการรบัรูจ้ริงกับความคาดหวังต่อสินคา้
หรือบรกิารนัน้ๆ  
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจและความคาดหวัง 
ความพึงพอใจ 

Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ที่ เสนอเกณฑ์การประเมินความ
คาดหวังและการรบัรู ้ของการบริการโดย Expectation Service (ES) คือ ความคาดหวังที่ลูกคา้
ต้องการ และ Perception Service (PS) คือ การรับรู ้จริงที่ลูกค้าได้รับบริการ ซึ่งถ้า ES > PS 
แสดงว่าลูกคา้ไม่พอใจในการบริการที่ได้รบั ถ้า ES = PS แสดงว่าลูกค้าพอใจ แต่ถ้า ES < PS 
หมายถึงลกูคา้มีความประทบัใจต่อการบริการ ซึ่งเกินกว่าความคาดหวงั 

Philip Kotler (2003 : 6 1 ) ก ล่ า วว่ า  ค วาม พึ งพ อ ใจขอ งลู ก ค้ า  (customer 
satisfaction) คือ ระดับความรูส้ึกยินดีหรือผิดหวังของลูกค้า อันเนื่องมาจากการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพของสินคา้หรือผลประโยชนจ์รงิของสินคา้ที่เกิดจากการรบัรูด้ว้ยตนเอง กบัสิ่งที่ลกูคา้
คนนัน้คาดหวงั  

ความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งขึน้อยู่กับสิ่งที่ได้รบัรูด้้วยตนเองและสิ่งที่คาดหวังนั้น 
สามารถแบ่งอย่างกวา้งๆ เป็น 3 ระดับ กล่าวคือ หากประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์ต ่ากว่าความ
คาดหวัง ลกูคา้ย่อมเกิดความไม่พึงพอใจ หากประสิทธิภาพของผลิตภณัฑต์รงกับความคาดหวัง 
ลูกคา้ย่อมมีความพึงพอใจ และหากประสิทธิภาพของผลิตภัณฑส์ูงกว่าความคาดหวัง จะท าให้
ลกูคา้เกิดความประทบัใจมากยิ่งขึน้ และลกูคา้จะผูกพนัทางใจกบัตราสินคา้นัน้จนเป็นความภกัดี
ต่อตราสินคา้ ซึ่งผูผ้ลิตมักจะพยายามผลิตสินคา้ใหม้ีประสิทธิภาพตรงกับสิ่งที่ลูกคา้คาดหวังไว้
เพื่อใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจสงูสดุ 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด
และทฤษฎีของ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ที่ เสนอเกณฑ์การประเมินความ
คาดหวังและการรบัรูข้องการบริการโดย Expectation Service (ES) กล่าวว่า ความคาดหวังที่
ลูกค้าต้องการ และ Perception Service (PS) ผลที่ เกิดจากการเปรียบเทียบของผู้ใช้บริการ
ระหว่างความคาดหวงั และการรบัรูจ้รงิ สามารถแจกแจงไดด้งันี ้

ความคาดหวงั มากกว่า การรบัรูจ้ริง หมายความว่า ลกูคา้ไม่พอใจในการบริการ
ที่ไดร้บั 

ความคาดหวงั เท่ากบั การรบัรูจ้รงิ หมายความว่า ลกูคา้พงึพอใจ 
ความคาดหวัง นอ้ยกว่า การรบัรูจ้ริง หมายความว่า ลกูคา้มีความประทบัใจต่อ

การบรกิาร ซึ่งเกินกว่าความคาดหวงั  
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สรุปจากแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ ผู้วิจัยจึงไดน้ าเกณฑ์การประเมินความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการมาใชเ้ป็นตัวก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยในครัง้นี ้อันเกิดมาจากการ
เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง กบัการรบัรูห้ลงัการ
ใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง และเมื่อทราบถึงระดบัการรบัรู ้หลงัจากนัน้น าไปเปรียบเทียบกบั
ระดบัความคาดหวงั ซึ่งจะแบ่งเกณฑก์ารวดัระดบัความพงึพอใจออกเป็น 3 ระดบั ดงันี ้

1. ระดับความคาดหวัง (Expectation) มากกว่า ระดับการรับรู ้(Perception) 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจ 

2. ระดับความคาดหวัง (Expectation) เท่ากับ ระดับการรับรู ้ (Perception) 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจ 

3. ระดับความคาดหวัง (Expectation) น้อยกว่า ระดับการรับรู ้(Perception) 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจอย่างมาก 

ความคาดหวัง 
พาราซุรามาน ซีแทมลแ์ละเบอรร์ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,1988, p.16) 

กล่าวว่า ความคาดหวังของผูร้บับริการคือการแสดงออกถึงความตอ้งการที่ผูร้บับริการตอ้งการ
ไดร้บัจากองคก์รหรือหน่วยงานที่ใหบ้รกิาร ซึ่งระดบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจะแตกต่างกนัไป 
ขึน้อยู่กบัหลายปัจจยั เช่น ความตอ้งการส่วนตวั การบอกต่อ หรือประสบการณใ์นอดีตที่เคยไดร้บั 
เป็นตน้ 

ความคาดหวัง (Expectation theory) คือ ความคิดหรือความเชื่อที่มีเหตุผลไปใน
แนวทางที่เป็นไปได ้หรือแมแ้ต่ความหวงัที่สามารถจะคาดการณไ์ดว้่าจะไดร้บัในอนาคตของบคุคล
นัน้ๆ ดังนัน้ความคาดหวงัเปรียบเสมือนสภาวะทางจิตที่บุคคลนัน้ๆ ไดค้าดคะเนล่วงหนา้ว่าจะมี
เหตุการณ์บางสิ่งบางอย่างควรจะเกิดขึน้ ควรจะมี หรือควรจะเป็นตามความเหมาะสมของ
สภาพแวดลอ้มในเหตกุารณน์ัน้ๆ ได ้

วิคเตอร ์เอส. วรูม (Victor H. Vroom, 1964) กล่าวว่าความคาดหวังของคนเรานั้น
เป็นแรงกระตุ้นที่ท าให้คนเราพยายามท าในสิ่งที่จะท าให้ตนเองได้รบัความสมหวังตามความ
คาดหวังเปรียบเสมือนความต้องการที่ยังไม่ได้รบัการตอบสนองซึ่งทฤษฎีความคาดหวังของ 
Vroom ประกอบดว้ย 

V = Valance คือ ระดบัความรุนแรงของความตอ้งการของบุคคลในเป้าหมายรางวลั
กลา่วอีกนยัหนึ่งคือ คณุค่าความส าคญั ของรางวลัที่บคุคลใหก้บัรางวลันัน้ 
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I = Instrumentality คือ ความเป็นเครื่องมือของผลลพัธห์นึ่งที่จะน าไปสู่ผลลพัธส์อง 
เช่น การทุ่มเทในการท างานจะน าไปสูก่ารพิจารณาขัน้พิเศษ เป็นตน้ 

E = Expectancy คือ ความคาดหวงัถึงความเป็นไปของการไดซ้ึ่งผลลพัธห์รือรางวลั
ที่ตอ้งการเมื่อแสดงพฤติกรรมบางอย่าง 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจัยไดน้ าแนวคิด
และทฤษฎีของวิคเตอร ์เอส. วรูม (Victor H. Vroom, 1964) กล่าวว่า ความคาดหวงัของคนเรานัน้
เป็นแรงกระตุ้นที่ท าให้คนเราพยายามท าในสิ่งที่จะท าให้ตนเองได้รบัความสมหวังตามความ
คาดหวังเปรียบเสมือนความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนอง ประกอบด้วย V = Valance, 
I=Instrumentality และ E = Expectancy 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
Wisher & Corney, (2001) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการคือ มีแนวการศึกษาที่ส  าคัญคือ

การวิเคราะหท์ี่เรียกว่า SERVQUAL ทัง้นี ้นักวิชาการทัง้สองท่านเสนอว่า คุณภาพการใหบ้ริการ 
เป็นการตดัสินใจวินิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบรกิาร (Superiority of the Service) 

Zeithaml (1985) ใหค้วามหมายของคณุภาพการบรกิารว่า หมายถึง คณุภาพการบริการ
เป็นการประเมินของผูบ้รโิภคเก่ียวกบัความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการ 

คณุภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เชื่อว่าคณุภาพบริการขึน้อยู่กบัช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวัง และการรบัรูข้องผูร้บับริการเก่ียวกับบริการที่ไดร้บัจริง ซึ่งความคาดหวัง
ของผูร้บับริการเป็นผลมาจากค าบอกเล่าที่บอกต่อกันมาจากความตอ้งการของผูร้บับริการเอง 
และประสบการณใ์นการรบับรกิารที่ผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้หบ้รกิารทัง้โดยตรงและโดยออ้ม
ส่วนการรบัรูข้องผูร้บับริการเป็นผลมาจากการไดร้บับริการและการสื่อสารจากผูใ้หบ้ริการไปยัง
ผู้ร ับบริการ ถ้าบริการที่ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการนั้นมีคุณภาพ 
(Parasuraman et al., 1985, 1988 อา้งใน ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2546: 437) 

Parasuraman et al (1985) โดยได้ท าการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการพบว่า
ปัจจัยพืน้ฐานที่ผูบ้ริโภคใชใ้นการตัดสินคณุภาพของการบริการมี 10 ดา้น โดยมีการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู 2 ดา้น คือ ดา้นการรบัรูแ้ละดา้นความคาดหวงั มีรายละเอียด ดงันี ้

1. ความไวว้างใจได ้(Reliability) คือเก่ียวขอ้งกับความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ 
ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งตัง้แต่แรก และสามารถใหบ้ริการแก่
ลกูคา้ไดต้ามที่สญัญาไวอ้ย่างครบถว้น 



  
 

18 

2. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตัง้ใจและความพรอ้มที่จะ
ใหบ้ริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย เช่น พนกัใหบ้ริการ
และแกปั้ญหาของลกูคา้อย่างรวดเรว็ตามความตอ้งการของถกูคา้ 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึงคณุสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร นั่นคือ พนกังานที่ใหบ้รกิารลกูคา้ตอ้งมีความรูค้วามช านาญ
และความสามารถในงานที่ใหบ้รกิาร 

4. การเข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร เช่น 
สามารถโทรศัพทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการที่มอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น
เวลาและ สถานที่ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน สถานที่ตัง้ตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการ
เดินทาง 

5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) คือพนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไมตรี มี
ความสภุาพ และมีมนษุยส์มัพนัธท์ี่ดีรวมไปถึงการแต่งกายที่สภุาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้เข้าใจ
อย่างถกูตอ้ง โดยใชภ้าษาที่เขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มลูเก่ียวกบัการบริการ รวมทัง้อตัราค่าบรกิาร
และสว่นลด 

7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ได้แก่ ชื่อเสียงขององค์กร ลักษณะที่น่าเชื่อถือของ
พนักงานที่ติดต่อกับลูกคา้ ความซื่อสตัย ์น่าไวว้างใจ ความเชื่อถือไดแ้ละการน าเสนอบริการที่ดี
ที่สดุใหแ้ก่ลกูคา้ 

8. ความปลอดภัย (Security) คือการบริการที่ส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอันตราย ความเสี่ยง
และปัญหาต่าง ๆ ซึ่งไดแ้ก่ ความปลอดภยัของรา่งกาย ทรพัยส์ิน และความเป็นสว่นตวั 

9. การเขา้ใจและการรูจ้กัลกูคา้ (Understanding / Knowing the customer) คือการเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรูเ้ก่ียวกับความตอ้งการส่วนตัว ใหค้วามสนใจลูกคา้เฉพาะ
บคุคล 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพของ
องคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอปุกรณอ์ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิารต่างๆ 

ต่อมา Parasuraman et a (1988) ได้น าปัจจัยทั้ง 10 ด้านไปพัฒนาเป็นเครื่องมือ
ประเมินคณุภาพบรกิารที่เรียกว่า "SERVQUAL" ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคณุภาพบรกิาร 
5 ดา้น (Dimensions) ดงันี ้
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1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือบริการที่ใหแ้ก่ผูร้บับริการตอ้งแสดงให้
เห็นว่าผูร้บับริการ สามารถคาดคะเนคณุภาพการบรกิาร ไดช้ดัเจน เช่น สถานที่ที่ใหบ้ริการมีความ
สะดวก สบาย และเครื่องมืออปุกรณท์ี่ใชใ้นการใหบ้รกิาร สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 

2. ความน่าเชื่อถือหรือไวว้างใจได้ (Reliability) คือผู้ให้บริการมีความสามารถในการ
ปฏิบติังาน ท าใหผู้ร้บับรกิารเกิดความรูส้กึไวว้างใจไดว้่า การใหบ้รกิารมีความถกูตอ้งเที่ยงตรง 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือผูใ้หบ้รกิารมีความพรอ้มและเต็ม
ใจที่จะใหบ้รกิาร สามารถตอบสนองความตอ้งการของสูร้บับรกิารไดต้ามตอ้งการ 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) คือผู้ให้บริการมีความรูแ้ละมีอัธยาศัยที่ดีในการ
ใหบ้รกิาร และความสามารถของผูใ้หบ้รกิารสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารเกิดความเชื่อมั่นในการใชบ้รกิาร 

5. การเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับริการ (Empathy) คือผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการ
โดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูร้บับรกิารตามลกัษณะของแต่ละบคุคลเป็นส าคญั 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของการบริการที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจัยไดน้ า
แนวคิดและทฤษฎีของ Parasuraman et al (1988) กล่าวถึง เครื่องมือประเมินคุณภาพบริการที่
เรียกว่า "SERVQUAL" ประกอบด้วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง 5 ดา้น 
(Dimensions) ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือหรือไวว้างใจได ้
(Reliability) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) 
และการเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผู้รบับริการ (Empathy) โดยคุณภาพการบริการต้องมี
ประสิทธิภาพและไดร้บัการพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ หากการบรกิารที่ลกูคา้
ไดร้บัจริงอยู่ในระดบัต ่ากว่าการบรกิารที่ลกูคา้คาดหวงัไวแ้สดงว่าคณุภาพการบริการไม่ดีส่งผลให้
ลกูคา้เกิดความไม่พึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้การบริการที่ไดร้บัจริงเท่ากับหรือสงูกว่าการ
บริการลูกคา้คาดหวังไว ้แสดงว่าคุณภาพการบริการดีและส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ซึ่ง
ความพึงพอใจของลูกคา้ยังส่งผลให้เกิดความเชื่อมั่นในการบริการ และท าให้ลูกคา้กลับมาใช้
บรกิารซ า้อีก (Parasuraman, 1996) 

5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค 

Engle (1990) การกระท าต่างๆ ที่ เก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาซึ่งการ
บริโภค และการจับจ่ายใชส้อยซึ่งสินคา้และบริการ รวมทัง้กระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึน้ทัง้ก่อน
และหลงัการกระท าดงักลา่วดว้ย 
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Schiffman & Kanuk (1994) พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง 
พฤติกรรมซึ่งผู้บริโภคท าการค้นหา การซือ้ การใช้ และการประเมินผล ซึ่งคาดว่าจะสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการและเกิดความพงึพอใจ 

Solomon (2013) ไดน้ิยามว่า พฤติกรรมผูบ้รโิภค หมายถึง กระบวนการของบุคคลที่
กับการตัดสินใจเลือก (Select) การซือ้ (purchase) การใช ้(use) และการจัดใหเ้ขา้ที่ (dispose) 
ของบุคคลเก่ียวกบัสินคา้และบริการเพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของ
แต่ละบคุคล 

Kotler and Keller (2016) ไดอ้ธิบายว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ
ของบุคคลกลุ่ม และองค์กร ที่มีการเลือกซือ้ การใช้ และการจับจ่ายให้ได้มาซึ่งสินค้า บริการ
ความคิดและประสบการณท์ี่สามารถตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ ซึ่งสิ่งที่ผูบ้ริโภค
ซือ้มีอิทธิพลมาจากปัจจยัดา้นวฒันธรรม สงัคม และปัจจยัสว่นบคุคล 

การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2560) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 

Behavior) เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมของบุคคล กลุ่ม หรือองคก์ร (ซึ่งก็คือผูบ้ริโภค) เก่ียวกบัการ
เลือก ซือ้ และใชส้ินคา้และบริการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา (ปรบัปรุงจาก Kotler 
and Keller, 2016) นักการตลาดจ าเป็นต้องศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค เพื่อจะได้
สามารถจดัสิ่งกระตุน้หรือกลยุทธก์ารตลาดที่สามารถสนองต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่าง
เหมาะสม ซึ่งจะมีผลต่อความส าเรจ็ของธุรกิจ 

การวิเคราะหต์ลาดผูบ้ริโภคและพฤติกรรมผูบ้ริโภคนัน้ จะมีค าถาม 7 ประการ หรือ 
6Ws และ 1H เพื่อหาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค ดงันี ้

ตาราง 1 การใช ้6Ws และ 1H เพื่อหาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค  

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต่้องการทราบ (7Os) กลยุทธก์ารตลาดทีเ่กี่ยวข้อง 
1. ใครอยู่ในตลาด
เปา้หมาย (Who is in 
the target market?)  

ลกัษณะของกลุม่เปา้หมาย 
(Occupants)  
(1) ประชากรศาสตร ์ 
(2) ภมูิศาสตร ์(3) จิตวิทยาหรือ
จิตวิเคราะห ์(4) พฤติกรรม
ศาสตร ์

กลยทุธก์ารตลาด (4Ps) ไดแ้ก่
ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การจดั
จ าหน่าย และการสง่เสรมิ 
การตลาดที่เหมาะสม สามารถ
ตอบสนองต่อความพงึพอใจ
ของกลุม่เปา้หมายได ้



  
 

21 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต่้องการทราบ (7Os) กลยุทธก์ารตลาดทีเ่กี่ยวข้อง 
2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร 
 (What does the 
consumer buy? 

สิ่งที่ผูบ้รโิภคตอ้งการซือ้ 
(Objects) คือ คณุสมบติัหรือ
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑท์ี่
ผูบ้รโิภคตอ้งการ ซึ่งมีความ
แตกต่างที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั 

กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑ ์
(Product Strategies) 
ประกอบดว้ย (1) ผลิตภณัฑ์
หลกั (2) รูปลกัษณข์อง
ผลิตภณัฑ ์ซึ่งรวมถึงการบรรจุ
ภณัฑ ์ตราสินคา้ รูปแบบ
บรกิาร คณุภาพ และลกัษณะ
ของนวตักรรม (3) ผลิตภณัฑ์
ควบ (4) ผลิตภณัฑท์ี่คาดหวงั 
(5) ศกัยภาพของผลิตภณัฑ ์
ความแตกต่างทางการแข่งขนั 
(Competitive differentiation) 
ประกอบดว้ย ความแตกต่าง
ดา้นผลิตภณัฑ ์พนกังาน การ
บรกิาร และภาพลกัษณ ์

3. ท าไมผูบ้รโิภคจึงซือ้ 
(Why does the 
consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ 
(Objectives) ผูบ้รโิภคซือ้สินคา้
เพื่อตอบสนองความตอ้งการทัง้
ทางดา้นร่างกายและจิตวิทยา ซึ่ง
เราจ าเป็นตอ้งศกึษาถึงปัจจยัที่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ 
ไดแ้ก่ (1) ปัจจยัภายในหรือปัจจยั
ดา้นจิตวิทยา  (2) ปัจจยัภายนอก
หรือปัจจยัดา้นสงัคมวฒันธรรม  
(3) ปัจจยัสว่นบคุคล 

กลยทุธท์ี่ใชม้ากคือ (1) กลยุทธ์
ดา้นผลิตภณัฑ ์(2) กลยทุธด์า้น
การสง่เสรมิการตลาด 
ประกอบดว้ย กลยทุธด์า้นการ
โฆษณา การขายโดยใช้
พนกังานขาย การสง่เสรมิการ
ขาย การใหข้่าวและการ
ประชาสมัพนัธ ์(3) กลยุทธด์า้น
ราคา (4) กลยุทธด์า้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย  
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ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต่้องการทราบ (7Os) กลยุทธก์ารตลาดทีเ่กี่ยวข้อง 
4. ใครมีสว่นรว่มใน 
การตดัสินใจซือ้ ( Who 
participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุม่ต่างๆ  
(Organizations) ที่มีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซือ้ประกอบดว้ย  
(1) ผูร้เิริ่ม (2) ผูม้ีอิทธิพล (3) ผู้
ตดัสินใจซือ้ (4) ผูซ้ือ้ (5) ผูใ้ช ้

กลยทุธท์ี่ใชม้าก คือกลยุทธ์
ดา้นการโฆษณาและการ
สง่เสรมิการตลาด 
(Advertising and promotion 
strategies) โดยใชก้ลุม่อิทธิพล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมื่อใด 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 
เช่น ช่วงเดือนใดของปี ช่วง
ฤดกูาลใดของปี ช่วงวนัใดของ
เดือน ช่วงเวลาใดของวนั หรือ
โอกาสพิเศษและเทศกาลวนั
ส าคญัต่างๆ 

กลยทุธท์ี่ใชม้าก คือกลยุทธ์
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
(Promotion strategies) โดย
ควรจะท าการสง่เสรมิการตลาด
เมื่อใดจึงจะสอดคลอ้งกบั
โอกาสในการซือ้ 

6. ผูบ้รโิภคซือ้ที่ไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหลง่ (Outlets) ที่
ผูบ้รโิภคท าการซือ้ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ ชเูปอรม์ารเ์ก็ต 
รา้นขายของช า เป็นตน้ 

กลยทุธด์า้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Distribution 
channel strategies) บรษิัทน า
ผลิตภณัฑท์ี่ตลาดเปา้หมาย
โดยพิจารณาว่าจะผ่านคน
กลางอย่างไร 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อย่างไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ 
(Operations) ประกอบดว้ย  
(1) การรบัรูปั้ญหาหรือการรบัรูถ้ึง
ความตอ้งการ (2) การคน้หา
ขอ้มลู (3) การประเมินผล
ทางเลือก (4) การตดัสินใจซือ้ (5) 
พฤติกรรมกายหลงัการซือ้ 

กลยุทธท์ี่ใชม้ากคือกลยุทธด์า้น
ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด 
(P ro m o tio n  s tra te g ie s ) 
ประกอบดว้ย การโฆษณา การ
ขายโดยใช้พนักงานขาย การ
ส่งเสริมการขาย การให้ข่าว
แ ล ะ ก า ร ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ ์
การตลาดทางตรงโดยพนกังาน
ขายจะก าหนดวัตถุประสงคใ์น
ก า รข าย ให้ ส อ ด ค ล้ อ งกั บ
วตัถปุระสงคใ์นการตดัสินใจซือ้ 
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โมเดลการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภคหรือโมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2560) กล่าวว่า โมเดลอย่างง่ายในการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค

ประกอบดว้ยส่วนที่ส  าคัญ 3 ส่วน คือ (1) ปัจจัยน าเขา้ (2) กระบวนการ และ (3) ผลลพัธ์ โดยมี
รายละเอียดดงันี ้

1. ปัจจัยน าเข้า (Input) เกิดจากปัจจัยกายนอกซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑ ์ซึ่งมีอิทธิพลต่อค่านิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่เก่ียวขอ้งกับผลิตภัณฑ ์
ส่วนส าคัญของปัจจัยน าเขา้คือ (1) กิจกรรมส่วนประสมทางการตลาด และ (2) สภาพแวดลอ้ม
ทางสงัคมและวัฒนธรรม ซึ่งทัง้ 2 ประการนีเ้ป็นปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจซือ้
ของผูบ้รโิภค ดงันี ้

1.1 ปัจจัยน าเข้าด้านส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix input) เป็น
กิจกรรมการตลาดที่พยายามเขา้ถึงผูบ้ริโภคโดยการแจง้ข่าวสารและจูงใจผูบ้ริโภคใหซ้ือ้และใช้
ผลิตภณัฑ ์หรือเรียกว่า กลยทุธส์ว่นประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบดว้ย 

(1) กลยุทธด์า้นผลิตภัณฑ ์(Product strategy) โดยการออกแบบผลิตภัณฑ์
หรือก าหนดคณุสมบติัของผลิตภณัฑใ์หแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั 

(2) กลยุทธ์ดา้นราคา (Price strategy) โดยการก าหนดราคาเพื่อกระตุน้ให้
เกิดความตอ้งการซือ้ 

(3) กลยุทธ์ด้านการจัดจ าหน่าย (Place strategy) โดยการกระจายช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายใหท้ั่วถึงเพื่อความสะดวกแก่ผูบ้รโิภคในการซือ้หา 

(4 )  ก ล ยุ ท ธ์ ด้ า น ก า รส่ ง เส ริ ม ก า รต ล าด  (Promotion strategy) ซึ่ ง
ประกอบดว้ย 

4.1 กลยุทธ์ด้านการโฆษณา (Advertising strategy) โดยการโฆษณา
ผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม ่าเสมอ เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกิดการรูจ้กัและจดจ าได ้

4.2  กลยุทธ์ด้านการขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal selling 
strategy) โดยใชค้วามพยายามของพนักงานขาย ณ จุดขาย เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการการตัดสินใจ
ซือ้ 

4.3 กลยุทธด์า้นการส่งเสริมการขาย (Sales promotion strategy) ไดแ้ก่ 
การลด แลก แจก แถม เป็นตน้ 
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4.4 กลยุทธ์ด้านการให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and 
public relation strategy) โดยการสรา้งความสัมพันธ์อันดี และเสริมสรา้งภาพลักษณ์ให้กับ
ผลิตภณัฑแ์ละองคก์ร 

4.5 กลยุทธ์ดา้นการตลาดทางตรง (Direct marketing strategy) ได้แก่ 
การใชแ้คตตาล็อก จดหมายตรง หรือการขายผ่านทางเว็บไซต ์เป็นตน้ 

นอกจากนั้นยังมีสิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ ที่ เป็นสิ่งที่บริษัทควบคุมไม่ได้ที่มีผลกระทบต่อ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคไดแ้ก่ (1) เศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ อดัราแลกเปลี่ยน รายไดข้องผูบ้รโิภค 
(2) เทคโนโลยี เช่น การเกิดขึน้ของอินเทอรเ์น็ต (3) กฎหมายและการเมือง เช่น กฎหมายเก่ียวกับ
การคุ้มครองผูบ้ริโภค เสถียรภาพทางการเมืองหรือความมั่นคงของรฐับาล (4) วัฒนธรรม เช่น 
ขนบธรรมเนียม ประเพณี ความเชื่อ เป็นตน้ 

1.2. ปัจจัยน าเข้าด้านสังคมและวัฒนธรรม (Sociocultural input) มีผลต่อสิ่ง
ที่ผูบ้ริโภคซือ้และวิธีการที่ผูบ้ริโภคใช ้โดยปัจจัยดา้นสังคมวัฒนธรรมไม่จ าเป็นจะตอ้งเป็นการ
สนับสนุนการซื ้อหรือการบริโภคผลิตภัณฑ์เสมอไป แต่อาจจะท าให้ผู ้บริโภคต่อต้านการใช้
ผลิตภณัฑก์็ได ้ปัจจยัน าเขา้ดา้นสงัคมและวฒันธรรม ประกอบดว้ย วฒันธรรมพืน้ฐาน วฒันธรรม
ย่อย ชัน้สงัคม ครอบครวั กลุม่อา้งอิง บทบาทและสถานะ 

2. กระบวนการ (Process) หรือกระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค (Consumer 
decision making process) จะเก่ียวขอ้งกับวิธีการหรือขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซือ้ของ
ผูบ้ริโภค ซึ่งประกอบดว้ย (1) การรบัรูปั้ญหา หรือการรบัรูถ้ึงความตอ้งการ (2) การคน้หาขอ้มูล 
(3) การประเมินผลทางเลือก ซึ่งจะต้องพิจารณาถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ผู้บริโภค ประกอบด้วย อายุ วงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ สถานภาพทางเศรษฐกิจหรือรายได ้
การศึกษา ค่านิยมและรูปแบบการด ารงชีวิต ตลอดจนปัจจัยด้านจิตวิทยา ซึ่งหมายถึงปัจจัย
ภายใน ประกอบดว้ย แรงจูงใจ การรบัรู ้การเรียนรู ้ความเชื่อถือ ทศันคติ บุคลิกภาพ และแนวคิด
ขององตนเอง ซึ่งมีผลกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซือ้ 

3. ผลลัพธ ์(Output) ส่วนที่เป็นผลลพัธ์ของโมเดลอย่างง่ายในการตัดสินใจซือ้ของ
ผูบ้ริโภคจะเก่ียวขอ้งกับกิจกรรม 2 ประการ คือ (1) การตัดสินใจซือ้ (Purchase behavior) และ 
(2) พฤติกรรมภายหลังการซือ้ (Postpurchase evaluation) โดยนักการตลาดจ าเป็นต้องศึกษา
การประเมินผลภายหลังการซือ้ของผู้บริโภค เพื่อน าไปปรบัปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใ์หส้ลอด
คลอ้งกบัความคาดหวงัอนัจะน าไปสู่การเพิ่มความพงึพอใจของผูบ้ริโภคจากการซือ้ 
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กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ (2560) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค 

(Consumer buying decision process) เป็นล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค จาก
การส ารวจผูบ้ริโภคจ านวนมากในกระบวนการซือ้ พบว่าผูบ้ริโภคจะผ่านกระบวนการ 5 ขัน้ตอน 
ทัง้นีผู้บ้ริโภคอาจจะขา้มหรือยอ้นกลบัไปในขัน้ตอนก่อนหนา้นีก้็ได ้ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่ากระบวนการ
ซือ้เริ่มตน้ก่อนการซือ้จรงิๆ และมีผลกระทบหลงัจากการซือ้ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

ภาพประกอบ 2 แสดงโมเดล 5 ขัน้ตอนในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค (Five-stage 
model of the consumer buying process) 

1. การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) หรือการรบัรูถ้ึงความต้องการ (Need 
recognition) จะเกิดขึน้เมื่อบุคคลรบัรูถ้ึงความแตกต่างระหว่างสิ่งที่มีอยู่และสิ่งที่ตอ้งการ (Kerin, 
Hartley and Rudelius. 2004: 100) ซึ่งอาจเกิดขึน้เองหรือไดร้บัการกระตุน้จากปัจจยัภายในและ
ภายนอก รวมถึงความต้องการทางร่างกายและจิตวิทยา เมื่อสิ่งเหล่านีเ้กิดขึน้ถึงระดับหนึ่ง จะ
กลายเป็นสิ่งกระตุน้ที่ท าใหบุ้คคลเรียนรูว้ิธีจดัการกบัสิ่งกระตุน้เหล่านัน้ จากประสบการณใ์นอดีต 
ซึ่งช่วยใหรู้ว้ิธีการตอบสนองต่อสิ่งกระตุน้ที่เกิดขึน้อย่างไร 

2. การค้นหาข้อมูล (Information search) เมื่อบุคคลได้รบัรูถ้ึงปัญหาหรือความ
ตอ้งการแลว้ เขาจะคน้หาวิธีที่จะท าให้ความตอ้งการดังกล่าวไดร้บัความพอใจ การคน้หาอาจ
กระท าโดยสญัชาตญาณอย่างรวดเร็ว หรืออาจตอ้งมีการใชค้วามพยายามและการวิเคราะหข์อ้มลู 
ซึ่งบุคคลจะสามารถคนัหาขอ้มลูไดม้ากนอ้ยเพียงใดนัน้ขึน้ขึน้อยู่กบัปัจจยัหลายประการ ดงันี ้(1) 
จ านวนของขอ้มูลที่จะหาได ้(2) ความพอใจที่ไดร้บัจากการคน้หาขอ้มูลและ (3) ผลที่เกิดขึน้ใน

1. การรบัรู ้
ปัญหา 
(Problem 

recognition) 
หรือการรบัรูถ้ึง
ความตอ้งการ 

(Need 
recognition) 

2. การคน้หา 
ขอ้มลู 

(Information 
search) 

3. การประเมิน 
ผลทางเลือก 
(Evaluation 

Of 
alternatives) 

4. การ
ตดัสินใจซือ้ 
(Purchase 
decision) 

5. พฤติกรรม 
ภายหลงัการ
ซือ้ (Post 
purchase 
behavior) 
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ภายหลงั ซึ่งผูบ้ริโภคสามารถคน้หาขอ้มลูเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการได ้2 ทาง คือ 

2.1. การคน้หาขอ้มูลภายใน (Internal search) โดยทบทวนความทรงจ าในอดีต
เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ที่ตนเองเคยซือ้ 

2.2. การคน้หาขอ้มูลจากภายนอก (External search) ซึ่งสามารถคันหาไดจ้าก
แหล่งต่างๆ ไดแ้ก่ (1) แหล่งบุคคล (Personal sources) ไดแ้ก่ กรอบครวั เพื่อน เพื่อนบา้น คนรูจ้กั 
เป็นต้น  (2) แหล่งการค้า (Commercial sources) หรือแหล่งข้อมูลที่ จัดโดยนักการตลาด 
(Marketer-dominated sources) ไดแ้ก่ เว็บไซตข์องบริษัท สื่อการโฆษณา พนักงานขาย ตวัแทน
การค้า รา้นค้าที่จัดแสดงสินค้า เป็นต้น (3) แหล่งชุมชม (Public sources) ได้แก่ สื่อมวลชน 
องค์กรคุ้มครองผู้บริโภค เป็นต้น  (4) แหล่งประสบการณ์  (Experiential sources) ได้แก่ 
ประสบการณต์รงของผูบ้รโิภคในการใชห้รือทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) เป็นขั้นตอนใน
กระบวนการตัดสินใจซือ้ซึ่งผู้บริโภคประเมินผลประโยชน์ที่จะได้รับจากแต่ละทางเลือกของ
ผลิตภณัฑท์ี่ที่ก  าลงัพิจารณาหลงัจากที่ไดค้น้หาขอ้มลูแลว้ ผูบ้ริโภคตอ้งประเมินผลทางเลือกต่างๆ 
ที่ เป็นไปได้ก่อนตัดสินใจในขั้นนี ้ผู ้บริโภคต้องก าหนดเกณฑ์การพิจารณาที่จะใช้ส  าหรับการ
ประเมินผล ซึ่งเกณฑ์การพิจารณาเป็นเรื่องของเหตุผลที่มองเห็น เช่น ราคา ความคงทน หรือ
คณุสมบติัของสินคา้ เป็นตน้ หรือเป็นเรื่องของความพอใจส่วนบุคคลจากเกณฑท์ี่ก าหนดจะท าให้
ผู ้ผู ้บริโภคทราบถึงทางเลือกที่ เป็นไปได้ ถ้าทางเลือกที่ เป็นไปได้มี เพียงทางเลือกเดียว การ
ประเมินผลก็ท าไดง้่าย แต่บางครัง้ทางเลือกที่เป็นไปไดม้ีหลายทางเลือก ฉะนั้นผูบ้ริโภคจึงตอ้ง
พิจารณาเลือกทางเลือกที่ก่อใหเ้กิดความพงึพอใจมากที่สดุ 

4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมในขัน้ที่ 3 
จะช่วยใหผู้บ้รโิภคก าหนดความพอใจระหว่างผลิตภณัฑต่์างๆ ที่เป็นทางเลือก ผูบ้รโิภคจะตดัสินใจ
ซือ้ผลิตภณัฑท์ี่เขาชอบมากที่สดุความตัง้ใจซือ้และการตดัสินใจซือ้นัน้แตกต่างกนั โดยความตัง้ใจ
ซือ้มกัจะน าไปสู่การตดัสินใจซือ้ แต่ก็ไม่เสมอไปเพราะมีปัจจยัแทรกระหว่างความตัง้ใจซือ้กบัการ
ซือ้จรงิ  

5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Postpurchase behavior) ในขั้นนี ้ผู ้บริโภคจะ
เปรียบเทียบคณุค่าที่ไดร้บัจรงิจากการบรโิภคหรือใชผ้ลิตภณัฑก์บัความคาดหวงั ถา้คณุค่าที่ไดร้บั
จริงสูงกว่าความคาดหวังผูบ้ริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าคุณค่าที่ไดร้บัจริงต ่ากว่าความ
คาดหวงัแสดงว่าผูบ้รโิภคไม่พึ่งพอใจใจในผลิตภณัฑ ์
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จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภคที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยได้น า
แนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2560) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค 
(Consumer Behavior) เป็นการศกึษาถึงพฤติกรรมของบุคคล กลุ่ม หรือองคก์ร (ซึ่งก็คือผูบ้ริโภค) 
เก่ียวกับการเลือก ซือ้ และใชส้ินคา้และบริการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา นักการ
ตลาดจ าเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อจะไดส้ามารถจัดสิ่งกระตุน้หรือกล
ยุทธ์การตลาดที่สามารถสนองต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม ซึ่งจะมีผลต่อ
ความส าเรจ็ของธุรกิจ 

6. ประวัติและความเป็นมาของการไฟฟ้านครหลวง 
ประวัติการไฟฟ้านครหลวง 
จอมพลและมหาอ ามาตยเ์อก เจา้พระยาสุรศักดิ์มนตรี (เจิม แสง-ชูโต) ในสมัยที่ยังเป็น

หมื่นไวยวรนาถ ไดม้ีโอกาสเดินทางไปยโุรปและเห็นไฟฟ้าที่ท าใหก้รุงปารีสสว่างไสว จึงเกิดแนวคิด
น าไฟฟ้ามาใชใ้นประเทศไทย โดยเริ่มจากในพระบรมมหาราชวังและบา้นเจา้นาย อย่างไรก็ตาม
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัวมีพระราชด ารสัว่า “ไฟฟ้า หลงัคาตดั ขา้ไม่เชื่อ” ท าให้
หมื่นไวยวรนาถตอ้งหาวิธีจูงใจผูค้น จึงน าความกราบบงัคมทูลสมเด็จพระนางเจา้ฯ พระบรมราช
เทวี ขอพระราชทานทุนจากการขายที่ดินที่บางออ้ ไดเ้งิน 14,400 บาท จากนัน้ไดใ้หน้ายมาโยลา 
ชาวอิตาเลียน จัดซือ้เครื่องจักรและอุปกรณ์ไฟฟ้าจากอังกฤษในปี พ.ศ. 2427 น ามาใชติ้ดตั้งใน
พระบรมมหาราชวงั เช่น เครื่องก าเนิดไฟฟ้า สายเคเบิลใตดิ้น และหลอดไฟส าหรบัโคมต่างๆ โดย
เริ่มเดินเครื่องไฟฟ้าเป็นครัง้แรกในพระที่นั่งจกัรีมหาปราสาทและทอ้งพระโรง ท าใหไ้ทยเริ่มมีไฟฟ้า
ใชใ้นยคุแรกๆ  

เมื่อวนัที่ 20 กนัยายน พ.ศ. 2427 ซึ่งเป็นวนัคลา้ยวนัพระราชสมภพของพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว ไดเ้ริ่มใชไ้ฟฟ้าในพระบรมมหาราชวัง ต่อมาไฟฟ้าไดร้บัความนิยมใน
หมู่ราชส านัก วังเจ้านาย และชาวบ้านที่มีฐานะ พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจา้อยู่หัวจึง
พระราชทานเงินคืนแก่หมื่นไวยวรนาถ หมื่นไวยวรนาถวางแผนสรา้งโรงไฟฟ้าขนาดใหญ่ให้
ประชาชนกรุงเทพมหานครไดใ้ชไ้ฟฟ้า แต่ถกูชะลอเพราะมีราชการสงครามตอ้งไปปราบฮ่อ  

พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว ทรงกล่าวถึงค่าไฟฟ้าที่ใชใ้นพระราชวงัและ
ตามถนนในสมัยนั้นมีค่าใชจ้่ายสูง โดยเฉพาะเมื่อมีการสรา้งสวนดุสิตและโครงการต่างๆ ความ
ตอ้งการไฟฟ้าจึงเพิ่มขึน้ แต่ไม่สามารถซือ้ไฟฟ้าจากบริษัทอ่ืนไดเ้นื่องจากขอ้จ ากัด จึงไดร้บัพระ
บรมราชานุญาตใหจ้ดัตัง้ระบบไฟฟ้าของตนเอง โดยเริ่มจาก 2 องคก์ร คือ ไฟฟ้ากรุงเทพ และกอง
การไฟฟ้าหลวงสามเสน ซึ่งเริ่มผลิตและจ าหน่ายไฟฟ้าใหป้ระชาชนในปี 2456 จนกระทั่งวันที่ 1 
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สิงหาคม พ.ศ. 2501 รฐับาลไดร้วมกิจการทัง้สองเป็นรฐัวิสาหกิจเดียว ภายใตช้ื่อ "การไฟฟ้านคร
หลวง" และถือเป็นวนัสถาปนาอย่างเป็นทางการ (การไฟฟ้านครหลวง,2566) 

ซึ่งพลงังานไฟฟ้าที่ใชใ้นประเทศไทยเกิดขึน้จากการผสานก าลงัความมั่นคงทางพลงังาน
ไฟฟ้าดว้ยกนัทัง้หมด 3 หน่วยงาน โดยหน่วยงานแรกคือ การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย หรือ 
กฟผ. (Electricity Generating Authority of Thailand; EGAT) เป็นรฐัวิสาหกิจซึ่งอยู่ภายใตก้ ากบั
การดูแลของกระทรวงพลงังาน จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญัติการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย 
พ.ศ. 2511 โดยการรวมหน่วยงาน ดา้นการผลิตและส่งพลงังานไฟฟ้า 3 แห่ง ไดแ้ก่ การไฟฟ้ายนัฮี 
การลิกไนท ์และการไฟฟ้าตะวันออกเฉียงเหนือ เขา้เป็นหน่วยงานเดียวกัน มีฐานะเป็นนิติบุคคล
ตัง้แต่วนัที่ 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2512 โดยมีหนา้ที่จดัหาพลงังานไฟฟ้าใหแ้ก่ประชาชน (การไฟฟ้า
ฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย ,2566) หน่วยงานที่สองคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หรือ กฟภ. 
(Provincial Electricity Authority; PEA) เป็นรัฐวิสาหกิจ  ซึ่ งอยู่ ภ ายใต้ก ากับการดูแลของ
กระทรวงมหาดไทย ซึ่งไดร้บัการสถาปนาตามพระราชบญัญัติการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พุทธศกัราช 
2503 ในวนัที่ 28 กนัยายน 2503 โดยมีหนา้ที่บริการจ าหน่ายไฟฟ้าแก่ประชาชนในสว่นภมูิภาคทุก
จังหวัดทั่วประเทศไทย (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ,2567) ยกเวน้เขตรบัผิดชอบของการไฟฟ้านคร
หลวง และหน่วยงานสดุทา้ยคือ การไฟฟ้านครหลวง 

แผนการด าเนินงานของการไฟฟ้านครหลวง ในเรื่องของการพัฒนาของระบบจ าหน่ าย
ไฟฟ้าเพื่อที่จะรองรบัความตอ้งการใชไ้ฟฟ้าที่เพิ่มขึน้ เสริมความมั่นคงและความเชื่อถือไดข้อง
ระบบไฟฟ้า โดยก าหนดแผนการลงทุนที่ส่งเสริมประสิทธิภาพการจ่ายไฟฟ้า การใชเ้ทคโนโลยีที่
ทนัสมยั อปุกรณท์ี่มีคณุภาพและไดม้าตรฐาน มีการน าอปุกรณค์วบคมุระบบจ าหน่ายระยะไกลมา
ใชเ้พื่อลดพืน้ที่ไฟฟ้าดับ ลดระยะเวลาที่เกิดจากไฟฟ้าดับ และง่ายต่อการบ ารุงรกัษา ในเรื่องของ
การพฒันาระบบสายไฟฟ้าใตดิ้น เพิ่มความเชื่อถือไดข้องระบบไฟฟ้า รองรบัความตอ้งการไฟฟ้าที่
เพิ่มขึน้ในอนาคต เพิ่มความปลอดภยัต่อชีวิตและทรพัยส์ินของประชาชน และเพิ่มสภาพภูมิทศัน์
และรกัษาสิ่งแวดลอ้มใหส้วยงาม โดยคดัเลือกพืน้ที่ที่มีความส าคญั อยู่ในแนวเดียวกบัการก่อสรา้ง
รถไฟฟ้าเป็นล าดบัแรก รวมถึงการประสานงานกบัหน่วยงานเจา้ของพืน้ที่ ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร 
จงัหวดันนทบุรี และสมุทรปราการ เพื่อร่วมกับพิจารณาคัดเลือกพืน้ที่ด  าเนินการเพิ่มเติม และใน
เรื่องของการพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าแบบ Fully Digital Service คือ การให้บริการกับ
ลกูคา้ทุกงานบรกิารแบบเป็นระบบ Digital และใช ้Convergence Service ในการเชื่อมงานบรกิาร
กบัหน่วยงานภายนอกเพื่ออ านวยควงามสะดวกใหลู้กคา้ในดา้น Utility Service Center มากขึน้ 
(การไฟฟ้านครหลวง,2566) 
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การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) เป็นองคก์รที่มีบทบาทส าคัญในการดูแลระบบไฟฟ้าและ
รบัผิดชอบการจ าหน่ายไฟฟ้าในเขตพืน้ที่ กรุงเทพมหานคร จงัหวดันนทบุรี และสมทุรปราการ โดย
มีบริการหลายดา้นเพื่อรองรบัความตอ้งการของประชาชน งานบริการหลักๆของการไฟฟ้านคร
หลวงมีดงันี ้ 

1. บรกิารขอใชไ้ฟฟ้า เพิ่มหรือลดขนาดการใชไ้ฟฟ้า 
การรบัค ารอ้งและด าเนินการติดตัง้ไฟฟ้าส าหรบัผูข้อใชใ้หม่ การใหค้ าแนะน าเก่ียวกับ

การปรบัขนาดมิเตอร ์และการอ านวยความสะดวกการยื่นขอเปลี่ยนแปลงการใชไ้ฟฟ้า เช่น การขอ
หมอ้แปลงไฟฟ้า การขอเปลี่ยนหรือเพิ่มก าลงัไฟ 

2. การระงบัหรือต่อการใชไ้ฟฟ้า 
การแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้เก่ียวกบัการตัดไฟชั่วคราวในกรณีจ าเป็น และการด าเนินการต่อ

การใชไ้ฟฟ้าหลงัจากผูใ้ชบ้รกิารแกไ้ขปัญหาหรือช าระค่าบรกิารแลว้ 
3. บรกิารตรวจสอบหรือช าระค่าไฟฟ้า 
บรกิารช าระค่าไฟฟ้าผ่านช่องทางต่างๆ ทัง้ออนไลนแ์ละออฟไลน ์เช่น ที่ท าการไฟฟ้านคร

หลวงสาขาย่อย เคานเ์ตอรเ์ซอรว์ิส ระบบหกับญัชี และผ่านแอปพลิเคชนั MEA Smart Life 
4. บรกิารดา้น EV หรือ Solar Cell 
มีบริการให้ค าแนะน าเก่ียวกับการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพและเทคโนโลยี

ประหยดัพลงังาน เช่น การติดตัง้โซลารเ์ซลล ์การขอไฟฟ้า EV บา้นอยู่อาศยั การขอใชไ้ฟฟ้าสถานี 
EV เปลี่ยนประเภท EV Low Priority และตรวจสอบและรองรบั EV 

5. บรกิารเสรมิ  
5.1. ออกแบบและติดตัง้ระบบไฟฟ้า ใหบ้ริการออกแบบติดตัง้ ตรวจสอบและแกไ้ข

ระบบไฟฟ้า 
5.2. บ ารุงรกัษาระบบไฟฟ้า ให้บริการตรวจสอบ ซ่อมแซม และบ ารุงรกัษาระบบ

ไฟฟ้า เพื่อใหร้ะบบท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภยั 
5.3. ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร ์(GIS) พัฒนาและจัดการระบบ (GIS) ให้มีการ

อพัเดทขอ้มลูอยู่เสมอ 
5.4. เส้นใยแก้วน าแสงและศูนย์ข้อมูล ให้บริการทางด้านโทรคมนาคม โดยมี

โครงข่ายใยแกว้น าแสงที่มีศกัยภาพ 
5.5. ทดสอบอุปกรณ์ไฟฟ้า ด าเนินการทดสอบอุปกรณ์ไฟฟ้าต่างๆ เพื่อความ

ปลอดภยัและมาตรฐานในการใชง้านและมีประสิทธิภาพ 
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5.6. จ าหน่ายผลิตภณัฑค์อนกรีตส าหรบังานก่อสรา้งและโครงสรา้งพืน้ฐาน 
5.7. ส าหรบัผูผ้ลิตไฟฟ้าพลงังานหมนุเวียน ไฟฟ้านครหลวงไดอ้อกระเบียบการรบัซือ้

ไฟฟ้าจากผูผ้ลิตเพื่อลดผลกระทบต่อสิ่งแวดลอ้มและสง่เสรมิความยั่งยืน 
6. บรกิาร MEA Call Center 1330 
ใหบ้ริการศูนยช์่วยเหลือเก่ียวกบัปัญหาดา้นไฟฟ้าตลอด 24 ชั่วโมง เช่น การแจง้ปัญหา

ไฟฟ้าดบั หรือสอบถามขอ้มลูทั่วไป 
ตราสัญลักษณ ์

ภาพประกอบ 3 แสดงสญัลกัษณรู์ปโลโกก้ารไฟฟ้านครหลวง 

วิสัยทัศน ์(Vision)  
วิสัยทัศน์ (Vision) คือ พลังงานเพื่อวิถีชีวิตเมืองมหานคร (Energy for city life, 

Energize smart living) 
ภารกิจ (Mission)  

ภารกิจ (Mission) คือ สรา้งสรรคน์วัตกรรมขับเคลื่อนระบบพลงังานอจัฉริยะเพื่อวิถี
ชีวิตเมืองมหานคร (Innovate and Operate smart energy system to empower city life for 
smart living) 

ค่านิยม (Value)  
1. มุ่งเนน้ลกุคา้ (Customer Focus) 
2. ท างานสอดประสาน (Harmonization) 
3. ปรบัเปลี่ยนทนัการณ ์(Agility) 
4. สรรสรา้งสิ่งใหม่ (New Ideas) 
5. โปรง่ใสคณุธรรม (Governance) 
6. ล า้เลิศประสิทธิภาพ (Efficiency) 



  
 

31 

ภาพประกอบ 4 แสดงค่านิยมของการไฟฟ้านครหลวง 

ทีต่ั้งส านักงานเขต การไฟฟ้านครหลวง 
1. ส านักงานใหญ่คลองเตย : อาคารวัฒนวิภาส เลขที่ 1192 ถนน พระราม 4 แขวง 

คลองเตย เขต คลองเตย กทม. 10110 
2. ส านักงานเพลินจิต : เลขที่ 30 ซอย ชิดลม ถนน เพลินจิต แขวงลุมพินี เขต ปทุม

วนั กทม. 10330 
3. เขตวดัเลียบ : เลขที่ 121 ถนน จกัรเพชร แขวง วงับูรพาภิรมย ์เขต พระนคร กทม. 

10200 
4. เขตบางใหญ่ : เลขที่  38/15 หมู่  10 ถนน บางกรวย -ไทรน้อย ต าบล บางเลน 

อ าเภอ บางใหญ่ จงัหวดั นนทบรุี 11140 
5. เขตนนทบุรี : เลขที่ 200 ถนน ติวานนท ์ต าบล บางกระสอ อ าเภอ เมือง จังหวัด 

นนทบรุี 11000 
6. เขตบางเขน : เลขที่ 6 ถนน พหลโยธิน แขวง อนสุาวรีย ์เขต บางเขน กทม. 10220 
7. เขตบางกะปิ : เลขที่ 88 ถนน รามค าแหง แขวง สวนหลวง เขต สวนหลวง กทม. 

10250 
8. เขตมีนบรุี : เลขที่ 66 ถนนรามอินทรา แขวงมีนบรุี เขตมีนบรุี กรุงเทพ 10510 
9. เขตบางพลี : เลขที่ 70/1 ถนน กิ่งแก้ว ต าบล ราชาเทวะ อ าเภอ บางพลี จังหวัด 

สมทุรปราการ 10540 
10. เขตสมุทรปราการ : เลขที่  386/1 ถนน สุขุมวิท ต าบล ปากน ้า อ าเภอ เมือง

สมทุรปราการ จงัหวดั สมทุรปราการ 10270 
11. เขตยานนาวา : เลขที่ 3027/1 ถนน เจริญกรุง แขวง บางคอแหลม เขต บางคอ

แหลม กทม. 10120 
12. เขตราษฎรบ์รูณะ : เลขที่ 21 ถนน ราษฎรบ์ูรณะ แขวง ราษฎรบ์รูณะ เขต ราษฎร์

บรูณะ กทม. 10140 
13. เขตบางขนุเทียน : เลขที่ 39 ซอยพระรามที่ 2 ซอย 60 แขวง แสมด า เขต บางขุน

เทียน กทม. 10150 
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14. เขตธนบุรี : เลขที่ 132/18 ซอย จรญัสนิทวงศ ์20 ถนน จรญัสนิทวงศ ์แขวง บา้น
ช่างหลอ่ เขต บางกอกนอ้ย กทม. 10700 

15 เขตนวลจันทร ์: เลขที่  1 ถนนคลองล าเจียก แขวงนวลจันทร ์เขตบึงกุ่ม กทม. 
10230 

16. เขตลาดกระบัง : เลขที่ 24 หมู่ 13 ถนน สุวินทวงศ ์แขวง แสนเสบ เขต มีนบุรี 
กทม. 10510 

17. เขตบางนา : เลขที่  556 ถนน สรรพาวุธ แขวงบางนาเหนือ เขตบางนา 
กรุงเทพมหานคร 10260 

18. เขตบางบวัทอง : เลขที่ 69/10 หมู่ 5 ถนนบางกรวย-ไทรนอ้ย ต าบลบางบวัทอง 
อ าเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบรุี 11110 

19. เขตสามเสน : เลขที่  54/1 ถนน พิชัย แขวง ถนนนครไชยศรี เขต ดุสิต กทม. 
10300 

การด าเนินการตามวัตถุประสงคข์องการไฟฟ้านครหลวง 
1. ผลิตพลังงานไฟฟ้าไปพลางก่อนในระหว่างที่ยังไม่ไดม้ีการโอนมาตรา 14 วรรค

หนึ่ง แห่งพระราชบญัญัติการไฟฟ้ายนัฮี พ.ศ. 2500 
2. จดัใหไ้ดม้าและจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า 
3. ด าเนินธุรกิจเก่ียวกับพลงังานไฟฟ้าและธุรกิจอ่ืนที่เก่ียวเนื่อง หรือที่เป็นประโยชน์

แก่การไฟฟ้านครหลวง 
4. สรา้ง ซือ้ จัดหา จ าหน่าย เช่า ใหเ้ช่า เช่าซือ้ ใหเ้ช่าซือ้ ยืม ใหย้ืม และด าเนินการ

เก่ียวกบัเครื่องใชบ้รกิาร และความสะดวกต่าง ๆ ของการไฟฟ้านครหลวง 
5. ซือ้ จัดหา จ าหน่าย เช่า ใหเ้ช่า เช่าซือ้ ให้เช่าซือ้ ยืม ใหย้ืม รบัจ าน า รบัจ านอง 

โอน รบัโอน แลกเปลี่ยน ถือกรรมสิทธิ์ ครอบครองหรือด าเนินงานเก่ียวกบัทรพัยส์ินใดๆ ตลอดจน
รบัทรพัยส์ินที่มีผูอ้ทุิศให ้

6. ส ารวจและวางแผนงานที่จดัท าใหม่ หรือขยายเพิ่มเติมภายในเขตทอ้งที่ 
7. ก าหนดประเภท ขนาด และมาตรฐานของสายส่งศักยส์ูงย่อย หรือสายส่งศกัยต์  ่า

และเครื่องอปุกรณอ่ื์น ๆ เพื่อใหถ้กูตอ้งตามหลกัวิชา 
8. ก าหนดอัตราค่าบริการ และความสะดวกต่าง ๆ ของการไฟฟ้านครหลวงและจัด

ระเบียบเก่ียวกบัวิธีช าระราคาและค่าบรกิาร 
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9. จดัระเบียบเก่ียวกบัความปลอดภยัในการใชแ้ละรกัษาทรพัยส์ินของการไฟฟ้านคร
หลวง 

10. กูย้ืมเงินหรือลงทนุ 
11. ออกพนัธบตัรหรือตราสารอ่ืนใดเพื่อการลงทนุ 
12. จัดตั้งบริษัทจ ากัดเพื่อประกอบธุรกิจเก่ียวกับพลังงานไฟฟ้า และธุรกิจอ่ืนที่

เก่ียวเนื่องหรือที่เป็นประโยชนแ์ก่กิจการของการไฟฟ้านครหลวง 
13. เขา้ร่วมกิจการกับบุคคลอ่ืน หรือถือหุน้ในบริษัทจ ากัด หรือบริษัทมหาชนจ ากัด 

เพื่อประโยชนแ์ก่กิจการของการไฟฟ้านครหลวง 
14. กระท าการอย่างอ่ืนบรรดาที่ เก่ียวกับหรือเนื่ องในการจัดให้ส  าเร็จตาม

วตัถปุระสงคข์องการไฟฟ้านครหลวง 
งานบริการ 

การไฟฟ้านครหลวง เป็นหน่วยงานรฐัวิสาหกิจในประเทศไทย มีหน้าที่หลักในการ
ให้บริการด้านพลังงานไฟฟ้าแก่ประชาชน มุ่งเน้นการให้บริการที่มีคุณภาพและเป็นมิตรกับ
สิ่งแวดลอ้ม รวมถึงการน านวัตกรรมและเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ช้
ไฟฟ้าไดร้บัความสะดวกสบายและประโยชนส์งูสดุจากการใชพ้ลงังานไฟฟ้า โดยมีบรกิารหลกัดงันี ้  

1. บริการหลัก : บริการออนไลน ์
1.1. การขอใชไ้ฟฟ้า ส าหรบับคุคลธรรมดา  
1.2. การขอใช้ไฟฟ้า ส าหรบันิติบุคคล และผูป้ระกอบการบ้านจัดสรร/คอนโด 

(นิติบคุคล)  
1.3. การขอใชไ้ฟฟ้าชั่วคราว 
1.4. การบรกิาร EV 

1.4.1. การขอใชไ้ฟฟ้า EV บา้นอยู่อาศยั 
1.4.2. การขอใชไ้ฟฟ้าสถานีอดัประจุ 
1.4.3. เปลี่ยนประเภท EV Low Priority 

1.5. ติดตามสถานะงานบริการ ระบบติดตามงานขอใช้บริการ (MEA Service 
Tracking) 

1.6. ขอคืนเงินหลักประกัน การขอคืนเงินประกันการใชไ้ฟฟ้า ชื่อเจา้ของบัญชี
ธนาคารตอ้งตรงกบัชื่อผูว้างหลกัประกนัเท่านัน้ 

1.7. MEA ePayment จ่ายค่าไฟ หลากหลายช่องทาง ดงันี ้
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1. หกับญัชีธนาคาร ตดัเงินตรงเวลา ยุ่งแค่ไหนก็หายห่วง 
2. ช าระผ่านทาง MEA Smart Life Application แอปเดียวจบ ครบทุกเรื่อง

ไฟฟ้า 
3. หกับญัชีบตัรเครดิต 
4. ช าระผ่านทาง ATM 
5. ช าระผ่านทาง Internet Banking 
6. ช าระผ่านทาง Mobile Banking 

1.8. MEA eBill สมคัร MEA e-Bill สะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั รบัใบก ากบัภาษี ใช้
ลดหย่อนภาษี 

e-Invoice: ใบแจง้ยอดค่าไฟฟ้า 
e-Receipt/e-Tax Invoice: ใบเสรจ็รบัเงิน/ใบก ากบัภาษี 
e-Notification: หนงัสือเตือนใหช้ าระค่าไฟฟ้า 

1.9. คะแนนสะสม MEA Point : สามารถสมัคร MEA Point คลิก Measy สะสม 
Points จากการใชบ้รกิารของ MEA 

1.10. อตัราค่าบรกิารไฟฟ้าประเภทต่างๆ 
1.10.1 บา้นอยู่อาศยั 
1.10.2 กิจการขนาดเล็ก  
1.10.3 กิจการขนาดใหญ่  
1.10.4 กิจการเฉพาะอย่าง  
1.10.5 องคก์รที่ไม่แสวงหาก าไร  
1.10.6 กิจการสบูน า้เพื่อการเกษตร  
1.10.7 ไฟฟ้าชั่วคราว 

2. บริการหลัก : บริการข้อมูลทาง Mobile App 
2.1. หนา้หลกับรกิารขอ้มลูทาง Mobile App 

2.1.1. MEA ePayment 
MEA Smart Life Application หักบัญชีธนาคาร และหักบัตรเครดิต

อัตโนมัติ Mobile Application Internet Banking เว็บไซต์ตัวแทนรับช าระเงิน หรือการจ่ายค่า
ไฟฟ้าผ่านตู ้ATM 
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2.1.2. MEA eBill 
รับ เอกส ารออน ไลน์แทนกระดาษ  เช่ น  ใบ แจ้งยอด ค่ า ไฟ ฟ้ า 

ใบเสรจ็รบัเงิน/ใบก ากบัภาษี และหนงัสือเตือนใหช้ าระค่าไฟฟ้าผ่าน ทาง SMS หรือ Email สะดวก 
ปลอดภยั ไม่ตอ้งรอ สมคัรฟรีตลอด 24 ชั่วโมง 

2.1.3. MEASY 
ขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ ขอติดตัง้ไฟฟ้าชั่วคราว ขอเพิ่ม-ลดขนาดเครื่องวดัหน่วย

ไฟฟ้า ตลอดจนการของดการใชไ้ฟฟ้าชั่วคราวก็สามารถรบับรกิารได ้  
2.1.4. MEA Connect 

แอดไลนร์บัข่าวสาร โปรโมชนัเด็ด ถามค่าไฟ จ่ายค่าไฟ แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง
หรือจะสมคัร MEA e-Bill 

2.2. MEA Smart Life 
นวตักรรมดา้นการบริการรูปแบบใหม่ของการไฟฟ้านครหลวง นวตักรรมดา้น

การบริการของการไฟฟ้านครหลวงผ่านอปุกรณ ์Smart Phone ภายใตช้ื่อ “MEA Smart Life” เป็น 
Application ที่พัฒนาขึน้บนระบบปฏิบัติการ iOS และ Android เพื่อตอบโจทย ์lifestyle ของคน
เมืองในยุคปัจจุบนั ใชส้  าหรบัช าระค่าไฟฟ้า ผ่านแอปพลิเคชนัดว้ยบตัรเครดิตประเภท Visa และ 
Master Card หรือ QR code/Barcode เพื่อช าระที่ตัวแทนช าระ ฟังคช์นัตรวจสอบ ประวัติการใช้
ไฟฟ้ายอ้นหลงั 6 เดือน เเละเป็นอีกช่องทางในการแจง้เหตไุฟฟ้าขดัขอ้ง  

2.3. MEA EV 
MEA EV App อัจฉริยะ เพื่อรถยนต์พลังงานไฟฟ้าของคุณ MEA EV แอป

พลิเคชันส าหรบั คน้หา จอง และชารจ์ไฟส าหรบัรถยนตไ์ฟฟ้าทุกชนิดในประเทศไทย เปิดใหใ้ช้
บรกิารส าหรบัประชาชนทั่วไปทกุสถานีชารจ์ในเครือการไฟฟ้านครหลวง (MEA) 

2.4. LINE Official Account การไฟฟ้านครหลวงเขต 
การไฟฟ้านครหลวง เปิดให้บริการช่องทางใหม่  LINE Official Account 

ยกระดบับริการแยกพืน้ที่ สะดวก รวดเรว็ ปลอดภยั ครบทกุเรื่องไฟฟ้า ลดเสี่ยง เลี่ยงสมัผสัในช่วง 
COVID-19 

3. บริการหลัก : ช่องทางการช าระค่าไฟ 
3.1. ช าระ ณ ที่ท าการ MEA สาขาย่อย และศนูยบ์รกิารภาครฐัแบบเบ็ดเสรจ็ 

การช าระค่าไฟฟ้า ณ ที่ท าการ การไฟฟ้านครหลวง สามารถช าระค่าไฟฟ้า
ด้วยเงินสด เช็ค บัตรเดบิต บัตรเครดิต หรือ QR Payment โดยน าใบแจ้งค่าไฟฟ้าไปแสดง ณ 
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ส านกังานที่ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การไฟฟ้านครหลวงเขต 18 แห่ง และสาขาย่อย 1 แห่ง ระหว่างเวลา 
07.30 น. ถึง 15.00 น. ทกุวนัจนัทร ์ถึง วนัศกุร ์เวน้วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์และวนัหยดุชดเชย 

3.1.1. ศนูยบ์รกิารภาครฐัแบบเบ็ดเสรจ็ จงัหวดันนทบรุี 3 แห่ง ไดแ้ก่ 
เซ็นทรลั เวสตเ์กต  

ระหว่างเวลา 10.00 น. ถึง 17.00 น. ทกุวนั 
เซ็นทรลั แจง้วฒันะ  

ระหว่างเวลา 11.00 น. ถึง 17.30 น. ทกุวนัจนัทร ์ถึง วนัศกุร ์
ระหว่างเวลา 10.00 น. ถึง 16.00 น. ทุกวันเสาร ์ถึง วันอาทิตย ์วันหยุด

นกัขตัฤกษ ์และวนัหยดุชดเชย 
เดอะมอลล ์งามวงศว์าน 

ระหว่างเวลา 10.00 น. ถึง 17.30 น. ทกุวนัจนัทร ์ถึง วนัศกุร ์
ระหว่างเวลา 10.00 น. ถึง 16.00 น. ทุกวันเสาร ์ถึง วันอาทิตย ์วันหยุด

นกัขตัฤกษ ์และวนัหยดุชดเชย 
3.2.ช าระที่เคานเ์ตอรต์วัแทนรบัช าระค่าไฟฟ้า 

ลกูคา้สามารถใชบ้ริการช าระค่าไฟฟ้าโดยน าใบแจง้ค่าไฟฟ้าไปที่เคานเ์ตอร์
รบัช าระ 

3.2.1.สถานที่ของธนาคารและบรษิัทตวัแทนที่ใหบ้รกิาร  
1. ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  ทกุสาขาทั่วประเทศ 
2. ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ทกุสาขาทั่วประเทศ 
3. ธนาคาร กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ทกุสาขาทั่วประเทศ 
4. ธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ทกุสาขาทั่วประเทศ 
5. ธนาคาร ทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทกุสาขาทั่วประเทศ 
6. ธนาคาร ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ทกุสาขาทั่วประเทศ 
7. ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) ทกุสาขาทั่วประเทศ 
8. ธนาคาร ยโูอบี จ ากดั (มหาชน) ทกุสาขาทั่วประเทศ 
9. ธนาคาร ออมสิน ทกุสาขาทั่วประเทศ 
10. ธนาคาร อาคารสงเคราะห ์ทกุสาขาทั่วประเทศ 
11. ธนาคาร เพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ทกุสาขาทั่วประเทศ 
12. ธนาคาร แลนด ์แอนด ์เฮา้ส ์จ ากดั (มหาชน) ทกุสาขาทั่วประเทศ 
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13. ธนาคาร อิสลามแห่งประเทศไทย ทกุสาขาทั่วประเทศ 
14. การประปานครหลวง ทกุสาขาทั่วประเทศ 
15. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เฉพาะพื ้นที่  กรุงเทพฯ นนทบุรี และ

สมทุรปราการ 
16. จดุรบัช าระที่มีเครื่องหมายเคานเ์ตอรเ์ซอรว์ิส ทกุสาขาทั่วประเทศ 
17. เคาน์เตอร์รับช าระของ AIS, เทเลวิช ภายใต้ชื่อบริการ mPAY 

STATION ทกุสาขาทั่วประเทศ 
18. หา้งโลตสั ทกุสาขาทั่วประเทศ 
19. จดุรบัช าระที่มีเครื่องหมาย CenPay ทกุสาขาทั่วประเทศ 

3.3. ช าระผ่านระบบหกับญัชีเงินฝากธนาคาร 
การช าระค่าไฟฟ้าโดยวิธีนี ้ การไฟฟ้านครหลวงรับภาระค่าธรรมเนียม

ธนาคารแทนลกูคา้ ลกูคา้จึงไม่ตอ้งเสียค่าใชจ้่ายใด ๆ เพิ่มเติม อีกทัง้ ยงัสามารถตรวจสอบยอดค่า
ไฟฟ้าไดล้ว่งหนา้ก่อนหกับญัชีเงินฝาก จากใบแจง้ค่าไฟฟ้าที่สง่ใหล้ว่งหนา้  

3.4. ช าระผ่านระบบหกับญัชีบตัรเครดิต 
การช าระค่าไฟฟ้าโดยวิธีนี ้ลูกคา้ไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการแต่

อย่างใด อีกทัง้ การไฟฟ้านครหลวงจะจดัส่งใบแจง้ค่าไฟฟ้าใหแ้ก่ลกูคา้ล่วงหนา้ ซึ่งลกูคา้สามารถ
ตรวจสอบยอดค่าไฟฟ้าก่อนถึงวนัหกับญัชี บตัรเครดิตได ้

3.5. ช าระผ่านตู ้ATM 
3.6. ช าระผ่านทาง Internet / Mobile 

เป็นบริการที่ท่านสามารถท ารายการผ่านเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชันของ
ธนาคารที่ท่านมีบัญชีเงินฝาก หรือของบริษัทตัวแทนที่ท่านมีกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์หรือที่
ใหบ้รกิารรบัช าระผ่านบตัรเครดิต และตู ้Kiosk 

4. บริการหลัก : ตรวจสอบ/ช าระค่าไฟ 
MEA Smart Service บริการออนไลน์ ครบทุกเรื่องไฟฟ้า สะดวก ปลอดภัย ไม่

ตอ้งเดินทาง MEA ยกระดับความสะดวกสบาย ดว้ย MEA e-Service ใหช้ีวิตบนโลกออนไลนท์ า
ไดม้ากกว่าที่คิด ทุกเวลา ครบฟังกช์ันบริการส าคัญ อาทิ ตรวจสอบค่าไฟฟ้า ช าระค่าไฟฟ้าผ่าน
ทางอินเทอรเ์น็ต แจง้ค่าไฟฟ้าใหท้ราบผ่านทางอีเมล เเละตรวจสอบค่าไฟฟ้ายอ้นหลงั 
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5. บริการเสริม  
5.1. Key Energy Now by MEA 
“เสริมทัพธุรกิจเก่ียวเนื่องตอบสนองงานบริการประชาชน เพื่อวิถีชีวิตเมืองมหา

นครอย่างยั่งยืน”งานบริการธุรกิจเก่ียวเนื่องของ MEA โดยทีมที่ปรกึษาที่มีความเชี่ยวชาญ และมี
ความเป็นมืออาชีพดา้นธุรกิจไฟฟ้า เพื่อรองรบัความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดค้รอบคลมุ 4 บริการ
ธุรกิจเก่ียวเนื่องดงันี ้

1. บรกิารออกแบบติดตัง้ระบบไฟฟ้า EPC (Engineering Procurement and 
Construction) 

2. บรกิารบ ารุงรกัษาระบบไฟฟ้า PM (Preventive Maintenance) 
3. บรกิารติดตัง้ระบบโซลาร ์(Solar Cell) 
4. บรกิารติดตัง้เครื่องชารจ์ไฟฟ้า (EV Charger) 

โดยมุ่งเน้นการบริการและการบริหารลูกคา้ที่เป็นเลิศ เน้นเรื่องความปลอดภัย 
บรกิารที่รวดเร็ว เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ทัง้ดา้นที่อยู่อาศยั อตุสาหกรรม พาณิชยกรรม 
และสอดรบักับชีวิตความเป็นอยู่ของเมืองมหานครสู่อนาคตอย่างยั่งยืน ดว้ยบริการที่มีคุณภาพ 
สะดวก รวดเรว็ เขา้ถึงง่าย standby 24 ชั่วโมง 

5.2. บรกิารอ่ืนๆ 
5.2.1. บรกิารโครงข่ายเสน้ใยแกว้น าแสงและศนูยข์อ้มลู 
บริการดา้นโทรคมนาคม เพื่อการสื่อสารไรข้ีดจ ากัด การไฟฟ้านครหลวงมี

ความพรอ้มในการใหบ้ริการดา้นโทรคมนาคมเพื่อเปิดโลกเทคโนโลยีการสื่อสารที่สะดวก รวดเร็ว 
ไรข้ีดจ ากดัแก่ประชาชน ดว้ยศกัยภาพของโครงข่ายใยแกว้น าแสง และโครงข่ายสายไฟฟ้าแรงต ่า
ทั่วกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ โดยการไฟฟ้านครหลวงได้รบัมอบใบอนุญาต
ประกอบกิจการโทรคมนาคม แบบที่สาม จาก ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) เมื่อวันที่  22 มีนาคม 2550 โดยมี
ขอบเขตบริการ ประกอบด้วย ให้เช่าโครงข่ายเส้นใยแก้วน าแสง (Fiber Optic Network) ที่มี
ประสิทธิภาพ เพื่อใชใ้นการบริการโทรคมนาคม และให้เช่าโครงข่ายสายไฟฟ้าจ าหน่ายแรงต ่า 
(Low Voltage Power Line Network) เพื่อใชใ้นการใหบ้รกิารโทรคมนาคม 

5.2.2. บรกิารระบบสารสนเทศภมูิศาสตร ์
การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ เก่ียวกับระบบ GIS ดว้ยประสบการณ์การท างาน

กับระบบ GIS อย่างยาวนานประกอบกับขอ้มูลแผนที่ที่สมบูรณ์ การไฟฟ้านครหลวงจึงมีความ
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พรอ้มในการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ เก่ียวกับระบบ GIS ดังนี ้บริการขอ้มูลแผนที่เชิงรหัส (Digital 
Land Base Map) ส าหรบัองคก์รขนาดใหญ่ที่มีระบบ GIS อยู่แลว้ และตอ้งการร่วมใชข้อ้มูลแผน
ที่ ฐาน  บริการแผนที่ ฐาน เชิ งรหัสพร้อม โปรแกรมประยุกต์  (Digital Land Base Map & 
Application) บริการขอ้มูลแผนที่ฐานพรอ้มโปรแกรมประยุกต์ผ่าน Internet บริการพิมพ์ขอ้มูล
แผนที่เฉพาะบรเิวณที่ตอ้งการ (Ad Hoc Map) ส าหรบังานก่อสรา้งต่างๆ 

5.2.3. บรกิารทดสอบอปุกรณไ์ฟฟ้าและสอบเทียบเครื่องมือวดัทางไฟฟ้า 
ห้องปฏิบัติการทดสอบอุปกรณ์ไฟฟ้า ภายใต้สังกัด กองทดสอบอุปกรณ์

ไฟฟ้า ฝ่ายวิจัยและนวัตกรรมระบบไฟฟ้า การไฟฟ้านครหลวง มีวัตถุประสงคใ์นการใหบ้ริการ
ทดสอบอุปกรณ์ไฟฟ้าต่างๆ ตามมาตรฐานและ ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ รวมถึงสอบเทียบ
เครื่องมือวดัทางไฟฟ้า เพื่อใหเ้กิดความมั่นใจในคณุภาพ และประสิทธิภาพ โดยบุคลากรที่มีความ
เชี่ยวชาญ ผ่านการฝึกอบรมตามข้อก าหนด และใช้เครื่องมือที่เป็นไปตามมาตรฐาน มีความ
เที่ยงตรง และไดร้บัการสอบเทียบจาก สถาบนัที่ไดร้บัการรบัรองตามมาตรฐาน 

5.2.4. บรกิารจ าหน่ายผลิตภณัฑค์อนกรีต 
จ าหน่ายผลิตภัณฑ์คอนกรีต เช่น เสาไฟฟ้า ฐานรากเสาไฟฟ้า คานหม้อ

แปลง เสาเข็มสตบั เสาเข็มไอแฮนดโ์ฮล 

7. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
วิวฒัน ์อยู่พรอ้ม (2563) ไดศ้ึกษาคณุภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทอยู่อาศัยในพืน้ที่บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอเมือง
ปทุมธานี จงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นี ้คือ ประชาชนที่
อยู่อาศยัในพืน้ที่บรกิารของการไฟฟ้า อ าเภอเมืองปทุมธานี จงัหวดัปทมุธานี จ านวน 400 คน สว่น
ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 36 ปี ไม่เกิน 45 ปี อาชีพขา้ราชการหรือ
พนักงานรฐัวิสาหกิจ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนนอ้ยกว่า 20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการแตกต่างกนั และคณุภาพการใหบ้ริการโดยรวมมีผลต่อภาพรวมความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโดยคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการเอาใจใส่
ดแูลลกูคา้ ดา้นการตอบสนองลกูคา้และดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ลกูคา้มีผลทางบวกต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ประเภทอยู่อาศัยในพืน้ที่บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
อ าเภอเมืองปทมุธานี จงัหวดัปทมุธานีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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วิเชียร สารกาศ (2560) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแกว้ ผลการวิจัยพบว่า สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล คือ 
สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน 
ได้แก่ Independent sample t-test, One-way ANOVA F-test และ Multiple linear regression 
analysis การศึกษาวิจัยพบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20 -30 ปี จบ
การศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท/เดือน และประกอบ
อาชีพเกษตรกร/รบัจา้งทั่วไป พฤติกรรมของผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่ขอใชบ้ริการประเภทแจง้ไฟฟ้า
ขดัขอ้ง มาขอใชบ้รกิารในวนัจันทร -์ศกุร ์ในช่วงเวลาราชการ เวลา 08.30-16.30 น. ความถ่ีในการ
ขอใชบ้ริการอยู่ในเดือนละ 1 ครัง้ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของปัจจยัดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการทั้ง 3 ดา้น มีดา้นการใหบ้ริการทั่วไป ดา้นงานเทคนิค และคา้นบริการที่การไฟฟ้า
รบัประกนัผูใ้ชไ้ฟฟ้าอยู่ในระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น
อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ มีผลกับความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ และดา้นคณุภาพการใหบ้ริการทัง้ 3 ดา้น 
มีผลกับความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอวฒันา
นคร จงัหวดัสระแกว้ 

วิศิษฐ์ ฤทธิบุญไชย และคณะ (2561) ไดศ้ึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้
ไฟฟ้าที่มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้า ส่วนภูมิภาคจังหวดัสมทุรสาคร 2 (บา้นแพว้) ผลการวิจัย
พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพืน้ที่รบัผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัสมทุรสาคร 2 (บา้นแพว้) ท่ีไดม้าจากการสุม่ตวัอย่างแบบโควตา สถิติที่ใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบแบบที แบบเป็นอิสระ การวิเคราะห์
แบบทีแบบไม่เป็นอิสระ การวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว การวิเคราะหส์หสมัพนัธ ์และ
การวิเคราะหเ์นือ้หา ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีต่อการใหบ้ริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บา้นแพว้) โดยรวมอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสมทุรสาคร 2 (บา้นแพว้) โดยรวม
อยู่ในระดบัมาก การเปรียบเทียบความแตกแตกระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้
ไฟฟ้าที่มีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสมุทรสาคร 2 (บา้นแพว้) จ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน ลกัษณะของสถานที่ใชบ้ริการ และผูร้บับริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกต่าง
กนัที่ระดบันยัส าคญัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ฐิติมา นิยม (2557) ได้ศึกษาคุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ในการศึกษาคือ ผูท้ี่ใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 
420 คน สถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนุมานประกอบดว้ย Independent Samples t-test, One-way ANOVA และสมการถดถอย
พหุเชิงเส้นตรง ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ่ากว่า 30 ปี ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน/พนกังาน โรงงาน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ที่ 10,001-20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนที่แตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
เขตคลองหลวงแตกต่างกัน และคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือ ด้านความสามารถ 
และดา้นการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลในเชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อการไฟฟ้า
สว่นภมูิภาคเขตคลองหลวง 

วัชรินทร ์บัวโทน (2559) ไดศ้ึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพืน้ที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นีคื้อ ผู้ใชไ้ฟฟ้าที่มาใชบ้ริการที่ส  านักงานของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีจ านวน 396 ราย โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 31-40 ปี ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือปวส . และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 
10,001-20,000 บาท โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มาเพื่อช าระค่าไฟฟ้า ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก ส่วนดา้นการเขา้ถึง
บริการอยู่ในระดบัดี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา และประเภทการ
ขอรบับริการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนไม่
แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการ
ไฟฟ้าสว่นภมูิภาคจอมเทียนแตกต่างกนั 

ทองศกุร ์วงศโ์สภา (2557) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคณุภาพบรกิารของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า การวดัความพึงพอใจจะใชก้ารประเมิน
ความคาดหวังและการรบัรูท้ั้ง 5 ด้าน ได้แก่ สิ่งที่สัมผัสได้จากการบริการ ความน่าเชื่อถือและ
ไวว้างใจจากการบรกิาร ความรวดเร็วในการตอบสนองลกูค า้า การรบัประกนัและความเชื่อมั่นจาก
การบริการและการดูแลเอาใจใส่ลูกค้ารายบุคคล สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี รอ้ยละและ
ค่าเฉลี่ย และสถิติเชิงอนุมาน คือ t-test ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้ใฟฟ้าต่อ
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คณุภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด ไดแ้ก่ การรบัประกัน
ความมั่นใจ ไวว้างใจ และความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้และมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ไดแ้ก่ สิ่งที่สมัผสัไดจ้ากการบรกิาร ดา้นความเชื่อถือและไวว้างใจ และคา้นการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้
รายบคุคล 

ประทีป ป่านเเกว้ (2553) ไดศ้ึกษาเเนวทางการใหบ้ริการที่มีคณุภาพของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จังหวัดพิษณุโลก ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ กลุ่มที่  1 กลุ่ม
ตัวอย่างจากจ านวนลูกค้าของการไฟฟ้าจังหวัดพิษณุโลก จ านวน  400 ตัวอย่าง และกลุ่มที่  2 
พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดพิษณุโลก จ านวน  99 ตัวอย่าง น ามาวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย 
ความถ่ี ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติต่างๆ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ภาพรวม 5 ดา้น 
คือ ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรบัประกนั และ
ดา้นการเอาใจใส ่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑม์าก และเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัการบรกิาร
ที่ไดร้บัจริงจากการใหบ้ริการของการไฟฟ้าสว่นภมูิภาค จงัหวดัพิษณุโลกมีความแตกต่างกนัในทุก
ดา้นที่ระดบันยัส าคญั 0.05  

ภาดา บุญทอง (2550) ไดศ้ึกษาความคาดหวัง การรบัรู ้ที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
และแนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้าใต้ดิน) ของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษาคือ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วาม
แตกต่างค่าที การวิเคราะหค์วามแปนปรวนทางเดียว และการวิเคราะหส์มัประสิทธิ์สหสมัพนัธอ์ย่า
ง่ายของเพียรส์นั ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่าง
กัน การรบัรูจ้ริงของคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้าใต้ดิน) แตกต่างกัน 
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น มีความคาดหวงัแตกต่างกันกบัการรบัรูจ้ริงทัง้  5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ
เชื่อถือไวว้างใจได ้ด้านการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
ดา้นความเอาใจใส่ลกูคา้ที่มาใชบ้รกิาร และดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  การรบัรูจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 และปัญหาที่เกิดขึน้จากการ
มาใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นมีความสมัพนัธก์บัแนวโนม้พฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น 
อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.01 
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ภาวส ุสิริสิงห (2555) ไดศ้ึกษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพ
การให้บริการของห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรพัยแ์ห่งประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า  ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 330 ตัวอย่าง โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบสะดวก ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีพฤติกรรมการใช้
บริการหอ้งสมุดมารวย ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่เพศแตกต่างกนั มีการรรบัรูต่้อการใหบ้ริการของ
หอ้งสมดุมารวยแตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีการรรบัรูต่้อการ
ใหบ้ริการของหอ้งสมุดมารวยไม่แตกต่างกัน ส่วนผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมารวยดา้นความน่าเชื่อถือ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเชื่อมั่น มีความคาดหวงัแตกต่างจากบรกิารที่ไดร้บัจริง การรบัรูข้อง
ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมารวยมีความสมัพันธ์กับแนวโน้มการใชบ้ริการซ า้ทุกดา้น และการรบัรู ้
ของผู้ใช้บริการของห้องสมุดมารวยมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการบอกต่อได้แก่ ด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความเชื่อมั่นและดา้นความเอาใจใส่ ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพ
และดา้นความเชื่อถือได ้ไม่มีความสมัพนัธก์บัแนวโนม้การบอกต่อ 

จีรวรรณ บุญพิทักษ์ (2561) ได้ศึกษาความคาดหวัง การรบัรู ้และแนวทางพัฒนาต่อ
คณุภาพการบริการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนักศึกษามหาวิทยาลยัสวนดุสิต 
ผลการวิจยัพบว่า นกัศึกษาผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ชัน้ปีที่ 4 โรงเรียนการท่องเที่ยวและ
บริการ มีความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกว่า 1 ครัง้ต่อเดือน ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพ
การ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ และดา้นการูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ มีความคาดหวังและการรบัรู ้โดยรวมอยู่ในะดับมาก 
ส่วนด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า เพศ ชัน้ปีที่ก าลงัศึกษา คณะที่ก าลงัศึกษา และความถ่ีในการใชบ้ริการ ที่แตกต่างกนัมีการ
รบัรูต่้อคณุภาพบริการการใหบ้ริการงานทะเบียนนักศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 ความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียนนักศึกษาแตกต่างกับการรบัรูจ้ริง การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการบริการ นักศึกษาผูใ้ชบ้ริการรูส้ึก
ไม่พงึพอใจในคณุภาพของการบรกิาร  

อภินนัท ์เสถียรธนานนท ์(2563) ไดศ้ึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อ
คณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของบริษัท เอดีวี จ ากดั ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการศึกษาครัง้นีคื้อ ตวัแทนของบริษัทที่ใชบ้ริการโลคอลไลเซชนัของบริษัท เอดีวี จ ากดั จ านวน  
200 ราย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างจากการรบัรูใ้น
คุณภาพการให้บริการในทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
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น่าเชื่อถือไวว้างในในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้ง
ความเชื่อมั่นใจในการใชบ้ริการ และดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ ซึ่งหมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ได้รบั นอกจากนี ้การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อ
แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการ โดยมีอิทธิพลเชิงบวกในดา้นการเอาใจใส่ในการบริการและดา้น
ความน่าเชื่อถือไวว้างในในการบรกิาร การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรม
การแนะน าบริษัทหรือผูใ้ชบ้รกิารรายอ่ืนมาใชบ้รกิาร ซึ่งมีอิทธิพลเชิงบวกในดา้นความน่าเชื่อถือไว้
วางในในการบริการและดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และการรบัรูต่้อคณุภาพ
การใหบ้รกิารมีผลต่อแนวโนม้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงใชบ้ริการ โดยมีอิทธิพลเชิงบวกใน
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและดา้นการสรา้งความเชื่อมั่นใจในการใชบ้รกิาร 

ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.อรทัย เลิศวรรณวิทย ์และ ดร.จิรวฒัน ์อนุวิชชานนท ์(2555)ได้
ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องนกัท่องเที่ยวที่มีต่อการจดัการประเด็นปัญหาดา้นสิ่งแวดลอ้ม 
เพื่อการพฒันาการท่องเที่ยวสีเขียวในผืนป่าดงพญาเย็น-เขาใหญ่ ผลการวิจยัพบว่า กลุม่ตวัอย่าง
ที่ใชใ้นการศึกษาคือ นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มาท่องเที่ยวในสถานที่ท่องเที่ยวในผืนป่าดงพญาเย็น 
จ านวน 600 คน นกัท่องเที่ยวสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25-34 ปี สถานภาพสมรสโสด 
ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,000 บาท ภูมิล  าเนาในภาคอีสาน 
และประกอบอาชีพข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรบัรูจ้ริงของ
นักท่องเที่ยวที่มีต่อการจัดการประเด็นปัญหาดา้นสิ่งแวดลอ้มมีระดับการรบัรูจ้ริงสูงกว่าความ
คาดหวังและแตกต่างกันในทุกดา้น คุณลักษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัรายรบัต่อเดือน และอาชีพของนกัท่องเที่ยวที่ แตกต่างกนัมีพฤติกรรมภายหลงัการท่องเที่ยว
แตกต่างกนั และการรบัรูจ้ริงของนกัท่องเที่ยวที่มีต่อการจดัการประเด็นปัญหาดา้นสิ่งแวดลอ้มทัง้ 
8 ดา้น มีความสัมพันธ์ในทิศทางทางเดียวกันกับพฤติกรรมภายหลงัการท่องเที่ยวในระดับน้อย
ที่สดุ 

ทชัชะพงศ ์อศัวพรหมธาดา (2550) ไดศ้ึกษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องนกัท่องเที่ยว
ชาวไทยที่มีต่อการจดัการการท่องเที่ยวตลาดน า้อัมพวา จังหวดัสมุทรสงคราม ผลการวิจัยพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาท่องเที่ยวตลาดน า้อัมพวา จังหวัด
สมุทรสงคราม จ านวน  400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 7,001-12,000 บาท 
โดยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า นักท่องเที่ยวที่มีอาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการ
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ท่องเที่ยวดา้นมูลเหตุจูงใจในการท่องเที่ยว ดา้นความถ่ีในการท่องเที่ยว ดา้นการบอกบุคคลอ่ืน 
และด้านการกลับมาท่องเที่ยวอีกครัง้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวที่มีต่อการจดัการการท่องเที่ยว
ด้านทรพัยากรทางการท่องเที่ยว และด้านบริการทางการท่องเที่ยวตลาดน ้าอัมพวา จังหวัด
สมุทรสงคราม แตกต่างกันกับการรับรู ้จริง และการรับรู ้ต่อการจัดการการท่องเที่ยวของ
นกัท่องเที่ยว มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการท่องเที่ยวทางดา้นมลูเหตจุูงใจในการท่องเที่ยว การ
บอกบคุคลอื่น และการกลบัมาท่องเที่ยวอีกครัง้  

ภาวิดา ด ารงคอ์ติภา (2549) ไดศ้ึกษาความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิาร
รา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรว์ิสของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้น
การวิจัยคือ ผู้ใช้บริการร้านทรูเคาเตอร์เซอรว์ิสในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี ระดับปริญญาตรี เป็นพนักงาน
บริษัทเอกชนหรือหา้งรา้น มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10,000-20,000 บาท ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ผูบ้ริโภคที่มีเพศและอายุแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการที่รา้นทรูเคาเตอร์
เซอรว์ิสเรื่องความถ่ีในการใช้บริการที่รา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรว์ิสแตกต่างกัน ผู้บริโภคที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใชบ้ริการที่รา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรว์ิสเรื่องค่าใชจ้่ายในการใช้
บริการบาทต่อครัง้ที่รา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรว์ิสแตกต่างกนั ผูบ้รโิภคที่มีอาชีพและรายไดแ้ตกต่างกนัมี
พฤติกรรมการใชบ้ริการที่รา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรว์ิสเรื่องความถ่ีในการใชบ้ริการที่รา้นทรูเคาเตอร์
เซอรว์ิส และค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการบาทต่อครัง้ที่รา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรว์ิสแตกต่างกัน ความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการและการรบัรูต่้อคุณภาพการบริการ ในดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา 
ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านเวลาที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั การรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิารมี
ความสมัพันธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการที่รา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรว์ิสในเรื่องความถ่ีในการใชบ้ริการ 
โดยตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า การรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิารไม่
มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใชบ้ริการที่รา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรว์ิส ในเรื่องค่าใชจ้่ายในการใช้
บริการบาทตั้งอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.05 การรับ รู ้ต่อคุณภาพการบริการมี
ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้รกิารในเรื่องแนวโนม้ที่จะกลบัมาใชบ้รกิาร โดยตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งต ่า 
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บทที ่3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการศึกษาวิจยัเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงั เเละ
การรับรู ้ของผู้ใช้บริการที่มี ต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง” ซึ่งผู้วิจัยได้
ด าเนินการศกึษาคน้ควา้ตามขัน้ตอนต่างๆ ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าขอ้มลูและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง โดยมีพืน้ที่
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร จงัหวดันนทบุรี และสมุทรปราการ (การไฟฟ้านครหลวง ,2561) 
ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง โดยมีพื ้นที่

ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร จังหวัดนนทบุรี และสมุทรปราการ เนื่องจากไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้วิธีการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรการ
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงไดใ้ชสู้ตรของคอแครน 
(Cochran,1977 อา้งใน ธีรวุฒิ เอกะกุล (2543)) ได้ก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% และค่าความ
ผิดพลาดที่ยอมรบัไดไ้ม่เกิน 5% ดงันัน้จะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษาจ านวน 385 ราย
และเพิ่มจ านวนขนาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 4% คิดเป็นจ านวน 15 ราย รวมเป็นกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 
400 ราย ซึ่งค านวณจากสตูรดงันี ้

n = 
p(1-p)Z2

e2  
 

เมื่อ  n   แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
        p   แทน   สดัสว่นของลกัษณะที่สนใจในประชากร เท่ากบั .5 
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        e   แทน   ความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอย่างที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้เท่ากบั 5% 
        z   แทน   ระดบัความเชื่อมั่น 95% หรือระดบันยัส าคญั .05 มีค่าเท่ากบั 1.96 
แทนค่าสตูรไดด้งันี ้

n = 
0.5(1-0.5)(1.96)2

(0.05)2
 

 

n = 
0.25(3.8416)

0.0025
 

 

n = 
0.9604

0.0025
 

n = 384.16 ≈ 385 ราย 
จากการค านวณดงักล่าว ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง เท่ากบั 385 ราย เพื่อเป็นตวัแทนที่ดี

ของกลุ่มตวัอย่างจึงเพิ่มจ านวนขนาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 4% คิดเป็นจ านวน 15 ราย ดงันัน้ผูว้ิจยั
จึงใชข้นาดของกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 400 ราย 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขั้นที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกจากการ

ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงทั้งหมด 19 แห่ง ครอบคลุมพื ้นที่ให้บริการ 3 จังหวัด ได้แก่ 
กรุงเทพมหานคร จังหวัดนนทบุรี และสมุทรปราการ ดังนั้น เลือกจากจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าตาม
ส านกังานเขตของการไฟฟ้านครหลวงแต่ละจงัหวัดที่มากที่สุด 5 เขต คือ กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ 
เขตบางเขน เขตราษฎรบ์ูรณะ และเขตสามเสน นนทบุรี ไดแ้ก่ เขตนนทบุรี และสมุทรปราการ 
ไดแ้ก่ เขตสมทุรปราการ (ขอ้มลูสถิติการใหบ้รกิาร การไฟฟ้านครหลวง, 2566) 

ขั้นที่ 2 วิธีการสุ่มแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยการเลือกเจาะจงเขตจ านวน
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในขัน้ที่ 1 จ านวน 5 เขต จะแบ่งอตัราการท าแบบสอบสอบถามเขตละเท่าๆ กันจ านวน 
80 ราย  

ตาราง 3 แสดงการเฉลี่ยขนาดตวัอย่าง 

จังหวัด เขต จ านวนตัวอย่าง(คน) 
กรุงเทพมหานคร เขตบางเขน 80 

 เขตราษฎรบ์รูณะ 80 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

จังหวัด เขต จ านวนตัวอย่าง(คน) 
 เขตสามเสน 80 

นนทบรุี เขตนนทบรุี 80 
สมทุรปราการ เขตสมทุรปราการ 80 

รวม  400 

 
ขั้นที่ 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) โดยการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการแจกแบบสอบถามในเขตพืน้ที่ดังกล่าว ตามขัน้ที่ 1 และ 2 ซึ่งขอความ
รว่มมือกบักลุม่ตวัอย่างที่สมคัรใจและใหข้อ้มลูจนครบ 400 ราย  

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
การวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลที่ผูว้ิจัยสรา้งและพัฒนาขึน้ เพื่อศึกษาการศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความ
คาดหวัง เเละการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง โดย
อาศยัจากการทบทวนวรรณกรรม เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 4 สว่น ดงันี ้ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามคดักรอง เป็นแบบสอบถามที่มีลกัษณะขอ้ค าถามจ านวน 1 ขอ้ มี
ค าตอบใหเ้ลือก 2 ตวัเลือก (Dichotomous Questions) และมีระดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญัติ 
(Nominal Scale) ไดแ้ก ่

ขอ้ที่ 1 ท่านเป็นผูพ้ักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร หรือนนทบุรี หรือสมุทรปราการ
หรือไม่ 

1.1 ใช่ 
1.2 ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 

ส่วนที่ 2 ขอ้มูลดา้นลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลาย
ปิด (Close-Ended Question) จ านวนทัง้หมด 6 ขอ้ ซึ่งมีระดบัการวดัขอ้มลู ดงันี ้

ข้อที่  1 เพ ศ  ระดั บ การวัด ข้อมู ล แบบนามบัญ ญั ติ  (Nominal Scale) เป็ น
แบบสอบถามที่ลกัษณะขอ้ค าถามที่มีค าตอบใหเ้ลือก 2 ตวัเลือก (Dichotomous Questions) 

1.1 ชาย 
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1.2 หญิง 
ขอ้ที่ 2 อาย ุระดบัการวดัขอ้มลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) เป็นแบบสอบถามที่

ลกัษณะขอ้ค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices) 
1.1 20 – 29 ปี 
1.2 30 – 39 ปี  
1.3 40 – 49 ปี  
1.4 50 – 59 ปี 
1.5 60 ปีขึน้ไป  

ข้อที่  3 สถานภาพ ระดับการวัดข้อมูลแบบนามบัญญั ติ (Nominal Scale) เป็น
แบบสอบถามที่ลกัษณะขอ้ค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices) 

1.1 โสด 
1.2 สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
1.3 หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 

ขอ้ที่  4 ระดับการศึกษา ระดับการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) เป็น
แบบสอบถามที่ลกัษณะขอ้ค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices) 

1.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
1.2 ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า 
1.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

ข้อที่  5 อาชีพ  ระดับการวัดข้อมูลแบบนามบัญญั ติ  (Nominal Scale) เป็น
แบบสอบถามที่ลกัษณะขอ้ค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices) 

1.1 นกัเรียน/นกัศกึษา/นิสิต 
1.2 พนกังานบรษิัทเอกชน 
1.3 ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ 
1.4 ประกอบธุรกิจสว่นตวั 
1.5 รบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ 
1.6 อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ………………. 

ขอ้ที่ 6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
เป็นแบบสอบถามที่ลกัษณะขอ้ค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices) 

1.1 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 
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1.2 10,001 - 20,000 บาท 
1.3 20,001 - 30,000 บาท 
1.4 30,001 - 40,000 บาท 
1.5 40,001 - 50,000 บาท 
1.6 50,001 บาทขึน้ไป 

ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวง  เป็นแบบสอบถามค าถามปลายปิด (Close - Ended Question) ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการดา้นความเชื่อมั่น และดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้ในแต่ละดา้นจะมีขอ้ค าถาม 5 ค าถาม 
รวมจ านวนทัง้หมด 25 ขอ้ ดงันี ้

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร จ านวน 5 ขอ้ 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ จ านวน 5 ขอ้ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ จ านวน 5 ขอ้ 
ดา้นความเชื่อมั่น จ านวน 5 ขอ้ 
ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้ จ านวน 5 ขอ้ 

โดยที่แต่ละค าถามแบ่งระดับความคาดหวังและการรบัรูอ้อกเป็น 5 ระดับ ซึ่งระดับการ
วดัขอ้มลูเป็นแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) และไดก้ าหนดค่าของการประเมินความคาดหวงั
และการรบัรูไ้ด ้ดงันี ้

ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้ ค่าประเมิน 
คาดหวงัมากท่ีสดุ/รบัรูม้ากที่สดุ        5 
คาดหวงัมาก/รบัรูม้าก        4 
คาดหวงัปานกลาง/รบัรูป้านกลาง        3 
คาดหวงันอ้ย/รบัรูน้อ้ย        2 
คาดหวงันอ้ยที่สดุ/รบัรูน้อ้ยที่สดุ        1 

เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยในแต่ระดบั โดยใชส้ตูรการค านวณการหาความ
กวา้งของอนัตรภาคชัน้ในแต่ละช่วงชัน้ ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2560) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
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        =  
5−1

5
 

 = 0.8 
เกณฑก์ารแปลผลของค่าเฉลี่ยคะแนนในระดับความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพ

การใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  4.21-5.00  หมายถึง คาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงอยู่ในระดบั มากที่สดุ 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  3.41-4.20  หมายถึง คาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงอยู่ในระดบั มาก 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  2.61-3.40  หมายถึง คาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงอยู่ในระดบั ปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  1.81-2.60  หมายถึง คาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงอยู่ในระดบั นอ้ย 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  1.00-1.80  หมายถึง คาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงอยู่ในระดบั นอ้ยที่สดุ 
โดยก าหนดเกณฑ์การวัดคุณภาพบริการ (Parasuraman, Zeithaml ; & Berry. 1989: 

133) ดงันี ้
-   ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการ มีค่ามากกว่าการรับรู ้        

(ES > PS) หมายความว่า ลกูคา้ไม่พงึพอใจในการบรกิารท่ีไดร้บั 
-   ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการ มี ค่าเท่ากับการรับรู ้           

(ES = PS) หมายความว่า ลกูคา้พงึพอใจในการบรกิารท่ีไดร้บั 
-   ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการ มีค่าน้อยกว่าการรับรู ้       

(ES < PS) หมายความว่า ลกูคา้มีความประทบัใจต่อการบริการ ซึ่งเกินกว่าความคาดหวงั 
ส่วนที่ 4 ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง  ไดแ้ก่ 

การบอกต่อในแง่ดี การแนะน าเพื่อนหรือคนรูจ้ัก การกลบัมาใชบ้ริการซ า้ และความคุม้ค่าที่ตอ้ง
เสียไป เป็นแบบสอบถามค าถามปลายปิด (Close - Ended Question) มีจ านวน 5 ขอ้ โดยแบ่ง
สเกลออกเป็น 5 ระดบั เป็นค าถามแบบ Likert scale ซึ่งระดบัการวดัขอ้มลูเป็นแบบอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) และไดก้ าหนดค่าของระดบัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงได ้ดงันี ้

ระดบัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 
ระดบัที่ 5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
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ระดบัที่ 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบัที่ 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
ระดบัที่ 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
ระดบัที่ 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยในแต่ระดบั โดยใชส้ตูรการค านวณการหาความ
กวา้งของอนัตรภาคชัน้ในแต่ละช่วงชัน้ ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2560) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

        = 
5−1

5
 

 = 0.8 
เกณฑก์ารแปลผลของค่าเฉลี่ยคะแนนในพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้า

นครหลวง 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  4.21-5.00  หมายถึง พฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการมาก

ที่สดุ 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  3.41-4.20  หมายถึง พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารมาก 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  2.61-3.40  หมายถึง พฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการปาน

กลาง 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  1.81-2.60  หมายถึง พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารนอ้ย 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  1.00-1.80  หมายถึง พฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการน้อย

ที่สดุ 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดส้รา้งแบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู โดยมีขัน้ตอนในการสรา้งเครื่องมือ ดงันี ้

1. ศึกษาคน้ควา้เอกสาร ทฤษฎี แนวคิด บทความ และงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งเพื่อเป็น
แนวทางในการสรา้งแบบสอบถามโดยครอบคลมุเนือ้หาใหส้อดคลอ้งตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบ
แนวความคิดของงานวิจยั 

2. ศึกษาวิธีการสรา้งแบบสอบถามเพื่อการวิจัยที่เก่ียวกับการศึกษาความพึงพอใจ
โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงั เเละการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวง 
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3. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อพิจารณา
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเนือ้หา (Content Validity) และน ามาปรบัปรุงแก้ไขใหเ้หมาะสมกับ
วตัถปุระสงคข์องงานวิจยั  

4. น าแบบสอบถามที่ไดม้าปรบัปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้งตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ี่
ปรกึษาสารนิพนธ ์

5. น าแบบสอบถามที่ปรบัปรุงและแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 40 ชุด เพื่อน าผลที่ไดม้าวิเคราะหห์าค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดย

ใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ค่า α จะแสดงถึง

ระดบัความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ค่าที่ใกลเ้คียง 1 มากแสดงว่า
มีค่าความเชื่อมั่นสงู และค่าที่ใกลเ้คียง 0 แสดงว่ามีความเชื่อมั่นต ่า (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 
โดยการวิจยันีก้  าหนดค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามยอมรบัไดค้วรมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.70 จากผล
การทดสอบค่าความเชื่อมั่นโดยแยกเป็นแต่ละดา้น ดงันี ้

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร   มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.819 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้    มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.895 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ         มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.933 
ดา้นความเชื่อมั่น      มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.906 
ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้     มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.909 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร   มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.907 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้    มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.938 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ    มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.924 
ดา้นความเชื่อมั่น      มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.961 
ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้     มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.955 
พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง  มีค่าความเชื่อมั่น 

เท่ากบั 0.916 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ จากแหล่งขอ้มูลในการศึกษาคน้ควา้ 2 

แหลง่ ดงันี ้
1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ราย เพื่อศึกษาการศึกษาความพึงพอใจโดยการ
เปรียบเทียบความคาดหวงั เเละการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวง 

2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากเอกสาร ทฤษฎี แนวคิด บทความ วารสาร สารนิพนธ ์วิทยานิพนธ ์และงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งที่
สืบคน้ทางอินเทอรเ์น็ตเพื่อเป็นแนวทางในการศกึษางานวิจยัครัง้นี ้

การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข์้อมูล  
การจดักระท าขอ้มลู  

1. น าแบบสอบถามที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลมาตรวจสอบข้อมูล (Editing) 
ตรวจสอบความถูกต้องและตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดยแยก
แบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 

2. หลังจากตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้ว น าแบบสอบถามมาลงรหัส 
(Coding) ที่ไดก้ าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้  

3. น าข้อมูลที่ลงรหัสแล้วมาบันทึก และประมวลผลข้อมูล (Processing) โดยใช้
เครื่องคอมพิวเตอรใ์นการประมวลผลขอ้มลู ซึ่งใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (Statistic Package 
for Social Sciences: SPSS) เพื่อการวิเคราะหข์อ้มลูต่างๆ จากสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

การวิเคราะหข์อ้มลู 
1. การวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถิติดงันี ้

1.1. ค่ารอ้ยละ (Percentage) และการแจกแจงความถ่ี (Frequency) วิเคราะห์
ขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามส่วนที่ 2 ประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

1.2. ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation : 
SD) วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคาดหวัง เเละการรับรูข้องผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนที่  3 ประกอบด้วย ความเป็น
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รูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ ความเชื่อมั่น การ
เขา้ใจและการรบัรู ้และสว่นที่ 4 พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 

2. การวิเคราะหส์ถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistic) ใชว้ิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบ
สมมติฐานของการวิจยั โดยใชส้ถิติดงันี ้

2.1. การวิเคราะหส์ถิติค่าที (Independent sample t–test) เป็นการเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่ เป็นอิสระต่อกัน เพื่อทดสอบข้อมูลลักษณะทางประชา
ประชากรศาสตรด์า้นเพศ  

2.2. การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance)  
ใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั เพื่อ
ทดสอบขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสงูสดุ อาชีพ และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

2.3. การวิเคราะหส์ถิติ (Paired sample t-test) ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่ไม่เป็นอิสระต่อกัน เพื่อทดสอบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อ
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น 
และดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา โดยการน าเสนอในรูปของค่ารอ้ยละ (Percentage) 
การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation : SD) โดยใชส้ตูรในการค านวณดงันี ้

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2561) 

P = 
𝑓

𝑛
× (100) 

เมื่อ       P   แทน   รอ้ยละหรือเปอรเ์ซ็นต ์

             f    แทน   ความถ่ีของคะแนน 
             n   แทน   จ านวนความถ่ีทัง้หมด หรือจ านวนประชากร 
1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) โดยใชส้ตูร (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2561) 

𝑥 ̅= 
∑ 𝑥𝑖

𝑛
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เมื่อ       𝑥 ̅        แทน   คะแนนค่าเฉลี่ย 
            ∑ 𝑥𝑖    แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
             n         แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
1.3 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) (กัลยา วาณิชยบ์ัญชา, 

2561) 

S.D. =  √
𝑛 ∑ 𝑥2−(∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛−1)
 

เมื่อ       S.D.     แทน   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง 

              𝑥       แทน   คะแนนแต่ละตวัในกลุม่ตวัอย่าง 
             n         แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

            ∑ 𝑥2
  แทน   ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงั 

          (∑ 𝑥)2
 
 แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

2. สถิติทีใ่ช้ทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) 
การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชวิ้ธีหาค่าสมัประสิทธิ์

อลัฟ่าครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยใชส้ตูรในการค านวณดงันี ้(กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2561) 

α = 
𝑘 𝐶𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ / 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(𝑘−1) 𝐶𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ / 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

 

เมื่อ     α            แทน   ค่าสมัประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น 

          𝑘             แทน   จ านวนค าถาม 
        Covariance ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅     แทน   ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างค าถามต่างๆ 
       Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅    แทน   ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 

3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อใชท้ดสอบสมมติฐานของการวิจยัไดแ้ก่ 
3.1 สถิติวิเคราะหค่์าที (Independent Sample t – test) 
เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุม่ที่เป็นอิสระต่อกนั ซึ่งแบ่งเป็น 2 

กรณีย่อย โดยใชส้ตูรในการค านวณดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2560) 
3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั (s1

2 = s2
2) 

   t =  
𝑋̅1−𝑋̅2

Sp√
1

𝑛1
 + 

1

𝑛2
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สถิติที่ใชท้ดสอบ t มีองศาอิสระ (Degree of Freedom : df) = 𝑛1 + 𝑛2 − 2  

 

โดยที่  Sp
2  =  

(𝑛1−1)𝑆1
2+(𝑛2−1)𝑆2

2

𝑛1+𝑛2−2
 

 
เมื่อ     𝑋̅𝑖    แทน   ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑖 ; 𝑖 = 1 , 2 
          𝑆𝑝   แทน   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอย่างรวมจากตวัอย่างทัง้ 2 กลุม่ 
             𝑛𝑖    แทน   ขนาดกลุม่ตวัอย่างที่  𝑖 ; 𝑖 = 1 , 2 
          𝑆𝑖

2   แทน   ค่าความแปรปรวนของตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑖 ; 𝑖 = 1 , 2 

          df     แทน   องศาความเป็นอิสระ 
3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั (𝑠1

2 ≠ 𝑠2
2) 

                         t =  
𝑋̅1−𝑋̅2

√
𝑆1

2

𝑛1
 + 

𝑆2
2

𝑛2

 

สถิติที่ใชท้ดสอบ t มีองศาอิสระ (Degree of Freedom : df) = 𝑣 

โดยที่            𝑣 =  
(

𝑆1
2

𝑛1
 + 

𝑆2
2

𝑛2
)

2

(
𝑆1

2

𝑛1
)

𝑛1−1

2

+ 
(

𝑆2
2

𝑛2
)

𝑛2−1

2 

 
เมื่อ    𝑋̅𝑖    แทน   ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑖 ; 𝑖 = 1 , 2 
          𝑛𝑖   แทน   ขนาดกลุม่ตวัอย่างที่  𝑖 ; 𝑖 = 1 , 2 
         𝑆𝑖

2   แทน   ค่าความแปรปรวนของตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑖 ; 𝑖 = 1 , 2 

          df    แทน   องศาความเป็นอิสระ 
3.2 สถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance)  
ใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า 2 กลุ่มที่เป็น

อิสระต่อกันที่ ระดับความเชื่อมั่ น 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 

Homogeneity of Variance ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็
ต่อเมื่อระดับนัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไม่แตกต่างกัน
ใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบ
ความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe 
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3.2.1 สถิติ F-test ส าหรบัการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มที่ไม่
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยใชส้ตูรในการค านวณดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2560) 

𝐹 =  
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

 
เมื่อ     𝐹     แทน    ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
         𝑀𝑆𝑏  แทน    ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่  
      𝑀𝑆𝑤   แทน    ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 

3.2.2 สถิติ Brown-Forsythe (𝛽) ส าหรบัการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยใชสู้ตรในการค านวณดังนี ้(Hartung, 
2001)  

𝛽 =  
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 

 

โดยที่            𝑀𝑆(𝑊) =  ∑ (1 −
𝑛𝑖

𝑁
)𝑆𝑖

2𝑘
𝑖=1  

เมื่อ      𝛽            แทน   ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe  

        𝑀𝑆(𝐵)     แทน   ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 

          𝑀𝑆(𝑊)  แทน   ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่  

           𝑘            แทน   จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

           𝑛            แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

          𝑁            แทน   ขนาดประชากร 

          𝑆𝑖
2           แทน   ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่  𝑖 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่เพื่อหาดูว่าคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 หรือที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% โดยใชว้ิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett’s T3 การวิเคราะห์ผลต่างเฉลี่ยรายคู่ โดยใช้สูตรในการค านวณดังนี ้ (กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2560) 
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𝐿𝑆𝐷 =  𝑡
1−

𝛼
2

;𝑛−𝑘
√𝑀𝑆𝐸 [

1

𝑛𝑖
+  

1

𝑛𝑗
] 

 

โดยที่   𝑛𝑖 ≠ 𝑛𝑗  และ 𝑑𝑓𝑤 = 𝑛 − 𝑘 
เมื่อ    LSD   แทน   ค่าผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้  าหรบักลุม่ตวัอย่าง i และ j 
        MSE    แทน   ค่า Mean Square Error จากตารางวิเคราะหค์วามแปรปรวน 
              k    แทน   จ านวนกลุม่ตวัอย่างที่ใชท้ดสอบ 
              n    แทน   จ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 

         α    แทน   ค่าความคลาดเคลื่อน 

             𝑛𝑖   แทน   จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ i 

             𝑛𝑗   แทน   จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ j 
กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว จะท าการ

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่เพื่อหาดูว่าคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 หรือที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 การวิเคราะหผ์ลต่างเฉลี่ยรายคู่ โดย
ใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554)  

𝑡 =  
𝑥̅𝑖 + 𝑥̅𝑗

𝑀𝑆𝑊(
1
𝑛𝑖

+  
1
𝑛𝑗

)
  

 
เมื่อ    t     แทน   ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

                         MSW   แทน   ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
        𝑥̅𝑖     แทน   ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ i 
        𝑥̅𝑗     แทน   ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ j 
         𝑛𝑖    แทน   จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ i 
         𝑛𝑗    แทน   จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ j 
3.3 การวิเคราะห์สถิติ Paired sample t-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่ไม่เป็นอิสระต่อกัน เพื่อทดสอบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อ
คณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% โดยใชส้ตูรในการค านวณ
ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 
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𝑡 =  
𝑑̅

𝑆𝑑/√𝑛
  

โดยที่       𝑑̅ =  
∑ 𝑑

𝑛
 

                    𝑆𝑑 =  √
𝑛 ∑ 𝑑2−(∑ 𝑑)2

𝑛(𝑛−1)
 

 

และ       𝑑𝑓(𝑣) =  𝑛 − 1 
เมื่อ     t      แทน   ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

                            𝑑̅      แทน   ค่าเฉลี่ยของผลต่าง 

                           𝑆𝑑      แทน   สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของผลต่าง 

          𝑛     แทน   จ านวนคู่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

บทที ่4  
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงั เเละการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง” 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ ์และอกัษรย่อที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ดงัต่อไปนี ้ 

  

สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
 n แทน จ านวนผูใ้ชบ้รกิารกลุม่ตวัอย่าง 

 X̅  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean)  

 S.D.   แทน  ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 P แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t - Distribution 

 E แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F - Distribution 

 t แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t - Distribution 

 F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F - Distribution 

 df แทน องศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

 SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 MS แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

LSD. แทน การหาค่าความแตกต่างที่มีนยัส าคญันอ้ยที่สดุ  

 Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 

 H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 

 H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

   * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัครัง้นี ้

ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั  โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 2 สว่นดงันี ้
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่ารอ้ยละ ความถ่ี 

ค่าเฉลี่ย และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน แบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอน ดงันี ้
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มี

ต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ ความเชื่อมั่น การเขา้ใจและการรบัรู ้

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 

ตอนที ่4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้า
นครหลวง 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ขอ้ดงันี ้
สมมติฐานข้อที ่1 ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงั แตกต่างกบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อ

คณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น และดา้นการ
เขา้ใจและการรบัรู ้

สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้ใชบ้ริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 
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ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลสถิติเชิงพรรณนา  
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยแสดงผล
แจกแจงความถ่ี และค่ารอ้ยละ ดงัตาราง 

ตาราง 4 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบ
แบบสอบถาม 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ    

 ชาย 189 47.2 

 หญิง 211 52.8 

 รวม 400 100 

อายุ    

 20-29 ปี 147 36.8 

 30-39 ปี 148 37.0 

 40-49 ปี 78 19.5 

 50-59 ปี 21 5.2 

 60 ปีขึน้ไป 6 1.5 

 รวม 400 100 

สถานภาพ    

 โสด 203 50.8 

 สมรส/อยู่ดว้ยกนั 157 39.2 

 หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 40 10.0 

 รวม 400 100 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   

 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 66 16.5 

 ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า 275 68.7 

 สงูกว่าปรญิญาตร ี 59 14.8 

 รวม 400 100 

อาชีพ    

 นกัเรียน/นกัศกึษา/นิสิต 86 21.5 

 พนกังานบรษิัทเอกชน 130 32.5 

 ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ 93 23.2 

 ประกอบธุรกิจสว่นตวั 35 8.8 

 รบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ 56 14.0 

 รวม 400 100 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน   

 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 43 10.8 

 10,001 – 20,000 บาท 71 17.8 

 20,001 – 30,000 บาท 128 32.0 

 30,001 – 40,000 บาท 85 21.1 

 40,001 – 50,000 บาท 39 9.8 

 50,001 บาทขึน้ไป 34 8.5 

 รวม 400 100 

 

จากตาราง 4 แสดงจ านวน (ความ ถ่ี ) และค่าร้อยละของข้อมูลลักษณ ะทาง
ประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน พบว่า  
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เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 211 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.8 
และเพศชายจ านวน 189 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47.2 ตามล าดบั 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 30-39 ปี จ านวน 148 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 37.0 รองลงมาคือ ช่วงอายุระหว่าง 20-29 ปี จ านวน 147 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.8 ช่วงอาย ุ
40-49 ปี จ านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.5 ช่วงอายุ 50-59 ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.2 
และช่วงอายตุัง้แต่ 60 ปีขึน้ไป จ านวน 6 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.5 ตามล าดบั 

สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 203 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 50.8 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน จ านวน 157 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.2 และ
สถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ จ านวน 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.0 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า จ านวน 275 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.7 รองลงมาคือ มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 66 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.5 และมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 59 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 14.8 ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 130 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 32.5 รองลงมาคือ อาชีพขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ จ านวน 93 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.2 
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต จ านวน 86 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.5 อาชีพรบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ 
จ านวน 56 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.0 และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 35 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
8.8 ตามล าดบั 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 128 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.0 รองลงมาคือ รายได ้30,001 – 40,000 บาท จ านวน 85 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 21.1 รายได ้10,001 – 20,000 บาท จ านวน 71 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.8 รายไดต้ ่า
กว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 43 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.8 รายได ้40,001 – 50,000 บาท 
จ านวน 39 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.8 และรายได ้50,001 บาทขึน้ไป จ านวน 34 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
8.5 ตามล าดบั 

เนื่องจากผลการวิเคราะหข์อ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นอายุ พบว่า บางช่วง
ของขอ้มลูมีความถ่ีไม่เกิน 30 คน และความถ่ีของขอ้มลูกระจายตวัอย่างไม่สม ่าเสมอ ผูว้ิจยัจึงได้
ท าการจดักลุม่ตวัอย่างใหม่ เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ดงัตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 5 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละของขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นอายุ
ของผูต้อบแบบสอบถามโดยมีการจดักลุม่ตวัอย่างใหม่ 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อายุ    

 20-29 ปี 147 36.8 

 30-39 ปี 148 37.0 

 40 ปีขึน้ไป 105 26.2 

 รวม 400 100 

 

จากตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะหข์องขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นอายขุอง
ผูต้อบแบบสอบถามโดยมีการจดักลุม่ตวัอย่างใหม่ 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 30-39 ปี จ านวน 148 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 37.0 รองลงมาคือ ช่วงอายุระหว่าง 20-29 ปี จ านวน 147 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.8 และช่วง
อาย ุ40 ปีขึน้ไป จ านวน 105 คน คิดเป็นรอ้ยละ 26.2 ตามล าดบั 

 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรู ้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น และดา้นการ
เขา้ใจและการรบัรูโ้ดยการน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดัง
ตารางต่อไปนี ้ 
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ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการ
รบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม 

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้านครหลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล X̅ S.D. แปลผล 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บรกิาร (Tangibles) 

4.16 0.53 มาก 3.60 0.73 มาก 

2. ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้

(Reliability) 

4.17 0.59 มาก 3.51 0.79 มาก 

3. ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ (Responsiveness) 

4.20 0.59 มาก 3.44 0.79 มาก 

4. ดา้นความเชื่อมั่น (Assurance) 4.17 0.59 มาก 3.57 0.78 มาก 

5. ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

(Empathy) 

4.15 0.62 มาก 3.51 0.75 มาก 

รวม 4.17 0.52 มาก 3.53 0.70 มาก 

 
จากตาราง 6 แสดงผลการวิเคราะหข์องขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรูข้อง

ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม พบว่า  
ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการ

ไฟฟ้านครหลวงโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 
โดยด้านการตอบสนองความต้องการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.20 รองลงมาคือ ด้านความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจได้ ดา้นความเชื่อมั่น ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการเขา้ใจ
และการรบัรู ้โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 4.17 4.16 และ 4.15  ตามล าดบั 

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงอยู่ในระดับมากทุกขอ้ โดย
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ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.60 รองลงมาคือ ดา้นความเชื่อมั่น 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้ ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู  ้และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.57 3.51 3.51 และ 3.44  ตามล าดบั 

ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการ
รบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร 

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้านครหลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล X̅ S.D. แปลผล 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ  
      

1.1 การไฟฟ้ามีอปุกรณแ์ละ

เครื่องมือที่ทนัสมยัในการ

ใหบ้รกิาร 

4.30 0.61 มากที่สดุ 3.76 0.83 มาก 

1.2 การไฟฟ้ามีสิ่งอ านวยความ

สะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ 

4.20 0.77 มาก 3.67 0.95 มาก 

1.3 การแต่งกายของบคุลากร

เรียบรอ้ย 

4.05 0.82 มาก 3.60 0.96 มาก 

1.4 ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละ

สญัลกัษณม์ีความชดัเจน สงัเกตุ

เห็นไดง้่าย 

4.13 0.75 มาก 3.54 0.96 มาก 

1.5 การไฟฟ้ ามี การจัด เตรียม

เอกสาร สิ่งตีพิมพต่์างๆ ที่น่าสนใจ  

4.11 0.79 มาก 3.46 1.05 มาก 

รวม 4.16 0.53 มาก 3.60 0.73 มาก 
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จากตาราง 7 แสดงผลการวิเคราะหข์องขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรูข้อง
ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร พบว่า  

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.16 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ข้อการไฟฟ้ามีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ใหบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงัในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.30 รองลงมา
คือ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในระดบัมาก ขอ้การไฟฟ้ามีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและ
เพียงพอ ขอ้ปา้ยประชาสมัพนัธแ์ละสญัลกัษณม์ีความชดัเจน สงัเกตเุห็นไดง้่าย ขอ้การไฟฟ้ามีการ
จัดเตรียมเอกสาร สิ่งตีพิมพ์ต่างๆ ที่น่าสนใจ และขอ้การแต่งกายของบุคลากรเรียบรอ้ย โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20  4.13  4.11 และ 4.05 ตามล าดบั 

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.60 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวงดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้การไฟฟ้ามีอปุกรณ์และ
เครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.76 รองลงมาคือ ขอ้การไฟฟ้ามีสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ ข้อการแต่งกายของบุคลากรเรียบรอ้ย ข้อป้าย
ประชาสมัพันธแ์ละสญัลกัษณม์ีความชัดเจน สงัเกตเห็นไดง้่าย และขอ้การไฟฟ้ามีการจัดเตรียม
เอกสาร สิ่งตีพิมพต่์างๆ ที่น่าสนใจ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.67 3.60 3.54 และ 3.46 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการ
รบัรูข้องผู้ใชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง  ด้านความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้  

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้านครหลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล X̅ S.D. แปลผล 

2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ

ได้ 
      

2.1 การไฟฟ้าใหบ้รกิารตรงตาม

สญัญาที่ก าหนดไว ้

4.14 0.74 มาก 3.54 0.91 มาก 

2.2 บุคลากรมีความเตรียมพรอ้ม 

และเตรียมรบัมือกบัปัญหาในการ

บรกิาร 

4.20 0.84 มาก 3.54 0.98 มาก 

2.3 การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง

ตัง้แต่ครัง้แรกที่เขา้มาใชบ้ริการ 

4.19 0.85 มาก 3.51 1.00 มาก 

2.4 การไฟฟ้ามีการใหบ้ริการตรง

ตามเวลาที่ก าหนดไว ้

4.15 0.79 มาก 3.48 1.01 มาก 

2.5 บุคลากรให้บริการดว้ยความ

ครบถว้น 

4.18 0.79 มาก 3.49 1.05 มาก 

รวม 4.17 0.59 มาก 3.51 0.79 มาก 

 
จากตาราง 8 แสดงผลการวิเคราะหข์องขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรูข้อง

ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ 
พบว่า  

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดโ้ดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 
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เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวงด้านด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยข้อบุคลากรมีความ
เตรียมพรอ้ม และเตรียมรบัมือกับปัญหาในการบริการ มีค่าเฉลี่ยสงูสุดเท่ากับ 4.20 รองลงมาคือ 
ขอ้การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งตั้งแต่ครัง้แรกที่เขา้มาใชบ้ริการ  ขอ้บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความ
ครบถว้น ขอ้การไฟฟ้ามีการใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่ก าหนดไว ้และขอ้การไฟฟ้าใหบ้รกิารตรงตาม
สญัญาที่ก าหนดไว ้โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 4.18 4.15 และ 4.14 ตามล าดบั 

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดโ้ดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 เมื่อ
พิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงดา้น
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดอ้ยู่ในระดับมากทุกขอ้ โดยขอ้การไฟฟ้าใหบ้ริการตรงตามสัญญาที่
ก าหนดไวแ้ละขอ้บุคลากรมีความเตรียมพรอ้ม และเตรียมรบัมือกบัปัญหาในการบริการ มีค่าเฉลี่ย
สงูสุดเท่ากันทัง้สองขอ้เท่ากับ 3.54 รองลงมาคือ ขอ้การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งตัง้แต่ครัง้แรกที่
เขา้มาใชบ้ริการ ขอ้บคุลากรใหบ้รกิารดว้ยความครบถว้น และขอ้การไฟฟ้ามีการใหบ้รกิารตรงตาม
เวลาที่ก าหนดไว ้โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.51 3.49 และ 3.48 ตามล าดบั 

ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการ
รบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ 

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้านครหลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล X̅ S.D. แปลผล 

3. ด้านการตอบสนองความ

ต้องการ 
      

3.1 การไฟฟ้ามีการแจง้ใหท้่าน

ทราบถึงระยะเวลาในการ

ด าเนินงาน 

4.09 0.74 มาก 3.50 0.94 มาก 

3.2 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความ

รวดเรว็ 

4.24 0.83 มากที่สดุ 3.41 1.01 มาก 
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ตาราง 9 (ต่อ) 

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้านครหลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล X̅ S.D. แปลผล 

3.3 บุคลากรมีความเต็มใจที่จะ

ช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ 

4.27 0.82 มากที่สดุ 3.48 1.01 มาก 

3.4 บุคลากรมีความพรอ้มที่จะ

ใหบ้รกิารท่านอยู่ตลอดเวลา 

4.21 0.81 มากที่สดุ 3.41 0.99 มาก 

3.5 บุคลากรมีการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของท่านไดอ้ย่าง

ทนัท่วงที 

4.20 0.80 มาก 3.42 0.99 มาก 

รวม 4.20 0.59 มาก 3.44 0.79 มาก 

 
จากตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะหข์องขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรูข้อง

ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
พบว่า  

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.20 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อบุคลากรมีความเต็มใจที่จะช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ  
ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.27 รองลงมาคือ ขอ้
บุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็ว  และข้อบุคลากรมีความพร้อมที่จะให้บริการท่านอยู่
ตลอดเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 และ 4.21 ตามล าดับ ส่วนผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวังใน
ระดับมาก ขอ้บุคลากรมีการตอบสนองต่อความต้องการของท่านได้อย่างทันท่วงที และขอ้การ
ไฟฟ้ามีการแจง้ใหท้่านทราบถึงระยะเวลาในการด าเนินงาน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 และ 4.09 
ตามล าดบั 

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.44 
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เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้การไฟฟ้ามีการแจง้ใหท้่านทราบถึง
ระยะเวลาในการด าเนินงาน มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.50 รองลงมาคือ ขอ้บคุลากรมีความเต็มใจที่
จะช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ  ข้อบุคลากรมีการตอบสนองต่อความต้องการของท่านได้อย่าง
ทนัท่วงที ขอ้บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และขอ้บุคลากรมีความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารท่าน
อยู่ตลอดเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.48 3.42 3.41 และ 3.41 ตามล าดบั 

ตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัความคาดหวงัและการ
รบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความเชื่อมั่น 

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้านครหลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล X̅ S.D. แปลผล 

4. ด้านความเชื่อมั่น       

4.1 การบรกิารของบคุลากรสรา้ง

ความมั่นใจใหก้บัท่านทกุครัง้ที่ใช้

บรกิาร 

4.11 0.75 มาก 3.51 0.92 มาก 

4.2 บุคลากรแสดงออกใหท้่านรูส้กึ

ถึงความปลอดภยัในการบริการ 

4.16 0.83 มาก 3.59 0.96 มาก 

4.3 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความ

สภุาพ อ่อนนอ้มถ่อมตน และ

อธัยาศยัดี 

4.14 0.88 มาก 3.56 0.98 มาก 

4.4 บุคลากรมีความรู ้และสามารถ

ตอบค าถามไดเ้ป็นอย่างดี 

4.18 0.82 มาก 3.53 0.98 มาก 

4.5 บุคลากรมีความซื่อสัตย์สุจริต

ในการใหบ้รกิาร 

4.24 0.79 มากที่สดุ 3.67 0.98 มาก 

รวม 4.17 0.59 มาก 3.57 0.78 มาก 
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จากตาราง 10 แสดงผลการวิเคราะหข์องขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรูข้อง
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความเชื่อมั่น พบว่า  

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงดา้นความเชื่อมั่นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 เมื่อพิจารณา
รายขอ้ พบว่า ขอ้บุคลากรมีความซื่อสัตยส์ุจริตในการใหบ้ริการ  ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวังใน
ระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.24 รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในระดบั
มาก ขอ้บุคลากรมีความรู ้และสามารถตอบค าถามไดเ้ป็นอย่างดี  ขอ้บุคลากรแสดงออกใหท้่าน
รูส้ึกถึงความปลอดภยัในการบรกิาร ขอ้บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความสภุาพ อ่อนนอ้มถ่อมตน และ
อัธยาศัยดี และขอ้การบริการของบุคลากรสรา้งความมั่นใจใหก้ับท่านทุกครัง้ที่ใชบ้ริการ โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18  4.16  4.14 และ 4.11 ตามล าดบั 

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงดา้นดา้นความเชื่อมั่นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.57 เมื่อพิจารณา
รายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงดา้นความ
เชื่อมั่นอยู่ในระดับมากทุกขอ้ โดยขอ้บุคลากรมีความซื่อสัตย์สุจริตในการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย
สงูสดุเท่ากบั 3.67 รองลงมาคือ ขอ้บุคลากรแสดงออกใหท้่านรูส้ึกถึงความปลอดภัยในการบริการ 
ขอ้บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความสภุาพ อ่อนนอ้มถ่อมตน และอธัยาศยัดี ขอ้บุคลากรมีความรู ้และ
สามารถตอบค าถามไดเ้ป็นอย่างดี และขอ้การบริการของบุคลากรสรา้งความมั่นใจใหก้บัท่านทุก
ครัง้ที่ใชบ้รกิาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.59 3.56 3.53 และ 3.51 ตามล าดบั 
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ตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัความคาดหวงัและการ
รบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นการเขา้ใจและการ
รบัรู ้

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้านครหลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล X̅ S.D. แปลผล 

5. ด้านการเข้าใจและการรับรู้       

5.1 บุคลากรใหค้วามส าคญัใน

การบริการดา้นต่างๆ แก่ท่าน

โดยเฉพาะ 

4.16 0.61 มากที่สดุ 3.42 0.83 มาก 

5.2 บุคลากรมีความเอาใจใส่ท่าน

เป็นอย่างดี 

4.14 0.77 มาก 3.51 0.95 มาก 

5.3 การไฟฟ้าค านึงถึง

ผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็น

สิ่งส าคญั 

4.24 0.82 มาก 3.57 0.96 มาก 

5.4 บุคลากรให้บริการตรงตาม

ความตอ้งการของท่าน 

4.17 0.87 มาก 3.53 0.95 มาก 

5.5 ระยะเวลาในการเปิด

ใหบ้รกิารมีความเหมาะสม 

4.06 0.89 มาก 3.54 0.92 มาก 

รวม 4.15 0.62 มาก 3.51 0.75 มาก 

 
จากตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะหข์องขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวงัและการรบัรูข้อง

ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้พบว่า  
ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการ

ไฟฟ้านครหลวงดา้นการเขา้ใจและการรบัรูโ้ดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 เมื่อ
พิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้การไฟฟ้าค านึงถึงผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็นสิ่งส  าคญั ผูใ้ชบ้รกิาร
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มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.24 รองลงมาคือ ผูใ้ช้บริการมี
ความคาดหวังในระดับมาก ขอ้บุคลากรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของท่าน ขอ้บุคลากรให้
ความส าคญัในการบรกิารดา้นต่างๆ แก่ท่านโดยเฉพาะ ขอ้บคุลากรมีความเอาใจใสท่่านเป็นอย่าง
ดี และขอ้ระยะเวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 4.16 4.14 
และ 4.06 ตามล าดบั 

ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงด้านการเขา้ใจและการรบัรูโ้ดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51  เมื่อ
พิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงดา้น
การเขา้ใจและการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้การไฟฟ้าค านึงถึงผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการ
เป็นสิ่งส  าคญั มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.57 รองลงมาคือ ขอ้ระยะเวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม ขอ้บุคลากรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของท่าน ขอ้บุคลากรมีความเอาใจใส่ท่าน
เป็นอย่างดี และข้อบุคลากรให้ความส าคัญในการบริการด้านต่างๆ แก่ท่านโดยเฉพาะ โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54 3.53 3.51 และ 3.42 ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 
การวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการ

ไฟฟ้านครหลวงโดยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู ้ ประกอบดว้ย ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น
ความเชื่อมั่น และดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

ตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มี
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม 

คุณภาพการให้บริการ 

ทัง้ 5 ด้าน 
P E P-E ระดับความพึงพอใจ 

1. ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ  

3.60 4.16 (-0.56) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 
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ตาราง 12 (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ 

ทัง้ 5 ด้าน 
P E P-E ระดับความพึงพอใจ 

2. ดา้นความน่าเชื่อถือ

ไวว้างใจได ้ 

3.51 4.17 (-0.66) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

3. ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ  

3.44 4.20 (-0.76) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

4. ดา้นความเชื่อมั่น  3.57 4.17 (-0.60) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

5. ดา้นการเขา้ใจและการ

รบัรู ้ 

3.51 4.15 (-0.64) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

รวม 3.53 4.17 (-0.64) ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการริการ 

 
จากตาราง 12 แสดงผลการวิเคราะห์ของข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถาม
คณุภาพการใหบ้ริการโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่พึงพอใจในการบริการ โดยค่าเฉลี่ยของ
การรับรู ้ต  ่ากว่าความคาดหวัง โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ (-0.64) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ทั้ง 5 
ดา้น โดยเรียงล าดับจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.76) ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
(-0.66) ด้านการเข้าใจและการรบัรู ้มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ ( -0.64) ด้านความ
เชื่อมั่น มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.60) และ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
มีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.56) 
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ตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มี
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

คุณภาพการให้บริการ P E P-E ระดับความพึงพอใจ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

1.การไฟฟ้ ามี อุปกรณ์

และเครื่องมือที่ทนัสมยัใน

การใหบ้รกิาร 

3.76 4.30 (-0.54) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

2.การไฟฟ้ามีสิ่งอ านวย

ความสะดวกที่เหมาะสม

และเพียงพอ 

3.67 4.20 (-0.53) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

3. การแต่งกายของ

บคุลากรเรียบรอ้ย 

3.60 4.05 (-0.45) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

4. ปา้ยประชาสมัพนัธ์

และสญัลกัษณม์ีความ

ชดัเจน สงัเกตเุห็นไดง้่าย 

3.54 4.13 (-0.59) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

5. การไฟฟ้ามีการ

จดัเตรียมเอกสาร สิ่ง

ตีพิมพต่์างๆ ที่น่าสนใจ  

3.46 4.11 (-0.65) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

รวม 3.60 4.16 (-0.56) ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการบริการ 

 
จากตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้อง

ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร พบว่า  

ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่
พงึพอใจในการบรกิาร โดยค่าเฉลี่ยของการรบัรูต้  ่ากว่าความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.56) 
เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
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การไฟฟ้านครหลวง ทัง้ 5 ขอ้ โดยเรียงล าดับจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้การไฟฟ้ามีการจัดเตรียม
เอกสาร สิ่งตีพิมพต่์างๆ ที่น่าสนใจ ขอ้ปา้ยประชาสมัพนัธแ์ละสญัลกัษณม์ีความชดัเจน สงัเกตเุห็น
ไดง้่าย ขอ้การไฟฟ้ามีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบ้ริการ ขอ้การไฟฟ้ามีสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ และขอ้การแต่งกายของบุคลากรเรียบรอ้ย โดยมีค่าความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.65) (-0.59) (-0.54) (-0.53) และ (-0.45) ตามล าดบั 

ตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มี
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้

คุณภาพการให้บริการ P E P-E ระดับความพึงพอใจ 

ด้านด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 

1. การไฟฟ้าใหบ้รกิาร

ตรงตามสญัญาที่ก าหนด

ไว ้

3.54 4.14 (-0.60) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

2. บคุลากรมีความ

เตรียมพรอ้ม และเตรียม

รบัมือกบัปัญหาในการ

บรกิาร 

3.54 4.20 (-0.66) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

3. การใหบ้รกิารมีความ

ถกูตอ้งตัง้แต่ครัง้แรกที่

เขา้มาใชบ้รกิาร 

3.51 4.19 (-0.68) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

4. การไฟฟ้ามีการ

ใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่

ก าหนดไว ้

4.15 3.48 (-0.67) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

5. บุคลากรใหบ้ริการดว้ย

ความครบถว้น 

4.18 3.49 (-0.69) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

รวม 3.51 4.17 (-0.66) ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการบริการ 
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จากตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้อง
ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้
พบว่า  

ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่
พงึพอใจในการบรกิาร โดยค่าเฉลี่ยของการรบัรูต้  ่ากว่าความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.66) 
เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวง ทั้ง 5 ข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ไดแ้ก่  ข้อบุคลากรให้บริการด้วย
ความครบถว้น ขอ้การใหบ้รกิารมีความถูกตอ้งตัง้แต่ครัง้แรกที่เขา้มาใชบ้ริการ  ขอ้การไฟฟ้ามีการ
ใหบ้ริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ ขอ้บุคลากรมีความเตรียมพรอ้มและเตรียมรบัมือกบัปัญหาใน
การบริการ และขอ้การไฟฟ้าให้บริการตรงตามสัญญาที่ก าหนดไว้ โดยมีค่าความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.69) (-0.68) (-0.67) (-0.66) และ (-0.60) ตามล าดบั 

ตาราง 15 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มี
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

คุณภาพการให้บริการ P E P-E ระดับความพึงพอใจ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 

1 การไฟฟ้ามีการแจง้ให้

ท่านทราบถึงระยะ 

เวลาในการด าเนินงาน 

3.50 4.09 (-0.59) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

2. บุคลากรใหบ้ริการดว้ย

ความรวดเรว็ 

3.41 4.24 (-0.83) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

3. บุคลากรมีความเต็มใจ

ที่จะช่วยเหลือแก่ท่านอยู่

เสมอ 

3.48 4.27 (-0.79) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

4. บุคลากรมีความพรอ้ม

ที่ จ ะให้บ ริการท่ านอยู่

ตลอดเวลา 

3.41 4.21 (-0.80) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 
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ตาราง 15 (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ P E P-E ระดับความพึงพอใจ 

5. บคุลากรมีการ

ตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของท่านไดอ้ย่าง

ทนัท่วงที 

3.42 4.20 (-0.78) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

รวม 3.44 4.20 (-0.76) ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการบริการ 

 
จากตาราง 15 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้อง

ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
พบว่า  

ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่
พงึพอใจในการบรกิาร โดยค่าเฉลี่ยของการรบัรูต้  ่ากว่าความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.76) 
เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวง ทั้ง 5 ข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ไดแ้ก่  ข้อบุคลากรให้บริการด้วย
ความรวดเรว็ ขอ้บุคลากรมีความพรอ้มที่จะใหบ้ริการท่านอยู่ตลอดเวลา ขอ้บุคลากรมีความเต็มใจ
ที่จะช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ ขอ้บุคลากรมีการตอบสนองต่อความต้องการของท่านได้อย่าง
ทันท่วงที และขอ้การไฟฟ้ามีการแจง้ใหท้่านทราบถึงระยะเวลาในการด าเนินงาน โดยมีค่าความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.83) (-0.80) (-0.79) (-0.78) และ (-0.59) ตามล าดบั 
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ตาราง 16 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มี
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความเชื่อมั่น 

คุณภาพการให้บริการ P E P-E ระดับความพึงพอใจ 

ด้านความเชื่อมั่น 

1. การบรกิารของ

บคุลากรสรา้งความมั่นใจ

ใหก้บัท่านทกุครัง้ที่ใช้

บรกิาร 

3.51 4.11 (-0.60) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

2. บคุลากรแสดงออกให้

ท่านรูส้กึถึงความ

ปลอดภยัในการบริการ 

3.59 4.16 (-0.57) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

3. บคุลากรใหบ้รกิารดว้ย

ความสภุาพ อ่อนนอ้ม

ถ่อมตน และอธัยาศยัดี 

3.56 4.14 (-0.58) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

4. บคุลากรมีความรู ้และ

สามารถตอบค าถามได้

เป็นอย่างดี 

3.53 4.18 (-0.65) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

5.บุคลากรมีความซื่อสตัย์

สจุรติในการใหบ้รกิาร 

3.67 4.24 (-0.57) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

รวม 3.57 4.17 (-0.60) ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการบริการ 

 
จากตาราง 16 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้อง

ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นความเชื่อมั่น พบว่า  
ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่

พงึพอใจในการบรกิาร โดยค่าเฉลี่ยของการรบัรูต้  ่ากว่าความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.60) 
เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
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การไฟฟ้านครหลวง ทั้ง 5 ข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่  ขอ้บุคลากรมีความรู ้และ
สามารถตอบค าถามไดเ้ป็นอย่างดี ขอ้การบรกิารของบุคลากรสรา้งความมั่นใจใหก้บัท่านทุกครัง้ที่
ใชบ้ริการ ขอ้บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตนและอัธยาศัยดี  ขอ้บุคลากร
แสดงออกใหท้่านรูส้ึกถึงความปลอดภยัในการบริการ และขอ้บุคลากรมีความซื่อสตัยส์จุริตในการ
ใหบ้ริการ โดยมีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.65) (-0.60) (-0.58) (-0.57) และ (-0.57) 
ตามล าดบั 

ตาราง 17 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มี
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

คุณภาพการให้บริการ P E P-E ระดับความพึงพอใจ 

ด้านการเข้าใจและการรับรู้ 

1. บคุลากรให้

ความส าคญัในการ

บรกิารดา้นต่างๆ แก่ท่าน

โดยเฉพาะ 

3.42 4.16 (-0.74) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

2. บุคลากรมีความเอาใจ

ใสท่่านเป็นอย่างดี 

3.51 4.14 (-0.63) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

3. การไฟฟ้าค านึงถึง

ผลประโยชนข์อง

ผูใ้ชบ้รกิารเป็นสิ่งส าคญั 

3.57 4.24 (-0.67) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

4 บุคลากรให้บริการตรง

ตามความต้องการของ

ท่าน 

3.53 4.17 (-0.64) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 
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ตาราง 17 (ต่อ) 
    

คุณภาพการให้บริการ P E P-E ระดับความพึงพอใจ 

5. ระยะเวลาในการเปิด

ใหบ้รกิารมีความ

เหมาะสม 

3.54 4.06 (-0.52) ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิาร 

รวม 3.51 4.15 (-0.64) ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการบริการ 

 
จากตาราง 17 แสดงค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้อง

ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้พบว่า  
ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่

พงึพอใจในการบรกิาร โดยค่าเฉลี่ยของการรบัรูต้  ่ากว่าความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.64) 
เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวง ทัง้ 5 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้บุคลากรใหค้วามส าคญัใน
การบริการดา้นต่างๆ แก่ท่านโดยเฉพาะ ขอ้การไฟฟ้าค านึงถึงผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็นสิ่ง
ส าคญั ขอ้บุคลากรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของท่าน ขอ้บุคลากรมีความเอาใจใส่ท่านเป็น
อย่างดี และข้อระยะเวลาในการเปิดให้บริการมีความเหมาะสม โดยมีค่าความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.74) (-0.67) (-0.64) (-0.63) และ (-0.52) ตามล าดบั 
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ตอนที ่4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านคร
หลวง 

ตาราง 18 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ X̅ S.D. แปลผล 

1. ท่านจะบอกต่อในแง่ดีใหแ้ก่คนที่ท่านรูจ้กัไดท้ราบ

เก่ียวกบับริการของการไฟฟ้านครหลวง 

4.06 0.79 มาก 

2. ท่านจะแนะน าเพื่อน/ครอบครวั/คนรูจ้กัใหม้าใช้

บรกิารกบัการไฟฟ้านครหลวง 

3.96 0.82 มาก 

3. ท่านจะใชบ้ริการกบัการไฟฟ้านครหลวงอีก 4.05 0.88 มาก 

4. ท่านรูส้กึว่าการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงมี

ความคุม้ค่าเมื่อเทียบกบัการใชเ้วลา/ค่าใช่จ่าย/ความ

พยายามที่ตอ้งเสียไป 

3.92 0.94 มาก 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการโดยรวม 4.00 0.69 มาก 

 
จากตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะหข์องขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิาร

ของการไฟฟ้านครหลวง พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ
ของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.00 เมื่อพิจารณารายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง
อยู่ในระดบัมากทกุขอ้ โดยขอ้ท่านจะบอกต่อในแง่ดีใหแ้ก่คนที่ท่านรูจ้กัไดท้ราบเก่ียวกบับรกิารของ
การไฟฟ้านครหลวง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.06 รองลงมาคือ ขอ้ท่านจะใชบ้ริการกับการไฟฟ้า
นครหลวงอีก ขอ้ท่านจะแนะน าเพื่อน/ครอบครวั/คนรูจ้ักใหม้าใชบ้ริการกับการไฟฟ้านครหลวง 
และขอ้ท่านรูส้ึกว่าการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงมีความคุม้ค่าเมื่อเทียบกบัการใชเ้วลา/ค่า
ใช่จ่าย/ความพยายามที่ตอ้งเสียไป โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 3.96 และ 3.92 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ขอ้ดงันี ้
สมมติฐานข้อที ่1 ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงั แตกต่างกบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ

คณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น และดา้นการ
เขา้ใจและการรบัรู ้

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี ้

H0: ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวง ไม่แตกต่างกันกับการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวง 

H1: ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวง แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหท์ดสอบสมมติฐาน (Paired Sample t-test) จะใช้
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่ไม่เป็นอิสระต่อกนั ที่ระดบัความ

เชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบั
นัยส าคัญทางสถิติ p-value มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังตาราง
ต่อไปนี ้

ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรบัรู ้ของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการ
ใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 

ความคาดหวังและการรับรู้

ต่อคุณภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

ความคาดหวัง การรับรู้ Paired Sample t-test 

X̅ S.D. X̅ S.D. t df p-value 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ  

       

1.1 การไฟฟ้ามีอปุกรณแ์ละ

เครื่องมือที่ทนัสมยัในการ

ใหบ้รกิาร 

4.30 0.61 3.76 0.83 12.612* 399 0.000 
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ตาราง 19 (ต่อ) 

ความคาดหวังและการรับรู้

ต่อคุณภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

ความคาดหวัง การรับรู้ Paired Sample t-test 

X̅ S.D. X̅ S.D. t df p-value 

1.2 การไฟฟ้ามีสิ่งอ านวย

ความสะดวกท่ีเหมาะสมและ

เพียงพอ 

4.20 0.77 3.67 0.95 9.556* 399 0.000 

1.3 การแต่งกายของ

บคุลากรเรียบรอ้ย 

4.05 0.82 3.60 0.96 8.331* 399 0.000 

1.4 ป้ายประชาสัมพันธ์และ

สัญลักษณ์มีความชัดเจน 

สงัเกตเุห็นไดง้่าย 

4.13 0.75 3.54 0.96 10.980* 399 0.000 

1.5 การไฟฟ้ามีการจดัเตรียม

เอกสาร สิ่ งตีพิมพ์ต่างๆ ที่

น่าสนใจ 

4.11 0.79 3.46 1.05 11.042* 399 0.000 

รวม 4.16 0.53 3.60 0.73 16.021* 399 0.000 

2. ด้ านความน่าเชื่ อ ถือ

ไว้วางใจได้ 

       

2.1 การไฟฟ้าให้บริการตรง

ตามสญัญาที่ก าหนดไว ้

4.14 0.74 3.54 0.91 11.300* 399 0.000 

2.2 บุคลากรมีความ

เตรียมพรอ้ม และเตรียม

รบัมือกบัปัญหาในการ

บรกิาร 

4.20 0.84 3.54 0.98 11.546* 399 0.000 
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ตาราง 19 (ต่อ) 

ความคาดหวังและการรับรู้

ต่อคุณภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

ความคาดหวัง การรับรู้ Paired Sample t-test 

X̅ S.D. X̅ S.D. t df p-value 

2.3 การใหบ้ริการมีความ

ถกูตอ้งตัง้แต่ครัง้แรกที่เขา้มา

ใชบ้รกิาร 

4.19 0.85 3.51 1.00 11.272* 399 0.000 

2.4 การไฟฟ้ามีการใหบ้ริการ

ตรงตามเวลาที่ก าหนดไว ้

4.15 0.79 3.48 1.01 11.797* 399 0.000 

2.5 บุคลากรให้บริการด้วย

ความครบถว้น 

4.18 0.79 3.49 1.05 12.646* 399 0.000 

รวม 4.17 0.59 3.51 0.79 17.224* 399 0.000 

3. ด้ านการตอบสนอง

ความต้องการ 

       

3.1 การไฟฟ้ามีการแจ้งให้

ท่านทราบถึงระยะเวลาใน

การด าเนินงาน 

4.09 0.74 3.50 0.94 11.597* 399 0.000 

3.2 บุคลากรใหบ้ริการดว้ย

ความรวดเรว็ 

4.24 0.83 3.41 1.01 14.108* 399 0.000 

3.3 บุคลากรมีความเต็มใจที่

จะช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ 

4.27 0.82 3.48 1.01 13.404* 399 0.000 

3.4 บุคลากรมีความพรอ้มที่

จะใหบ้รกิารท่านอยู่

ตลอดเวลา 

4.21 0.81 3.41 0.99 14.433* 399 0.000 
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ตาราง 19 (ต่อ) 

ความคาดหวังและการรับรู้

ต่อคุณภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

ความคาดหวัง การรับรู้ Paired Sample t-test 

X̅ S.D. X̅ S.D. t df p-value 

3.5 บุคลากรมีการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของท่านได้

อย่างทนัท่วงที 

4.20 0.80 3.42 0.99 13.377* 399 0.000 

รวม 4.20 0.59 3.44 0.79 18.476* 399 0.000 

4. ด้านความเชื่อมั่น        

4.1 การบรกิารของบคุลากร

สรา้งความมั่นใจใหก้บัท่าน

ทกุครัง้ที่ใชบ้รกิาร 

4.11 0.75 3.51 0.92 12.598* 399 0.000 

4.2  บุคลากรแสดงออกให้

ท่านรูส้ึกถึงความปลอดภัย

ในการบรกิาร 

4.16 0.83 3.59 0.96 11.443* 399 0.000 

4.3 บุคลากรให้บริการด้วย

ความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อม

ตน และอธัยาศยัดี 

4.14 0.88 3.56 0.98 9.633* 399 0.000 

4.4 บุคลากรมีความรู้ และ

สามารถตอบค าถามได้เป็น

อย่างดี 

4.18 0.82 3.53 0.98 11.298* 399 0.000 

4.5 บุคลากรมีความซื่อสัตย์

สจุรติในการใหบ้รกิาร 

4.24 0.79 3.67 0.98 10.906* 399 0.000 

รวม 4.17 0.59 3.57 0.78 16.688* 399 0.000 
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ตาราง 19 (ต่อ) 

ความคาดหวังและการรับรู้

ต่อคุณภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

ความคาดหวัง การรับรู้ Paired Sample t-test 

X̅ S.D. X̅ S.D. t df p-value 

5. ด้านการเข้าใจและการ

รับรู้ 

       

5.1 บุคลากรใหค้วามส าคญั

ในการบรกิารดา้นต่างๆ แก่

ท่านโดยเฉพาะ 

4.16 0.78 3.42 0.93 14.307* 399 0.000 

5.2 บคุลากรมีความเอาใจใส่

ท่านเป็นอย่างดี 

4.14 0.87 3.51 0.96 10.767* 399 0.000 

5 .3  ก า ร ไฟ ฟ้ า ค า นึ ง ถึ ง

ผลประโยชนข์องผูใ้ช้บริการ

เป็นสิ่งส าคญั 

4.24 0.79 3.57 0.97 12.062* 399 0.000 

5.4 บุคลากรใหบ้ริการตรง

ตามความตอ้งการของท่าน 

4.17 0.87 3.53 0.95 11.669* 399 0.000 

5.5  ระยะเวลาในการเปิด

ใหบ้รกิารมีความเหมาะสม 

4.06 0.89 3.54 0.92 10.188* 399 0.000 

รวม 4.15 0.62 3.51 0.75 17.780* 399 0.000 

คุณภาพการให้บริการ

โดยรวม 

4.17 0.52 3.53 0.70 20.792* 399 0.000 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรบัรูข้อง
ผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง  โดยใช้สถิติทดสอบ Paired 
Sample t-test พบว่า ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง

โดยรวมมีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
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ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการรับรูข้องผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการบริการโดยรวม 
เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.53 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.64) และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อย

กว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกนักบั
การรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึก
ไม่พึงพอใจในการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความ
คาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60 โดยผลต่าง
ของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.56) และเมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 

ขอ้ 1. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัย เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.30 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรับรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ           
(-0.54) 

ขอ้ 2. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บรกิารสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.67 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.53) 

ขอ้ 3. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
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บริการการแต่งกายของบุคลากร เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.05 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.60 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.45) 

ขอ้ 4. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการป้ายประชาสมัพันธแ์ละสญัลกัษณม์ีความชดัเจน สงัเกตเุห็นไดง้่าย เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมี
ระดับความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 
โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.59) 

ขอ้ 5. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการการจัดเตรียมเอกสาร สิ่งตีพิมพ์ต่างๆ เนื่องจากผู้ใชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.46 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.65) 

 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อย

กว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกนักบั
การรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึก
ไม่พึงพอใจในการบริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ เนื่องจากผู้ใช้บริการมีระดับความ
คาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 โดยผลต่าง
ของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.66) และเมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 

ขอ้ 1. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการตรงตามสัญญาที่ก าหนดไว้ เนื่องจากผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.14 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรับรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ          
(-0.60) 
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ขอ้ 2. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรมีความเตรียมพรอ้ม และเตรียมรบัมือกบัปัญหา เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับ
ความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 โดย
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.66) 

ขอ้ 3. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการมีความถูกตอ้งตัง้แต่ครัง้แรกที่เขา้มาใชบ้ริการ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.51 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.68) 

ขอ้ 4. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.15 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.48 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.67) 

ขอ้ 5. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรใหบ้ริการดว้ยความครบถว้น เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.69) 

ด้านการตอบสนองความต้องการ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 

0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความ
คาดหวังของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการ
รบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึง
พอใจในการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการเนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง 
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โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.44 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.76) และเมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 

ขอ้ 1. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง รูส้กึไม่พงึพอใจในการแจง้
ให้ท่านทราบถึงระยะเวลาในการด าเนินงาน เนื่องจากผู้ใชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.59) 

ขอ้ 2. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรที่ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.83) 

ขอ้ 3. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรที่ให้ความเต็มใจจะช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับ
ความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48 โดย
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.79) 

 ขอ้ 4. ความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านคร
หลวง แตกต่างกนักับการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง  
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจใน
การบริการของบุคลากรที่จะให้บริการท่านอยู่ตลอดเวลา เนื่องจากผู้ใช้บริการมีระดับความ
คาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 โดยผลต่าง
ของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.80) 

ขอ้ 5. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
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บริการของบุคลากรที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมี
ระดับความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42 
โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.78) 

ด้านความเชื่อมั่น พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการรับรูข้อง
ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พงึพอใจใน
การบริการดา้นความเชื่อมั่น เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 
ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ (-0.60) และเมื่อ
พิจารณารายขอ้ พบว่า 

ขอ้ 1. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรสรา้งความมั่นใจให้กับท่านทุกครัง้ที่ใชบ้ริการ  เนื่องจากผู้ใชบ้ริการมีระดับ
ความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 โดย
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.60) 

ขอ้ 2. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรแสดงออกใหท้่านรูส้ึกถึงความปลอดภัยในการบริการ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมี
ระดับความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 
โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.57) 

ขอ้ 3. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรดว้ยความสภุาพ อ่อนนอ้มถ่อมตน และอธัยาศยัดี เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมีระดบั
ความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 โดย
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.58) 
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ขอ้ 4. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรมีความรู ้และสามารถตอบค าถามไดเ้ป็นอย่างดี เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับ
ความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 โดย
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.65) 

ขอ้ 5. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรมีความซื่อสตัยส์จุริต เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.24 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรับรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ          
(-0.57) 

ด้านการเข้าใจและการรับรู้ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวัง
ของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการรบัรูข้อง
ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พงึพอใจใน
การบริการด้านด้านการเข้าใจและการรบัรู ้ เนื่องจากผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวัง โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.64) และเมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 

ขอ้ 1. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บรกิารของบคุลากรใหค้วามส าคญัในการบรกิารดา้นต่างๆ แก่ท่านโดยเฉพาะ เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิาร
มีระดับความคาดหวงั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.42 
โดยผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.74) 

ขอ้ 2. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ



  
 

103 

บริการของบุคลากรมีความเอาใจใส่ท่านเป็นอย่างดี เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวัง 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.51 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.63) 

ขอ้ 3. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
ไฟฟ้าค านึงถึงผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้รกิารเป็นสิ่งส าคญั เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงั 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.57 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.67) 

ขอ้ 4. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการของบุคลากรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของท่าน เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับความ
คาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 โดยผลต่าง
ของค่าเฉลี่ยเท่ากบั (-0.64) 

ขอ้ 5. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกนักบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้ใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง รู ้สึกไม่พึงพอใจใน
ระยะเวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ซึ่งมีค่ามากกว่าการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 โดยผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั (-0.52) 

จากตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรบัรูข้อง
ผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง พบว่า ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการรับรูข้อง
ผูใ้ช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง  เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ทั้ง 5 
ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้  ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น และดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้ 
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สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้ใชบ้ริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั จ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อย ดงันี ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวงไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั   

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหใ์ชส้ถิติในการวิเคราะหค่์าที (Independent sample t – 
test) เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนัที่ระดบัความเชื่อมั่น 

95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติมีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05  

โดยการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานได ้ดงันี ้  

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนใช้ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบ

สมมติฐาน ซึ่งจะยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value 
มีค่ามากกว่า 0.05 ใหอ่้านค่า (t-test) ดว้ย Equal variances assumed และถา้ค่าความแปรปรวน

ของข้อมูลไม่เท่ากัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า         
p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ใหอ่้านค่า (t-test) ดว้ย Equal variances not assumed  
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ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้า
นครหลวงจ าแนกตามเพศ โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test  

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของ

การไฟฟ้านครหลวง 

Levene’s test for Equality of Variances 

F p-value 

พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการ 1.345 0.247 

ไฟฟ้านครหลวง โดยรวม   

 

จากตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิาร
ของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามเพศ โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test พบว่า มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.247 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั จึงใชก้ารทดสอบ (t-test) กรณีความ
แปรปรวนเท่ากนั (Equal variances assumed) 

ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามเพศ  

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

t-test for Equality of Means 

เพศ X̅ S.D. t df p-value 

พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของ ชาย 4.13 0.686 3.707* 398 0.000 

การไฟฟ้านครหลวง โดยรวม หญิง 3.88 0.673    

 * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลังการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวง จ าแนกตามเพศ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 

0.05 นั่ นคือ ปฏิ เสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม
แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยเพศชายมีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของ
การไฟฟ้านครหลวงโดยรวมมากกว่าเพศหญิง มีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.25  
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สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลงัการ

ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวงไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั   

สถิ ติที่ ใช้ในการทดสอบคือ การวิ เคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว              
(One – Way ANOVA) เพื่อใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีตัวแปร
มากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไปที่เป็นอิสระต่อกัน ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะ
เริ่มจากการทดสอบค่าความแปรปรวนจากตาราง Levene's test หากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุม่เท่ากนั ใหท้ดสอบความแตกต่างโดยการใชส้ถิติ F-test และหากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มไม่ เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่างโดยการใช้สถิติ  Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อมีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ย 1 คู่ ที่แตกต่างกัน 
โดยจะทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบ Least 
Significant Different (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่าง
กันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้
Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้  

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนใช้ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบ

สมมติฐาน ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05  
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ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้า
นครหลวงจ าแนกตามอาย ุโดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 
df1 df2 p-value 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของ

การไฟฟ้านครหลวง โดยรวม 

0.226 2 397 0.798 

 

จากตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิาร
ของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามอายุ โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test พบว่า มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.798 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้ จึงท าการทดสอบสมมติฐาน
โดยใชส้ถิติ F-test 

ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ F-test 

พฤติกรรมภายหลังการ 

ใช้บริการของการไฟฟ้า 

นครหลวง 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F p-value 

พฤติกรรมภายหลงัการใช ้ ระหว่างกลุม่ 5.258 2 2.629 5.647* 0.004 

บรกิารของการไฟฟ้า ภายในกลุม่ 184.804 397 0.466   

นครหลวงโดยรวม รวม 190.061 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลังการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 

0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ดงันัน้ จึงตอ้งน าผลวิเคราะหไ์ปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบ Least Significant Different (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย
รายคู่  

ตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างอายุกบัพฤติกรรมภายหลงัการใช้
บรกิารของการไฟฟ้านครหลวง โดยใช ้Least Significant Different (LSD) 

  20-29 ปี 30-39 ปี 40 ปีขึน้ไป 

อายุ X̅ 3.89 4.15 3.93 

20-29 ปี 3.89 - -0.250* -0.036 

   (0.002) (0.679) 

30-39 ปี 4.15 - - 0.214* 

    (0.014) 

40 ปีขึน้ไป 3.93 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างอายุกับพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง โดยใช ้Least Significant Different (LSD) พบว่า  

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายุ 30-39 ปี มีค่า p-value เท่ากบั 0.002 
ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 20-29 ปี มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ
ของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายุ 30-39 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 20-29 ปี มีพฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงโดยรวมนอ้ยกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.25 

ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 30-39 ปี กับผู้ใช้บริการที่มีอายุ 40 ปีขึน้ไป มีค่า p-value เท่ากับ 
0.014 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 30-39 ปี มีพฤติกรรมภายหลงัการใช้
บรกิารของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ40 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายุ 30-39 ปี มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการ
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ไฟฟ้านครหลวงโดยรวมมากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 40 ปีขึน้ไป โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.214 

ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.3 ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิาร
ของการไฟฟ้านครหลวงไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิาร
ของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั   

สถิ ติที่ ใช้ในการทดสอบคือ การวิ เคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว             
(One – Way ANOVA) เพื่อใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีตัวแปร
มากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไปที่เป็นอิสระต่อกัน ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะ
เริ่มจากการทดสอบค่าความแปรปรวนจากตาราง Levene's test หากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุม่เท่ากนั ใหท้ดสอบความแตกต่างโดยการใชส้ถิติ F-test และหากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มไม่ เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่างโดยการใช้สถิติ  Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อมีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ย 1 คู่ ที่แตกต่างกัน 
โดยจะทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบ Least 
Significant Different (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่าง
กันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้
Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้  

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนใช้ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบ

สมมติฐาน ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05  
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ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้า
นครหลวงจ าแนกตามสถานภาพ โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 
df1 df2 p-value 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของ

การไฟฟ้านครหลวง โดยรวม 

6.783* 2 397 0.001 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 25 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิาร
ของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามสถานภาพ โดยใช้การทดสอบ Levene’s test พบว่า มีค่า      

p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ดงันัน้ จึงท าการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 

ตาราง 26 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

Statistic df1 df2 p-value 

พฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของ

การไฟฟ้านครหลวง โดยรวม 

17.834* 2 246.819 0.000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 26 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลังการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe พบว่า มีค่า   

p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลังการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
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สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ดังนั้น จึงต้องน าผลวิเคราะห์ไปทดสอบด้วยวิธี เปรียบเทียบ
เชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบ Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย
รายคู่  

ตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัพฤติกรรมภายหลงั
การใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง โดยใช ้Dunnett’s T3 

  
โสด สมรส/อยู่

ด้วยกัน 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกัน

อยู่ 

สถานภาพ X̅ 3.95 4.17 3.55 

โสด 3.95 - -0.222* 0.398* 

   (0.006) (0.000) 

สมรส/อยู่ด้วยกัน 4.17 - - 0.620* 

    (0.000) 

หม้าย/หย่าร้าง/

แยกกันอยู่ 

3.55 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างสถานภาพกับ
พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง โดยใช ้Dunnett’s T3 พบว่า  

ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพโสด กับผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน มีค่า            
p-value เท่ากบั 0.006 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสดมีพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส/
อยู่ดว้ยกนั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด มีพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมนอ้ยกว่าผูใ้ชบ้รกิารที่มีสถานภาพสมรส/อยู่
ดว้ยกนั โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.222 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด กับผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ มี
ค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพโสดมี
พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มี
สถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกันอยู่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มี
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สถานภาพโสด มีพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมมากกว่า
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.398 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกัน กับผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/
แยกกนัอยู่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพ
สมรส/อยู่ดว้ยกันมีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับ
ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกันอยู่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกัน มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวงโดยรวมมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพหม้าย/หย่ารา้ง/แยกกันอยู่  โดยมีผลต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.620 

ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลังการใช้
บรกิารของการไฟฟ้านครหลวงไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลังการใช้
บรกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั   

สถิ ติที่ ใช้ในการทดสอบคือ การวิ เคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว             
(One – Way ANOVA) เพื่อใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีตัวแปร
มากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไปที่เป็นอิสระต่อกัน ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะ
เริ่มจากการทดสอบค่าความแปรปรวนจากตาราง Levene's test หากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุม่เท่ากนั ใหท้ดสอบความแตกต่างโดยการใชส้ถิติ F-test และหากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มไม่ เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่างโดยการใช้สถิติ  Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อมีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ย 1 คู่ ที่แตกต่างกัน 
โดยจะทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบ Least 
Significant Different (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่าง
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กันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้
Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้  

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนใช้ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบ

สมมติฐาน ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05  

ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้า
นครหลวงจ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 
df1 df2 p-value 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของ

การไฟฟ้านครหลวง โดยรวม 

0.701 2 397 0.497 

 
จากตาราง 28 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิาร

ของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test พบว่า มีค่า 

p-value เท่ากับ 0.497 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดังนั้น จึงท าการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติ F-test 
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ตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ F-test 

พฤติกรรมภายหลังการ 

ใช้บริการของการไฟฟ้า

นครหลวง 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F p-value 

พฤติกรรมภายหลงัการใช ้ ระหว่างกลุม่ 12.990 2 6.495 14.562* 0.000 

บรกิารของการไฟฟ้า ภายในกลุม่ 177.071 397 0.446   

นครหลวงโดยรวม รวม 190.061 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลังการใช้
บรกิารของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ
ของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 
ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ดังนั้น จึงต้องน าผลวิเคราะหไ์ปทดสอบดว้ยวิธี เปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีการทดสอบ Least Significant Different (LSD) เพื่อ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่  

ตาราง 30 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากับพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง โดยใช ้Least Significant Different (LSD) 

  
ต ่ากว่าปริญญา

ตร ี

ปริญญาตรี

หรือเทียบเท่า 

สูงกว่าปริญญา

ตร ี

ระดับการศึกษา X̅ 3.68 4.12 3.79 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 3.68 - -0.432* -1.029 

   (0.000) (0.390) 
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ตาราง 30 (ต่อ) 

  
ต ่ากว่าปริญญา

ตร ี

ปริญญาตรี

หรือเทียบเท่า 

สูงกว่าปริญญา

ตร ี

ระดับการศึกษา X̅ 3.68 4.12 3.79 

ปริญญาตรีหรือ

เทยีบเท่า 

4.12 - - 0.329* 

(0.001) 

สูงกว่าปริญญาตรี 3.79 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 30 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างระดบัการศึกษากับ
พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง โดยใช้ Least Significant Different 
(LSD) พบว่า  

ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี กับผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา
ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
ที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง
โดยรวมแตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมนอ้ยกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.432 

ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า กับผู้ใช้บริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศกึษาปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการ
ไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มี
พฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมมากกว่าผู้ใชบ้ริการที่มีระดับ
การศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรี โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.329 

ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.5 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวงไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั   

สถิ ติที่ ใช้ในการทดสอบคือ การวิ เคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว             
(One – Way ANOVA) เพื่อใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีตัวแปร
มากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไปที่เป็นอิสระต่อกัน ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะ
เริ่มจากการทดสอบค่าความแปรปรวนจากตาราง Levene's test หากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุม่เท่ากนั ใหท้ดสอบความแตกต่างโดยการใชส้ถิติ F-test และหากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มไม่ เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่างโดยการใช้สถิติ  Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อมีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ย 1 คู่ ที่แตกต่างกัน 
โดยจะทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบ Least 
Significant Different (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่าง
กันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้
Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้  

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนใช้ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบ

สมมติฐาน ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05  
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ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้า
นครหลวงจ าแนกตามอาชีพโดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 
df1 df2 p-value 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของ

การไฟฟ้านครหลวง โดยรวม 

1.248 4 395 0.290 

 

จากตาราง 31 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิาร
ของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามอาชีพ โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test พบว่า มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.290 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้ จึงท าการทดสอบสมมติฐาน
โดยใชส้ถิติ F-test 

ตาราง 32 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test 

พฤติกรรมภายหลังการ 

ใช้บริการของการไฟฟ้า

นครหลวง 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F p-value 

พฤติกรรมภายหลงัการใช ้ ระหว่างกลุม่ 7.042 4 1.761 3.800* 0.005 

บรกิารของการไฟฟ้า ภายในกลุม่ 183.019 395 0.463   

นครหลวงโดยรวม รวม 190.061 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 32 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลังการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 

0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ดงันัน้ จึงตอ้งน าผลวิเคราะหไ์ปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบ Least Significant Different (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย
รายคู่  

ตาราง 33 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างอาชีพกบัพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง โดยใช ้Least Significant Different (LSD) 

  

นักเรียน/

นักศึกษา

/นิสิต 

พนักงาน

บริษัท 

เอกชน 

ข้าราช 

การ/

รัฐวิสาห

กิจ 

ประกอบ

ธุรกิจ

ส่วนตัว 

รับจ้าง

ท่ัวไป/

อาชีพ

อิสระ 

อาชีพ X̅ 3.86 3.99 4.14 3.74 4.15 

นักเรียน/

นักศึกษา/

นิสิต 

3.86 - -0.123 

(0.194) 

-0.275* 

(0.007) 

0.126 

(0.355) 

-0.282* 

(0.016) 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 

3.99 - - -0.152 

(0.099) 

0.249 

(0.055) 

-0.159 

(0.144) 

ข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

4.14 - - - 0.402* 

(0.003) 

-0.006 

(0.954) 

ประกอบ

ธุรกิจส่วนตัว 

3.74 - - - - -0.408* 

(0.006) 

รับจ้างท่ัวไป/ 4.15 - - - - - 

อาชีพอิสระ       

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 33 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระหว่างอาชีพกบัพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง โดยใช ้Least Significant Different (LSD) พบว่า  

ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา/นิสิต กับผู้ใช้บริการที่มีอาชีพข้าราชการ/
รฐัวิสาหกิจ มีค่า p-value เท่ากับ 0.007 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ใชบ้ริการที่มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต มีพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม
แตกต่างกับผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนกัเรียน/นักศึกษา/นิสิต มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงโดยรวมนอ้ยกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.275 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนกัเรียน/นักศึกษา/นิสิต กบัผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจา้งทั่วไป/อาชีพ
อิสระ มีค่า p-value เท่ากับ 0.016 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนกัเรียน/
นักศึกษา/นิสิต มีพฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับ
ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพรับจ้างทั่ วไป/อาชีพอิสระ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.05 โดย
ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวงโดยรวมน้อยกว่าผู้ใชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ  โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.282 

ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ กบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั 
มีค่า p-value เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพข้าราชการ/
รฐัวิสาหกิจ มีพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับ
ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิาร
ที่มีอาชีพข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ  มีพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง
โดยรวมมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.402 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจา้งทั่วไป/อาชีพ
อิสระ มีค่า p-value เท่ากบั 0.006 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว มีพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับ
ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพรับจ้างทั่ วไป/อาชีพอิสระ  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.05 โดย
ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวงโดยรวมน้อยกว่าผู้ใชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.408 
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ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.6 ผู้ใช้บริการที่มี รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มี

พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั   

สถิ ติที่ ใช้ในการทดสอบคือ การวิ เคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว             
(One – Way ANOVA) เพื่อใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีตัวแปร
มากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไปที่เป็นอิสระต่อกัน ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะ
เริ่มจากการทดสอบค่าความแปรปรวนจากตาราง Levene's test หากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุม่เท่ากนั ใหท้ดสอบความแตกต่างโดยการใชส้ถิติ F-test และหากค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มไม่ เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่างโดยการใช้สถิติ  Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อมีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ย 1 คู่ ที่แตกต่างกัน 
โดยจะทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบ Least 
Significant Different (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่าง
กันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้
Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้  

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนใช้ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบ

สมมติฐาน ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05  
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ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้า
นครหลวงจ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ

ของการไฟฟ้านครหลวง 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 
df1 df2 p-value 

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของ

การไฟฟ้านครหลวง โดยรวม 

1.659 5 394 0.144 

 

จากตาราง 34 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ

ของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test พบว่า 

มีค่า p-value เท่ากับ 0.144 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดังนั้น จึงท าการ

ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ F-test 

ตาราง 35 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชส้ถิติ F-test 

พฤติกรรมภายหลังการ 

ใช้บริการของการไฟฟ้า

นครหลวง 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F p-value 

พฤติกรรมภายหลงัการใช ้ ระหว่างกลุม่ 5.155 5 1.031 2.197 0.054 

บรกิารของการไฟฟ้า ภายในกลุม่ 184.906 394 0.469   

นครหลวงโดยรวม รวม 190.061 399    

 
จากตาราง 35 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมภายหลังการใช้

บริการของการไฟฟ้านครหลวงจ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า    

p-value เท่ากับ 0.054 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
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ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงั
การใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 36 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง แตกต่างกับการรับรูข้องผู้ใช้บริการที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น และ

ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

     ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บรกิาร 

Paired Sample t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

     ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ Paired Sample t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

     ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ Paired Sample t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

     ดา้นความเชื่อมั่น Paired Sample t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

     ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้ Paired Sample t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ

ของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั  

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.1 ผูใ้ชบ้ริการที่

มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลัง

การใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง

แตกต่างกนั 

t-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 



  
 

123 

ตาราง 36 (ต่อ) 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.2 ผูใ้ชบ้ริการที่

มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลงั

การใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง

แตกต่างกนั 

F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที ่2.3 ผูใ้ชบ้รกิารที่

มีสถานภาพแตกต่างกนั มีพฤติกรรม

ภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านคร

หลวงแตกต่างกนั 

Brown-Forsythe สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.4 ผูใ้ชบ้ริการที่

มี ร ะ ดั บ ก า รศึ ก ษ าแต ก ต่ า งกั น  มี

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของ

การไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 

F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.5 ผูใ้ชบ้ริการที่

มี อ าชี พ แตก ต่ า งกั น  มี พ ฤ ติ ก รรม

ภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านคร

หลวงแตกต่างกนั 

F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.6 ผูใ้ชบ้ริการที่

มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มี

พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของ

การไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 

F-test ไม่สอดคลอ้งกบั

สมมติฐาน 



  
 

บทที ่5  
สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และขอ้เสนอแนะ 

การศกึษาวิจยัในครัง้นีผู้ว้ิจยัไดศ้กึษาเรื่อง “การศกึษาความพงึพอใจโดยการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงั เเละการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง”  
โดยผูว้ิจยัน าประเด็นส าคญัที่น ามาสรุปผล อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะการวิจยั ดงันี ้

สังเขปการวิจัย 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวัง และการรบัรูข้อง

ผูใ้ช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น
ความเชื่อมั่น และดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง โดยจ าแนก
ตามลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ  และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  

 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. การไฟฟ้านครหลวงสามารถน าขอ้มลูผลการวิจยัไปใชใ้นการวางแผน การพัฒนา
เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิารเพื่อตอบโจทยก์บัความตอ้งการของผูท้ี่มาใช้
บรกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารใหดี้ยิ่งขึน้  

2. การไฟฟ้านครหลวงสามารถน าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางการปรบัปรุงคุณภาพ
การบรกิารและวางแผนกลยทุธท์างการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม 

3. น าผลการวิจัยไปศึกษาต่อแก่ผู้ที่สนใจ และเป็นแนวทางการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหแ้ก่องคก์รหรือหน่วยงานภาครฐัที่เก่ียวขอ้ง 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั แตกต่างกบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการ

ใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ

ไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ ความเชื่อมั่น การเขา้ใจและการรบัรู ้

2. ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ

ไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั 

สรุปผลการวิจัย 
การศกึษาวิจยัเรื่อง การศกึษาความพงึพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงั เเละการ

รบัรูข้องผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง จากกลุ่มตัวอย่างใน
การศกึษาครัง้นีม้ีจ  านวนทัง้หมด  400 ราย สรุปผลการวิจยัไดด้งันี ้

ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์้อมูลสถิติเชิงพรรณนา แบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอน 
ดงันี ้

ตอนที่  1 การวิ เคราะห์ข้อมูล ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม  

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 211 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.8 มีอายุ
ระหว่าง 30-39 ปี จ านวน 148 คน คิดเป็นรอ้ยละ 37.0 มีสถานภาพโสด จ านวน 203 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 50.8 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 275 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.7 มี
อาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 130 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.5 และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
20,001 – 30,000 บาท จ านวน 128 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.0 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่

มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น 
และดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้านครหลวง พบว่า  
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ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดบั
ความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามมีระดบั
ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ขอ้การไฟฟ้ามีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบ้ริการ 
ขณะที่ความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการอยู่ในระดบัมาก คือ ขอ้การไฟฟ้ามีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ 
ข้อป้ายประชาสัมพันธ์และสัญลักษณ์มีความชัดเจน สังเกตุเห็นได้ง่าย ข้อการไฟฟ้ามีการ
จดัเตรียมเอกสาร สิ่งตีพิมพต่์างๆ ที่น่าสนใจ และขอ้การแต่งกายของบคุลากรเรียบรอ้ย 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้โดย
รวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดท้กุขอ้
อยู่ในระดบัมาก คือ ขอ้บุคลากรมีความเตรียมพรอ้ม และเตรียมรบัมือกบัปัญหาในการบริการ ขอ้
การให้บริการมีความถูกต้องตั้งแต่ครัง้แรกที่เข้ามาใช้บริการ ข้อบุคลากรให้บริการด้วยความ
ครบถว้น ขอ้การไฟฟ้ามีการใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่ก าหนดไว ้และขอ้การไฟฟ้าใหบ้รกิารตรงตาม
สญัญาที่ก าหนดไว ้ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงด้านการตอบสนองความต้องการ
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นการตอบสนองความตอ้งการอยู่
ในระดับมากที่สุด คือ ข้อบุคลากรมีความเต็มใจที่จะช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ ข้อบุคลากร
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และขอ้บุคลากรมีความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารท่านอยู่ตลอดเวลา ขณะที่
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงในด้านการตอบสนองความ
ต้องการอยู่ในระดับมาก คือ ข้อบุคลากรมีการตอบสนองต่อความต้องการของท่านได้อย่าง
ทนัท่วงที และขอ้การไฟฟ้ามีการแจง้ใหท้่านทราบถึงระยะเวลาในการด าเนินงาน 

ด้านความเชื่อมั่น พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวงด้านความเชื่อมั่นโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
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ใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นความเชื่อมั่นอยู่ในระดบัมากที่สดุ คือ ขอ้บุคลากรมีความ
ซื่อสตัยส์ุจริตในการใหบ้ริการ ขณะที่ความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวงในดา้นความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก คือ ขอ้บุคลากรมีความรู ้และสามารถตอบค าถามได้
เป็นอย่างดี ข้อบุคลากรแสดงออกให้ท่านรูส้ึกถึงความปลอดภัยในการบริการ ข้อบุคลากร
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มถ่อมตน และอัธยาศยัดี และขอ้การบริการของบุคลากรสรา้ง
ความมั่นใจใหก้บัท่านทกุครัง้ที่ใชบ้รกิาร 

ด้านการเข้าใจและการรับรู้ พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงดา้นการเขา้ใจและการรบัรูโ้ดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อ
คณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นการเขา้ใจและการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมากที่สุด 
คือ ข้อการไฟฟ้าค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการเป็นสิ่งส าคัญ ขณะที่ความคาดหวังต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นการเขา้ใจและการรบัรูอ้ยู่ในระดับมาก คือ 
ขอ้บุคลากรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของท่าน ขอ้บคุลากรใหค้วามส าคญัในการบรกิารดา้น
ต่างๆ แก่ท่านโดยเฉพาะ ขอ้บุคลากรมีความเอาใจใส่ท่านเป็นอย่างดี และขอ้ระยะเวลาในการเปิด
ใหบ้รกิารมีความเหมาะสม 

ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวง พบว่า  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดบั
การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการ
รบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการทุก
ขอ้อยู่ในระดับมาก คือ ขอ้การไฟฟ้ามีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ ขอ้การ
ไฟฟ้ามีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ ขอ้การแต่งกายของบุคลากรเรียบรอ้ย ขอ้
ป้ายประชาสัมพันธ์และสัญลักษณ์มีความชัดเจน สังเกตเห็นได้ง่าย และข้อการไฟฟ้ามีการ
จดัเตรียมเอกสาร สิ่งตีพิมพต่์างๆ ที่น่าสนใจ  

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรู ้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดโ้ดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูต่้อคณุภาพ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดทุ้กขอ้อยู่ในระดบัมาก คือ 
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ขอ้การไฟฟ้าใหบ้ริการตรงตามสัญญาที่ก าหนดไวข้อ้บุคลากรมีความเตรียมพรอ้ม และเตรียม
รบัมือกับปัญหาในการบริการ ขอ้การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งตัง้แต่ครัง้แรกที่เขา้มาใชบ้ริการ ขอ้
บคุลากรใหบ้รกิารดว้ยความครบถว้น และขอ้การไฟฟ้ามีการใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่ก าหนดไว ้  

ด้านการตอบสนองความต้องการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการ
รบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมอยู่
ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูต่้อ
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นการตอบสนองความตอ้งการทุกขอ้อยู่ใน
ระดับมาก คือ ขอ้การไฟฟ้ามีการแจง้ใหท้่านทราบถึงระยะเวลาในการด าเนินงาน ขอ้บุคลากรมี
ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ ขอ้บุคลากรมีการตอบสนองต่อความตอ้งการของท่าน
ได้อย่างทันท่วงที ข้อบุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็ว และข้อบุคลากรมีความพรอ้มที่จะ
ใหบ้รกิารท่านอยู่ตลอดเวลา  

ด้านความเชื่อมั่น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูต่้อคุณภาพ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงดา้นความเชื่อมั่นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาราย
ขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงในดา้นความเชื่อมั่นทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก คือ ขอ้บุคลากรมีความซื่อสตัยส์ุจริตในการ
ใหบ้รกิาร ขอ้บุคลากรแสดงออกใหท้่านรูส้ึกถึงความปลอดภยัในการบริการ ขอ้บุคลากรใหบ้รกิาร
ดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มถ่อมตน และอธัยาศยัดี ขอ้บุคลากรมีความรู ้และสามารถตอบค าถาม
ไดเ้ป็นอย่างดี และขอ้การบรกิารของบคุลากรสรา้งความมั่นใจใหก้บัท่านทกุครัง้ที่ใชบ้ริการ  

ด้านการเข้าใจและการรับรู้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูต่้อ
คณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงดา้นการเขา้ใจและการรบัรูโ้ดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูต่้อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในดา้นการเขา้ใจและการรบัรูทุ้กขอ้อยู่ในระดับมาก คือ ขอ้การ
ไฟฟ้าค านึงถึงผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้รกิารเป็นสิ่งส าคญั ขอ้ระยะเวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม ขอ้บุคลากรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของท่าน ขอ้บุคลากรมีความเอาใจใส่ท่าน
เป็tนอย่างดี และขอ้บคุลากรใหค้วามส าคญัในการบรกิารดา้นต่างๆ แก่ท่านโดยเฉพาะ  
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้านครหลวง  

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการ
ไฟฟ้านครหลวงโดยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู ้ทั้ง 5 ด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงมีค่าเฉลี่ย
ของการรับรูต้  ่ากว่าความคาดหวัง หมายความว่า ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงในระดับค่าเฉลี่ยแตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจาก
มากไปนอ้ยไดด้งันี ้ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามคณุภาพการ
ใหบ้ริการโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่พึงพอใจในการบริการ เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ทัง้ 5 ขอ้ 
โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ขอ้บุคลากรมีความ
พรอ้มที่จะใหบ้ริการท่านอยู่ตลอดเวลา ขอ้บุคลากรมีความเต็มใจที่จะช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ 
ขอ้บคุลากรมีการตอบสนองต่อความตอ้งการของท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที และขอ้การไฟฟ้ามีการแจง้
ใหท้่านทราบถึงระยะเวลาในการด าเนินงาน  

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามคุณภาพการ
ใหบ้ริการโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่พึงพอใจในการบริการ เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ทัง้ 5 ขอ้ 
โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความครบถว้น ขอ้การใหบ้ริการมี
ความถกูตอ้งตัง้แต่ครัง้แรกที่เขา้มาใชบ้รกิาร ขอ้การไฟฟ้ามีการใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่ก าหนดไว ้
ข้อบุคลากรมีความเตรียมพรอ้มและเตรียมรับมือกับปัญหาในการบริการ และข้อการไฟฟ้า
ใหบ้รกิารตรงตามสญัญาที่ก าหนดไว ้ 

ด้านการเข้าใจและการรับรู้ พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามคุณภาพการ
ใหบ้ริการโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่พึงพอใจในการบริการ เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารไม่พึงพอใจในการบริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ทัง้ 5 ขอ้ 
โดยเรียงล าดับจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้บุคลากรใหค้วามส าคญัในการบริการดา้นต่างๆ แก่ท่าน
โดยเฉพาะ ขอ้การไฟฟ้าค านึงถึงผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็นสิ่งส าคญั  ขอ้บุคลากรใหบ้ริการ
ตรงตามความตอ้งการของท่าน ขอ้บุคลากรมีความเอาใจใส่ท่านเป็นอย่างดี และขอ้ระยะเวลาใน
การเปิดใหบ้รกิารมีความเหมาะสม  
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ด้านความเชื่อมั่น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม
ของการไฟฟ้านครหลวงไม่พึงพอใจในการบริการ เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึง
พอใจในการบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ทัง้ 5 ขอ้ โดยเรียงล าดับ
จากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้บุคลากรมีความรู ้และสามารถตอบค าถามไดเ้ป็นอย่างดี ขอ้การบริการ
ของบุคลากรสรา้งความมั่นใจใหก้บัท่านทุกครัง้ที่ใชบ้ริการ ขอ้บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความสภุาพ 
อ่อนนอ้มถ่อมตนและอธัยาศยัดี ขอ้บคุลากรแสดงออกใหท้่านรูส้ึกถึงความปลอดภยัในการบริการ 
และขอ้บคุลากรมีความซื่อสตัยส์จุรติในการใหบ้ริการ  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถาม
คณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมของการไฟฟ้านครหลวงไม่พึงพอใจในการบริการ เมื่อพิจารณาราย
ขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในการบรกิารที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 
ทัง้ 5 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้การไฟฟ้ามีการจดัเตรียมเอกสาร สิ่งตีพิมพต่์างๆ 
ที่น่าสนใจ ขอ้ป้ายประชาสมัพันธแ์ละสญัลกัษณม์ีความชดัเจน สงัเกตุเห็นไดง้่าย ขอ้การไฟฟ้ามี
อปุกรณแ์ละเครื่องมือที่ทนัสมยัในการใหบ้ริการ ขอ้การไฟฟ้ามีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสม
และเพียงพอ และขอ้การแต่งกายของบคุลากรเรียบรอ้ย  

 
ตอนที ่4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านคร

หลวง  
ผลการวิเคราะหข์องขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านคร

หลวง พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านคร
หลวงโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามมี
พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงอยู่ในระดบัมากทกุขอ้ คือ ขอ้ท่านจะบอก
ต่อในแง่ดีใหแ้ก่คนที่ท่านรูจ้กัไดท้ราบเก่ียวกบับริการของการไฟฟ้านครหลวง ขอ้ท่านจะใชบ้รกิาร
กบัการไฟฟ้านครหลวงอีก ขอ้ท่านจะแนะน าเพื่อน/ครอบครวั/คนรูจ้กัใหม้าใชบ้ริการกบัการไฟฟ้า
นครหลวง และขอ้ท่านรูส้ึกว่าการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงมีความคุม้ค่าเมื่อเทียบกบัการ
ใชเ้วลา/ค่าใช่จ่าย/ความพยายามที่ตอ้งเสียไป  
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ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน จ านวน 3 ขอ้ดงันี ้
สมมติฐานข้อที ่1 ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั แตกต่างกบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อ

คณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น และดา้นการ
เขา้ใจและการรบัรู ้ผลการวิจยัพบว่า  

ความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
แตกต่างกันกบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ทัง้ 5 
ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น ดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง
รูส้กึไม่พงึพอใจในการบรกิาร เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น ดงันี ้

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการรบัรูข้องผู้ใช้บริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีระดับความคาดหวงัมากกว่า
ระดบัการรบัรู ้

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการ
ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการรับรูข้องผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการบริการดา้นความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจได ้เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบัการรบัรู ้

ด้านการตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการบริการดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบัการรบัรู ้

ด้านความเชื่อมั่น ความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการ
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ไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดย
ผู้ใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการบริการด้านความเชื่อมั่น เนื่องจาก
ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบัการรบัรู ้

ด้านการเข้าใจและการรับรู้ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง แตกต่างกันกับการรับรูข้องผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง รูส้ึกไม่พึงพอใจในการบริการดา้นดา้น
การเขา้ใจและการรบัรู ้เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบัการรบัรู ้

สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั ผลการวิจยัพบว่า 

สมมติฐานย่อยข้อที ่2.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดยเพศชายมีพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง
โดยรวมมากกว่าเพศหญิง มีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.25 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไวน้ าไปเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า  

ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 20-29 ปี กับผู้ใช้บริการที่มีอายุ 30 -39 ปี มีค่า p-value 
เท่ากับ 0.002 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 20-29 ปี มีพฤติกรรมภายหลงั
การใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับผู้ใชบ้ริการที่มีอายุ 30 -39 ปี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้ใช้บริการที่มีอายุ 20 -29 ปี มีพฤติกรรมภายหลังการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมน้อยกว่าผู้ใชบ้ริการที่มีอายุ 30 -39 ปี โดยมีผลต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.25 

ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 30-39 ปี กับผู้ใช้บริการที่มีอายุ 40 ปีขึน้ไป มีค่า p-value 
เท่ากับ 0.014 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 30-39 ปี มีพฤติกรรมภายหลงั
การใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 40 ปีขึน้ไป อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้ใช้บริการที่มีอายุ 30 -39 ปี มีพฤติกรรมภายหลังการใช้
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บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมมากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 40 ปีขึน้ไป โดยมีผลต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.214 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.3 ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้น าไปเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด กบัผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั มีค่า 
p-value เท่ากบั 0.006 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสดมีพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส/
อยู่ดว้ยกนั อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด มีพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมนอ้ยกว่าผูใ้ชบ้รกิารที่มีสถานภาพสมรส/อยู่
ดว้ยกนั โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.222 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีสถานภาพโสด กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนั
อยู่มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสดมี
พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มี
สถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกันอยู่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มี
สถานภาพโสด มีพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมมากกว่า
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.398 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกัน กับผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพหมา้ย/
หย่ารา้ง/แยกกันอยู่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มี
สถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกันมีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม
แตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกันอยู่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกัน มีพฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงโดยรวมมากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ โดยมีผลต่าง
ของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.620 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้น าไปเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า 

ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี กับผู้ใช้บริการที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า 
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ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้า
นครหลวงโดยรวมแตกต่างกับผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรม
ภายหลังการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมน้อยกว่าผู้ใชบ้ริการที่มีระดับการศึกษา
ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.432 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่ากับผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีค่า  p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศกึษาปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการ
ไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มี
พฤติกรรมภายหลังการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมมากกว่าผู้ใชบ้ริการที่มีระดับ
การศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรี โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.329 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.5 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้น าไปเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต กบัผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/
รฐัวิสาหกิจ มีค่า p-value เท่ากับ 0.007 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต มีพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม
แตกต่างกับผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนกัเรียน/นักศึกษา/นิสิต มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงโดยรวมนอ้ยกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.275 

ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา/นิสิต กับผู้ใช้บริการที่มีอาชีพรับจ้าง
ทั่วไป/อาชีพอิสระ มีค่า p-value เท่ากับ 0.016 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มี
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม
แตกต่างกับผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนกัเรียน/นักศึกษา/นิสิต มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้า
นครหลวงโดยรวมนอ้ยกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.282 



  
 

135 

ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ กับผู้ใช้บริการที่มีอาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว มีค่า p-value เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพ
ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่าง
กับผู้ใช้บริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 โดย
ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวงโดยรวมมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
0.402 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจา้งทั่วไป/
อาชีพอิสระ มีค่า p-value เท่ากับ 0.006 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตวั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่าง
กับผู้ใชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจ้างทั่วไป/อาชีพอิสระ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวงโดยรวมน้อยกว่าผู้ใชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.408 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 2.6 ผู้ใช้บริการที่มี รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

การอภปิรายผล 
การศกึษาวิจยัเรื่อง การศกึษาความพงึพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงั เเละการ

รบัรูข้องผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง มีประเด็นส าคัญที่
สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งันี ้ 

สมมติฐานข้อที ่1 ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั แตกต่างกบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเชื่อมั่น และดา้นการ
เขา้ใจและการรบัรู ้อภิปรายผลแต่ละประเด็นดงันี ้

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง
มีความไม่พึงพอใจในการบรกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซึ่งระดบัความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าระดับการรบัรูท้ี่ไดร้บัจากการบริการ ทัง้นีอ้าจเนื่องจากเครื่องมือหรือ
อุปกรณ์ที่ลา้สมัยอาจท าใหก้ารบริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานหรือไม่สามารถตอบสนองความ
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ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนีย้ังอาจขาดสิ่งอ านวยความสะดวกที่
เพียงพอหรือไม่เหมาะสม เช่น สถานที่รอคอยที่ไม่สะดวกสบาย หรือสิ่งอ านวยความสะดวกที่ไม่
เพียงพอ ป้ายประชาสมัพันธห์รือสญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการใหบ้รกิารไม่ชดัเจนหรือมองเห็นไดย้าก ท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่สามารถเขา้ใจขอ้มลูไดง้่ายหรือเกิดความสบัสน และเอกสารหรือสิ่งตีพิมพท์ี่การ
ไฟฟ้าจดัเตรียมไม่มีความน่าสนใจหรือไม่สามารถดงึดดูความสนใจของผูใ้ชบ้รกิารได ้ซึ่งสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ (ประทีป ป่านเเก้ว, 2553) ไดศ้ึกษาเรื่อง เเนวทางการใหบ้ริการที่มีคุณภาพของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพิษณุโลก พบว่า ความคาดหวงัต่อการบรกิารเเละบรกิารที่ไดร้บัจริง
ในดา้นสิ่งเเวดลอ้มทางกายภาพเเตกต่างกนั เเสดงว่าผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจ 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงมีความ
ไม่พึงพอใจในการบริการดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ซึ่งระดับความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมี
ค่าเฉลี่ยสงูกว่าระดบัการรบัรูท้ี่ไดร้บัจากการบริการ ทัง้นีอ้าจเนื่องจากการบรกิารที่ไม่ไดม้าตรฐาน 
ทัง้ในแง่ของความตรงต่อเวลาและการปฏิบัติตามขอ้ตกลงที่ไดก้ าหนดไว ้รวมถึงบุคลากรที่ไม่มี
ความพรอ้มในการใหบ้ริการอย่างมีประสิทธิภาพ และการใหบ้รกิารที่ไม่ครบถว้นหรือไม่ครอบคลมุ
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการส่งผลใหเ้กิดความไม่พึงพอใจและไม่สามารถตอบสนองความ
คาดหวังของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างเต็มที่  ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (ภาดา บุญทอง, 2550) ได้
ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง การรบัรู ้ที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้าใต้ดิน)  ของผู้ใช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น มีความคาดหวงัแตกต่างกบัการบัรูจ้ริงในดา้นความเชื่อถือและไวว้างใจ
ได ้แสดงว่าผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงมี
ความไม่พึงพอใจในการบริการด้านการตอบสนองความต้องการ ซึ่งระดับความคาดหวังของ
ผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าระดับการรบัรูท้ี่ไดร้บัจากการบริการ ทัง้นีอ้าจเนื่องจากไม่มีการแจง้
ขอ้มูลเก่ียวกับระยะเวลาในการด าเนินงานหรือการบริการใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบล่วงหนา้  บุคลากร
ใหบ้ริการชา้หรือไม่สามารถท างานไดต้ามที่คาดหวงั ท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการด าเนินงานหรือ
บริการ และไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว หรือไม่สามารถให้
ค าตอบหรือแกไ้ขปัญหาไดท้นัเวลา ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ภาวส ุสิริสิงห, 2555) ไดศ้ึกษา
เรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอ้งสมุดมารวย 
ตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุมารวย มีความคาดหวงัในการบริการ
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ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ แตกต่างจากบรกิารที่ไดร้บัจรงิ หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารไม่พอใจ
ในการบรกิารของหอ้งสมดุมารวย 

ด้านความเชื่อมั่น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงมีความไม่พึงพอใจใน
การบริการดา้นความเชื่อมั่น ซึ่งระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉลี่ยสงูกว่าระดบัการรบัรู ้
ที่ไดร้บัจากการบริการ ทัง้นีอ้าจเนื่องจากบคุลากรไม่สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกปลอดภยัในการ
ใชบ้ริการ หรือไม่สามารถสรา้งความมั่นใจในเรื่องความปลอดภัยได้ บุคลากรไม่มีความรูห้รือไม่
สามารถตอบค าถามของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งและชัดเจน และแสดงพฤติกรรมที่ไม่สุภาพ
หรือไม่เป็นมิตร ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (จีรวรรณ บุญพิทักษ์, 2561) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความ
คาดหวัง การรับรู ้และแนวทางพัฒนาต่อคุณภาพการบริการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน ของนักศึกษามหาวิทยาลัยสวนดุสิต  พบว่า นักศึกษาผู้ใชบ้ริการมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการงานทะเบียนนักศึกษาแตกต่างกับการรบัรู ้จริงในดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อ
ลกูคา้ โดยนกัศึกษาผูใ้ชบ้ริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
สวนดสุิต รูส้กึไม่พงึพอใจ 

ด้านการเข้าใจและการรับรู้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงมีความไม่
พงึพอใจในการบริการดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้ซึ่งระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉลี่ย
สงูกว่าระดบัการรบัรูท้ี่ไดร้บัจากการบรกิาร ทัง้นีอ้าจเนื่องจากบุคลากรไม่ใหค้วามส าคญัหรือแสดง
ความใส่ใจในความต้องการของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกว่าไม่ไดร้บัการดูแลอย่างดีพอ 
และไม่ค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ นอกจากนีย้ังไม่สามารถให้บริการที่ตรงกับความ
ต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และไม่ให้ความส าคัญในบริการแต่ละด้านตามที่
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (อภินันท ์เสถียรธนานนท,์ 2563) ไดศ้ึกษาเรื่อง 
การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชนัของ บรษิัท เอ
ดีวี จ ากัด  พบว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลคอลไลเซชันของบริษัท เอดีวีจ ากัด
ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ กับการรบัรูม้ีความแตกต่างกัน แสดงใหเ้ห็นว่า ผู้ใชบ้ริการไม่พึง
พอใจในดา้นการเอาใจใสใ่นการบรกิาร 

สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการ
ใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงแตกต่างกนั พบว่า  

ด้านเพศ ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
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สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยเพศชายมีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวม
มากกว่าเพศหญิง ทั้งนีอ้าจเนื่องจากเพศชายมีแนวโนม้ที่จะตัดสินใจใชบ้ริการซ า้ไดร้วดเร็ว โดย
พิจารณาจากความสะดวกและความคุม้ค่าที่ไดร้บัจากบริการ โดยเฉพาะในแง่ของเวลา ค่าใชจ้่าย 
และความพยายามที่ตอ้งใชใ้นการรบับริการ หากรูส้ึกว่าคุม้ค่าก็จะมีแนวโนม้ที่จะใชบ้รกิารซ า้หรือ
น าไปบอกต่อมากกว่าเพศหญิง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.อรทยั เลิศ
วรรณวิทย ์และ ดร.จิรวัฒน ์อนุวิชชานนท์, 2555) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรบัรูข้อง
นกัท่องเที่ยวที่มีต่อการจดัการประเด็นปัญหาดา้นสิ่งแวดลอ้ม เพื่อการพฒันาการท่องเที่ยวสีเขียว
ในผืนป่าดงพญาเย็น-เขาใหญ่ พบว่า นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศต่างกนัมีพฤติกรรมภายหลงัการ
ท่องเที่ยวต่ออทุยานแห่งชาติทบัลานแตกต่างกนั 

ด้านอายุ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของการ
ไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยผู้ใช้บริการที่มีอายุ 30-39 ปี มีพฤติกรรมภายหลังการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมมากที่สุด เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 30-39 ปี ส่วนใหญ่
คาดหวงับริการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และตอ้งการบริการที่ตอบสนองไดท้ันทีและตรงตาม
ความตอ้งการ หากบริการที่ไดร้บัตรงกับความคาดหวัง มีแนวโน้มที่จะแนะน าและใชบ้ริการซ า้
มากกว่ากลุ่มอายุอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ทชัชะพงศ ์อศัวพรหมธาดา, 2550) ไดศ้ึกษา
เรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูข้องนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อการจดัการการท่องเที่ยวตลาดน า้
อมัพวา จังหวดัสมุทรสงคราม พบว่า นักท่องเที่ยวที่มีอายุต่างกนั มีพฤติกรรมดา้นความถ่ีในการ
ท่องเที่ยวตลาดน า้อมัพวา จงัหวดัสมทุรสงครามแตกต่างกนั  

ด้านสถานภาพ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมภายหลงัการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกันมีพฤติกรรม
ภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงมากกว่าผู้ใช้บริการสถานภาพอ่ืนๆ ทั้งนี ้อาจ
เนื่องจากผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรสหรืออยู่ด้วยกันมักจะมีแนวโน้มที่จะใช้บริการซ า้และ
แนะน าบริการใหก้ับคนอ่ืนมากกว่าผูท้ี่ไม่ไดอ้ยู่ในสถานะสมรส/อยู่ดว้ยกนั เพราะใหค้วามส าคัญ
กบัความสะดวกสบายและความคุม้ค่า และมกัจะมีการแชรป์ระสบการณใ์นการใชบ้ริการกบัคนใน
ครอบครัว หรือแนะน าให้เพื่ อนหรือคนรู้จักมาร่วมใช้บริการ เพื่ อสร้างความสะดวกและ
ประหยัดเวลาในการตัดสินใจ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.อรทัย เลิศ
วรรณวิทย ์และ ดร.จิรวัฒน ์อนุวิชชานนท์, 2555) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรบัรูข้อง
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นกัท่องเที่ยวที่มีต่อการจดัการประเด็นปัญหาดา้นสิ่งแวดลอ้ม เพื่อการพฒันาการท่องเที่ยวสีเขียว
ในผืนป่าดงพญาเย็น-เขาใหญ่ พบว่า สถานภาพของนกัท่องเที่ยวชาวไทยในสถานที่ท่องเที่ยวใน
ผืนป่าดงพญาเย็น-เขาใหญ่ที่แตกต่างกนัมีพฤติกรรมภายหลงัการท่องเที่ยว แตกต่างกนั  

ด้านระดับการศึกษา ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรม
ภายหลงัการใชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่ามีพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวงมากกว่าผู้ใช้บริการระดับ
การศึกษาอ่ืนๆ ทั้งนี ้อาจเนื่ องจากผู้ที่ มี ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่ามักมี
ความสามารถในการประเมินขอ้มลูและตัดสินใจไดอ้ย่างมีเหตผุล เมื่อไดร้บับรกิารถึงความคุม้ค่า  
ความสะดวกในการใชบ้รกิาร และค่าใชจ้่ายท่ีเหมาะสม ซึ่งสง่ผลใหม้ีแนวโนม้ที่จะใชบ้รกิารซ า้และ
แนะน าให้คนอ่ืนใชบ้ริการด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (ภาวิดา ด ารงค์อติภา, 2549) ได้
ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรบัรูต่้อคณุภาพการบริการรา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรว์ิสของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการที่รา้นทรูเคา
เตอรเ์ซอรว์ิสในเรื่องค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารบาทต่อครัง้ แตกต่างกนั 

ด้านอาชีพ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการของ
การไฟฟ้านครหลวงโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพรบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ มีพฤติกรรมภายหลงัการใช้
บริการของการไฟฟ้านครหลวงมากที่สุด ทั้งนี ้อาจเนื่องจากกลุ่มนี ้อาจมีค าถามหรือข้อสงสัย
เก่ียวกบัค่าใชจ้่ายหรือบริการต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกับการใชไ้ฟฟ้า จึงอาจตอ้งติดต่อสอบถามหรือขอ
ค าแนะน าจากการไฟฟ้านครหลวงบ่อยครัง้ รวมถึงรายไดท้ี่ไม่มั่นคงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งบริหาร
จัดการค่าใชจ้่ายอย่างระมัดระวัง จึงมักติดตามการใชไ้ฟฟ้าอย่างใกลช้ิด นอกจากนีผู้ท้ี่มีอาชีพ
อิสระหรือรบัจา้งทั่วไปมกัใหค้วามส าคญักบัค่าใชจ้่ายและความคุม้ค่าที่ไดร้บัจากการบรกิาร จึงมี
แนวโนม้ที่จะใชบ้รกิารซ า้และเกิดการบอกต่อ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ทชัชะพงศ ์อศัวพรหม
ธาดา, 2550) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูข้องนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อการจดัการ
การท่องเที่ยวตลาดน ้าอัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม พบว่า นักท่องเที่ยวที่มีอาชีพต่างกัน มี
พฤติกรรมดา้นการบอกบุคคลอ่ืนใหม้าท่องเที่ยวตลาดน า้อัมพวา จังหวดัสมุทรสงครามแตกต่าง
กนั  
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ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการไม่ว่าจะมีรายได้
มากหรือน้อยจะใหค้วามส าคัญกับความสะดวกสบายในการรบับริการ การประหยัดเวลา และ
ความคุม้ค่าที่ไดร้บัจากบริการ โดยพิจารณาจากค่าใชจ้่ายและความพยายามที่ตอ้งใชใ้นการไดร้บั
บริการนั้นๆ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (ภาวิดา ด ารงค์อติภา, 2549) ได้ศึกษาเรื่อง ความ
คาดหวังและการรับรู ้ต่อคุณภาพการบริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิสของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า รายไดท้ี่แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการที่รา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรวิ์สใน
เรื่องแนวโนม้ที่จะกลบัมาใชบ้รกิารรา้นทรูเคาเตอรเ์ซอรวิ์สไม่แตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
1. ผูใ้ชบ้ริการมีความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการเนื่องจากผลการวิจัย พบว่า 

ความคาดหวงัต ่ากว่าการรบัรู ้ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเรียงล าดบัจากความไม่พึงพอใจมากที่สดุไปหา
ความไม่พงึพอใจนอ้ยที่สดุ ดงันี ้ 

1.1 การไฟฟ้านครหลวงควรมีการปรบัปรุงกระบวนการท างานภายในองคก์รดา้น
การตอบสนองความตอ้งการ เพื่อใหส้ามารถด าเนินงานไดร้วดเร็วขึน้ มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกับ
ระยะเวลาที่คาดว่าจะใชใ้นการด าเนินงานหรือการใหบ้ริการล่วงหนา้ และมีการพฒันาช่องทางการ
ติดต่อเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถสอบถามรายละเอียดเก่ียวกับบริการไดอ้ย่างสะดวก เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ลดความลา่ชา้ในการด าเนินงาน 

1.2 การไฟฟ้านครหลวงควรจัดฝึกอบรมใหก้ับพนักงานในดา้นความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้เพื่อเสรมิสรา้งทกัษะในการบรกิารลกูคา้ และพฒันาการใหบ้รกิารใหค้รอบคลมุทกุดา้น
ที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ โดยเฉพาะการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้รอ้งเรียนอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
รวมถึงการใหข้อ้มูลที่ครบถว้นและชัดเจนในทุกขัน้ตอน เพื่อเสริมสรา้งความน่าเชื่อถือและความ
ไวว้างใจในบรกิารของการไฟฟ้านครหลวง 

1.3 การไฟฟ้านครหลวงควรจดัล าดบัความส าคญัดา้นการเขา้ใจและการรบัรู ้ใน
การใหบ้ริการแต่ละดา้นตามความตอ้งการและความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหบ้ริการตรง
ตามความตอ้งการและตอบสนองอย่างมีประสิทธิภาพ และปรบัปรุงการสื่อสารกบัผูใ้ชบ้รกิารใหม้ี
ความชัดเจนและตรงไปตรงมา เพื่อเพิ่มการเขา้ใจและการรบัรูใ้นการบริการของการไฟฟ้านคร
หลวง  
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1.4 การไฟฟ้านครหลวงควรพัฒนาด้านความเชื่อมั่น เรื่องของมาตรฐานการ
บริการลูกคา้ใหม้ีความสุภาพ เป็นมิตร และแสดงความเอาใจใส่ในทุกขัน้ตอนการใหบ้ริการ เพื่อ
เสริมสรา้งความเชื่อมั่นในบริการของการไฟฟ้านครหลวง และควรมีการฝึกอบรมบุคลากรให้มี
ความรูใ้นดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีความมั่นใจและรูส้ึกปลอดภยัใน
การใชบ้รกิาร  

1.5 การไฟฟ้านครหลวงควรพัฒนาดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดย
การอพัเกรดเครื่องมือ อปุกรณ ์เทคโนโลยีที่ใชใ้นการใหบ้รกิาร มีการออกแบบและปรบัปรุงสถานที่
รอคอยใหส้ะดวกสบายและเหมาะสม การเพิ่มเกา้อีน้ั่งที่มีความสะดวกสบาย มีการออกแบบป้าย
และสัญลักษณ์ที่มีความชัดเจน ง่ายต่อการมองเห็น และเอกสารหรือสิ่งตีพิมพ์ที่การไฟฟ้า
จดัเตรียมใหม้ีความน่าสนใจ ใชภ้าษาที่เขา้ใจง่ายและไม่ซบัซอ้น เพื่อสามารถรองรบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

2. การไฟฟ้านครหลวงควรมีการวางแผนการตลาดและกลยุทธใ์หต้รงกบักลุ่มเป้าหมาย 
โดยมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างตรงจุด เพื่อเป็นแนวทางในการ
ปรบัปรุงการใชบ้ริการ โดยเนน้กลุม่เปา้หมายที่ส  าคญั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการเพศชาย อายุ 30-39 ปี ผูท้ี่
อยู่ในสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกัน ผูใ้ชบ้ริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และ
ผูใ้ชบ้ริการรบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ เนื่องจากกลุ่มเป้าหมายดงักล่าวมีผลต่อพฤติกรรมภายหลงั
การใชบ้ริการ ซึ่งจะช่วยใหก้ารใหบ้ริการตรงกับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่ม รวมถึง
สรา้งความพงึพอใจในการบรกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
จากผลการศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงั เเละ

การรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ผูว้ิจัยมีขอ้เสนอแนะ
เพื่อการวิจยัครัง้ต่อไป ดงันี ้

1. ควรท าการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสมัภาษณ์เชิงลึกหรือสมัภาษณผ์ูท้ี่เก่ียวขอ้ง
กับผู้ใชบ้ริการ เพื่อใหไ้ดข้้อมูลเชิงลึกที่ช่วยในการปรบัปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการให้ดี
ยิ่งขึน้ 

2. ควรมีการศึกษาถึงตัวแปรอ่ืนๆเพิ่มเติม เช่น ลักษณะการใช้บริการของกลุ่ม
ตวัอย่าง และแนวโนม้ของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง เพื่อใหข้อ้มูลมีความครอบคลมุและ
มีความสมบรูณม์ากยิ่งขึน้ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การศกึษาความพงึพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงั เเละการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารท่ีมี
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 
 

ค าชีแ้จงเกี่ยวกับแบบสอบถาม 

แบบสอบถามฉบับนีจ้ัดท าขึน้เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของสารนิพนธ์ หลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษา
ความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบความคาดหวัง เเละการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวงผูว้ิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านโปรดใหข้อ้มูลตามความ
เป็นจริงและตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของท่านใหค้รบทุกขอ้ โดยผูว้ิจัยจะเก็บขอ้มูล
ดังกล่าวที่ไดร้บัจากท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั และน าขอ้มูลไปใชเ้พื่อประโยชนท์างการศึกษา
เท่านั้น ทั้งนี ้ผู ้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างยิ่งที่ ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามครัง้นี ้โดยแบบสอบถามฉบบันีแ้บ่งออกเป็น 4 สว่นดงันี ้

ส่วนที ่1 แบบสอบถามคดักรอง 
ส่วนที ่2 ขอ้มลูดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรู ้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการ

ไฟฟ้านครหลวง 
ส่วนที ่4 ขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 
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แบบสอบถาม 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามคดักรอง 
1. ท่านเป็นผูพ้กัอาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร หรือนนทบรุี หรือสมทุรปราการหรือไม่ 

  □  1. ใช่    □ 2. ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 

ส่วนที ่2 ขอ้มลูดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง □ ที่ตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมากที่สดุ 
1. เพศ 

□ 1. ชาย    □ 2. หญิง 
2. อาย ุ

 □ 1. 20 – 29 ปี    □ 2. 30 – 39 ปี 

 □ 3. 40 – 49 ปี    □ 4. 50 – 59 ปี 

 □ 5. 60 ปีขึน้ไป  
3. สถานภาพ 

 □ 1. โสด    □ 2. สมรส/อยู่ดว้ยกนั 

 □ 3. หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่  
4. ระดบัการศกึษา 

 □ 1. ต ่ากว่าปรญิญาตรี   □ 2. ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า 

 □ 3. สงูกว่าปรญิญาตรี    
5. อาชีพ  

 □ 1. นกัเรียน/นกัศกึษา/นิสิต  □ 2. พนกังานบรษิัทเอกชน 

 □ 3. ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ  □ 4. ประกอบธุรกิจสว่นตวั 

 □ 5. รบัจา้งทั่วไป/อาชีพอิสระ  □ 6. อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ………………. 
6. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

 □ 1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท □ 2. 10,001 - 20,000 บาท 

 □ 3. 20,001 - 30,000 บาท   □ 4. 30,001 - 40,000 บาท 

 □ 5. 40,001 - 50,000 บาท   □ 6. 50,001 บาทขึน้ไป 



  
 

147 

ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านคร
หลวง 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับระดับความคาดหวงัและระดับการรบัรู ้
ของท่านมากที่สดุโดยพิจารณาตามเกณฑด์งัต่อไปนี ้

5    หมายถึง    คาดหวงัและรบัรูม้ากที่สดุ 
4    หมายถึง    คาดหวงัและรบัรูม้าก  
3    หมายถึง    คาดหวงัและรบัรูป้านกลาง 
2    หมายถึง    คาดหวงัและรบัรูน้อ้ย 
1    หมายถึง    คาดหวงัและรบัรูน้อ้ยที่สดุ 
 

คุณภาพการ

ให้บริการ 

การไฟฟ้านคร

หลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) (5) (4) (3) (2) (1) 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

1.1 การไฟฟ้ามี
อปุกรณแ์ละ
เครื่องมือที่ทนัสมยั
ในการใหบ้รกิาร 

          

1.2 การไฟฟ้ามีสิ่ง
อ านวยความสะดวก
ที่เหมาะสมและ
เพียงพอ 

          

1.3 การแต่งกายของ
บคุลากรเรียบรอ้ย 

          

1.4 ป้ายประชา 
สมัพนัธแ์ละ
สญัลกัษณม์ีความ
ชดัเจน สงัเกตเุห็นได้
ง่าย 
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คุณภาพการ

ให้บริการ 

การไฟฟ้านคร

หลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) (5) (4) (3) (2) (1) 

1.5 การไฟฟ้ามีการ
จดัเตรียมเอกสาร ส่ิง
ตีพิมพต์า่งๆ ท่ี
น่าสนใจ 

          

2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

2.1 การไฟฟ้า
ใหบ้รกิารตรงตาม
สญัญาที่ก าหนดไว ้

          

2.2 บคุลากรมีความ
เตรียมพรอ้ม และ
เตรียมรบัมือกบั
ปัญหาในการบรกิาร 

          

2.3 การใหบ้รกิารมี
ความถกูตอ้งตัง้แต่
ครัง้แรกที่เขา้มาใช้
บรกิาร 

          

2.4 การไฟฟ้ามีการ
ใหบ้รกิารตรงตาม
เวลาที่ก าหนดไว ้

          

2.5 บคุลากร
ใหบ้รกิารดว้ยความ
ครบถว้น 

          

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

3.1 การไฟฟ้ามีการ
แจง้ใหท้่านทราบถึง
ระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน 
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คุณภาพการ

ให้บริการ 

การไฟฟ้านคร

หลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) (5) (4) (3) (2) (1) 

3.2 บคุลากร
ใหบ้รกิารดว้ยความ
รวดเรว็ 

          

3.3 บคุลากรมีความ
เต็มใจที่จะชว่ยเหลือ
แก่ท่านอยูเ่สมอ 

          

3.4 บคุลากรมีความ
พรอ้มที่จะใหบ้รกิาร
ท่านอยู่ตลอดเวลา 

          

3.5 บคุลากรมีการ
ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของทา่นได้
อย่างทนัท่วงท ี

          

4. ด้านความเชื่อม่ัน (Assurance) 

4.1 การบรกิารของ
บคุลากรสรา้งความ
มั่นใจใหก้บัท่านทกุ
ครัง้ที่ใชบ้รกิาร 

          

4.2 บคุลากร
แสดงออกใหท้่าน
รูส้กึถึงความ
ปลอดภยัในการ
บรกิาร 

          

4.3 บคุลากร
ใหบ้รกิารดว้ยความ
สภุาพ อ่อนนอ้ม
ถ่อมตน และ
อธัยาศยัด ี
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คุณภาพการ

ให้บริการ 

การไฟฟ้านคร

หลวง 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) (5) (4) (3) (2) (1) 

4.4 บคุลากรมี
ความรู ้และสามารถ
ตอบค าถามไดเ้ป็น
อย่างด ี

          

4.5 บคุลากรมีความ
ซื่อสตัยส์จุรติในการ
ใหบ้รกิาร 

          

5. ด้านการเข้าใจและการรับรู้ (Empathy) 

5.1 บคุลากรให้
ความส าคญัในการ
บรกิารดา้นต่างๆ แก่
ท่านโดยเฉพาะ 

          

5.2 บคุลากรมีความ
เอาใจใส่ท่านเป็น
อย่างด ี

          

5.3 การไฟฟ้า
ค านึงถึง
ผลประโยชนข์อง
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นส่ิง
ส าคญั 

          

5.4 บคุลากร
ใหบ้รกิารตรงตาม
ความตอ้งการของ
ท่าน 

          

5.5 ระยะเวลาใน
การเปิดใหบ้รกิารมี
ความเหมาะสม 
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ส่วนที ่4 พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวง 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ 

 
 

*** ขอขอบคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือและสละเวลาในการตอบแบบสอบถามถาม *** 

พฤติกรรมภายหลงัการใช้บริการ 

ระดับการใช้บริการของการไฟฟ้านครหลวง 

5 4 3 2 1 

เหน็

ด้วย

อย่างย่ิง 

เหน็

ด้วย 
ไม่แน่ใจ 

ไม่เหน็

ด้วย 

ไม่เหน็

ด้วย

อย่างย่ิง 

1 ท่านจะบอกต่อในแง่ดใีหแ้ก่คนท่ีท่าน

รูจ้กัไดท้ราบเก่ียวกบับรกิารของการ

ไฟฟ้านครหลวง 

     

2 ท่านจะแนะน าเพื่อน/ครอบครวั/คน

รูจ้กัใหม้าใชบ้รกิารกบัการไฟฟ้านคร

หลวง 

     

3 ท่านจะใชบ้รกิารกบัการไฟฟ้านคร

หลวงอีก 
     

4 ท่านรูส้กึว่าการใชบ้รกิารของการ

ไฟฟ้านครหลวงมคีวามคุม้คา่เมื่อ

เทียบกบัการใชเ้วลา/คา่ใช่จ่าย/ความ

พยายามที่ตอ้งเสียไป 
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