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บทคัดยอ 

 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับความคาดหวังของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) 2) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสมุทรสาคร 2 3) เปรียบเทียบความแตกแตกระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล กลุมตัวอยางคือผูใชไฟฟาในเขตพื้นที่

รับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) ที่ไดมาจากการสุม ตัวอยางแบบโควตา จํานวน 395 ราย 

โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจง เครื่องมือที่ ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเอง สถิติที่ใช ไดแก คาความถี่        

คารอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบแบบทีแบบเปนอิสระ การวิเคราะหแบบทีแบบไมเปนอิสระ      

การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว การวิเคราะหสหสัมพันธ และการวิเคราะหเน้ือหา 

ผลการวิจัยพบวา 

1.  ความคาดหวังของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) 

โดยรวมอยูในระดับมาก 

2.  ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) 

โดยรวมอยูในระดับมาก 

3.  การเปรียบเทียบความแตกแตกระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของ

การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ อายุ  

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ลักษณะของสถานที่ใชบริการ และผูรับบริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจ

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

คําสําคัญ: ความคาดหวัง  ความพึงพอใจ  การบริการ  การไฟฟาสวนภูมิภาค  จังหวัดสมุทรสาคร 2 
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Abstract 

 

The purpose of this research was to (1) study the consumer’s expectations level with service of   

the Provincial Electricity Authority, Samut Sakhon 2 (Banphaeo) (2) to study the consumer’s satisfaction 

level with service of the Provincial Electricity Authority, Samut Sakhon 2 (3) to compare the difference   

between the expectations level and the satisfaction level of the consumers with the service of electricity. 

Region 2 (Ban Phae) Classified by personal factors. Samples were electricity users in the area responsible   

for the Provincial Electricity Authority, Samut Sakhon 2 (Ban Phae), obtained from random 395 quota 

persons were selected. Tools of research was a questionnaire constructed by the researcher. The statistics 

used were frequency, percentage, mean, standard deviation, Dependent t-test, Independent t-test, One-

way analysis of variance.  Correlation analysis and content analysis.  

The research found that  

1.  The expectations of consumers regarding the service of Provincial Electricity Authority, Samut  

Sakhon 2 (Ban Phaeo), were at a high level.   

2.  Satisfaction of consumers on service of Provincial Electricity Authority, Samut Sakhon 2 (Ban 

Phaeo) was at a high level.  

3.  Comparison of the difference between the expectations and the satisfaction level of the  

consumers on the service of the Provincial Electricity Authority, Samut Sakhon 2 (Ban Phaeo) by personal 

factors were Gender, Age, Education Level, Career, Average of income per month and characteristics of  

service And the service. Expectations and satisfaction vary. At the significant level 0.05 

 

Keywords: expectation, satisfaction, service, Provincial Electricity Authority, Samut Sakhon 2 
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1. บทนํา 

การใชไฟฟาเริ่มเปนที่ยอมรับอยางแพรหลายในเขตพระนคร มีประชาชนตองการใชไฟฟาเพิ่มขึ้นและแพรหลายไปสู

สวนภูมิภาค ดังน้ันในป พ.ศ. 2472 ไดมีการจัดตั้งแผนกไฟฟาขึ้นใน กองสุขาภิบาล กรมสาธารณสุข กระทรวงมหาดไทย เพื่อ

จําหนายกระแสไฟฟาไปยังหัวเมืองตางๆ และไดกอสรางไฟฟาที่เทศบาลเมืองนครปฐมขึ้นเปนแหงแรก ในป พ.ศ. 2473 

กิจการไฟฟาสวนภูมิภาคเจริญขึ้นเปนลําดับ จนกระทั่งรัฐบาลไดสถาปนาการไฟฟาสวนภูมิภาคขึ้น การไฟฟาสวนภูมิภาค หรือ 

กฟภ. เปนรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค สังกัดในกระทรวงมหาดไทย ไดรับการสถาปนาตามพระราชบัญญัติการไฟฟาสวน

ภูมิภาคพุทธศักราช 2503 เม่ือวันที่ 28 กันยายน 2503 มีภาระหนาที่หลัก คือ การผลิตจัดใหไดมา จัดสงและจําหนาย

พลังงานไฟฟาใหแกประชาชนธุรกิจอุตสาหกรรมตางๆ ในเขตจําหนาย 73 จังหวัดทั่วประเทศ ยกเวนกรุงเทพมหานคร 

นนทบุรี และสมุทรปราการ  

การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) ไดเริ่มกอตั้งขึ้นเม่ือป 2503 ปจจุบันยกฐานะเปนการไฟฟา

จังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) ครอบคลุมพื้นที่รับผิดชอบทั้งหมด 16 ตําบล 12 อบต. 3 เทศบาล มีโครงสราง 6 แผนก และ

มีการไฟฟาสาขายอย หรือ กฟย. 1 สาขา พนักงานรวม 54 คนลูกจาง 24 คน รวมมีผูใชไฟทั้งหมด 28,810 ราย มีการบริการ

ติดตั้งไฟฟาประเภทบานที่อยูอาศัย ประเภทกิจการขนาดเล็กที่เปนการขอใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจรวมกับที ่อยูอาศัย 

ประเภทอุตสาหกรรมและสวนราชการ แตละแผนกมีการใหบริการในหลายดานแตกตางกันออกไป (การไฟฟาสวนภูมิภาค 

2560 ก (ออนไลน)  

ภารกิจของการไฟฟาสวนภูมิภาคมีหนาที่จัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟาและธุรกิจที่เก่ียวเน่ือง ทั้งในประเทศและ

ประเทศขางเคียงไดตามมาตรฐานสากล เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งดานคุณภาพและ

บริการโดยการพัฒนาองคกรอยางตอเน่ือง มีการบริหารจัดการเชิงธุรกิจที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับสภาพ

ตลาด มีความรับผิดชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอม จึงทําใหการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) มีการพัฒนา

ในดานบริการอยางเสมอ มุงเนนเพื่อใหลูกคาหรือประชาชนที่มาขอรับบริการเกิดความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ

ใหบริการ ในการดําเนินงานที่ผานมายังพบปญหาดานการใหบริการการแกกระแสไฟฟาขัดของ โดยปญหาดังกลาวเก่ียวของ

กับพนักงาน อุปกรณใหบริการ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน รวมถึงสถานที่ ซ่ึงปญหาเหลาน้ีสงผลโดยตรงตอความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของประชาชนทั้งส้ิน (การไฟฟาสวนภูมิภาค 2560 ข (ออนไลน) 

ดังน้ันจากปญหาที่กลาวมาขางตน จึงทําใหผูศึกษาสนใจที่จะทําการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใช

ไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) เพื่อใหทราบถึงระดับความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการใหบริการ 

 

2.วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2  

2.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2  

3.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกแตกระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของ

การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 

3. สมมติฐานในการศึกษา 

จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถกําหนดสมมติฐานในการทําวิจัยไดดังน้ี 

1.  ปจจัยสวนบุคคล มีผลตอความคาดหวังของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สมุทรสาคร 2 (บานแพว) 
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2.  ปจจัยสวนบุคคล มีผลตอความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สมุทรสาคร 2 (บานแพว) 

3.  ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สมุทรสาคร 2 (บานแพว) มีความแตกตางกัน 

 

4. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ผูวิจัยไดทําการศึกษางานวิจัยตาง ๆ ที่เก่ียวของเพื่อสรางเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย ซ่ึงจะแบงสาระของการ

ทบทวนวรรณกรรมไดดังน้ี 

4.1. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 

สุรางค จันทรเอม (2540:5) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึง ความเชื่อวาส่ิงใดนาจะเกิดขึ้นและส่ิงใดบางนาจะไม

เกิดขึ้น ความคาดหวังจะเกิดขึ้นไดถูกตองหรือไมขึ้นอยูกับประสบการณของแตละบุคคล 

ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540:6) อธิบายวา ความคาดหวังหมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น การรับรู การตีความ 

หรือการคาดการณตอเหตุการณตางๆ ที่ยังไมเกิดขึ้นของบุคคลอ่ืน ที่คาดหวังในบุคคลที่เก่ียวของกับตน โดยคาดหวังหรือ

ตองการใหบุคคลน้ันประพฤติปฏิบัติในส่ิงที่ตนตองการ หรือคาดหวังเอาไว 

วิฑูรย สิมะโชคดี (2537:30) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวัง (ความเปนไปได) ที่วาถามีความ

พยายามแลวยอมนําไปสูการกระทะแมการกระทําที่เสร็จจะไมบรรลุเปาหมาย  เพราะงานยากเกินไปหรือประเมินคาไม

เพียงพอหรือบุคคลขาดความชํานาญ 

4.2. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับแตละ

บุคคลวาจะมีความคาดหมายกับส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความ

พึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งน้ี

ขึ้นอยูกับส่ิงที่ตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย 

กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม 

ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่

คอนขางสลับซับซอนและตองมีส่ิงเราที่ตรงตอความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังน้ันการส่ิงเราจึง

เปนแรงจูงใจของบุคคลน้ันใหเกิดความพึงพอใจในงานน้ัน 

นภารัตน เสือจงพรู  (2544) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางบวกความรูสึกทางลบและความสุขที่มี

ความสัมพันธกันอยางซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นตองมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขับดัน 

(drive) เปนความตองการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง  ซ่ึง

ความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน ความตองการบางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา (biological) เกิดขึ้นจาก

สภาวะตึงเครียด เชน ความหิวกระหายหรือความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจาก

ความตองการการยอมรับ (recognition) การยกยอง (esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (belonging) ความตองการ

สวนใหญอาจไมมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลาน้ัน ความตองการกลายเปนส่ิงจูงใจ 

สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซ่ึงมักเกิดจากการไดรับการตอบสนอง

ตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอส่ิงน้ัน ตรงกันขามหากความตองการของตนไมไดรับการตอบสนองความไมพึงพอใจ

ก็จะเกิดขึ้น 
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4.3. แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 

ไพรพนา ศรีเสน (2544) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของ

บุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจ

จากผลของการกระทําน้ัน  โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไมสามารถจับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของใน

รูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีนํ้าใจ ไมตรี เปยมดวยความ

ปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็ว  ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค ขณะที่ พงษเทพ สันติพันธ  

(2546) รายงานวา  หลักของการใหบริการน้ันตองสามารถตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ ได แตขณะเดียวกันก็

ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอเทาเทียมกันทุกคน ทั้งยังใหความ สะดวกสบายไมส้ินเปลืองทรัพยากร และไม

สรางความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด 

คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอ  

Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทําที่หนวยงานแหงหน่ึงหรือบุคคลคนหน่ึงนําเสนอตอหนวยงาน

อีกแหงหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเปนส่ิงที่ไมสามารถสัมผัสไดและไมเปนผลใหเกิดความเปนเจาของในส่ิงใด ผลิตผลของการ

บริการอาจเก่ียวของหรืออาจไมเก่ียวของกับการผลิตภัณฑเปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองตอบตอความ

ตองการแกลูกคา ทางกายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการที่สําคัญได 4 ประการ ดังน้ี 

1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังน้ันกิจการตองหาหลักประกันที่แสดงถึง

คุณภาพและประโยชนจากบริการ 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนทั้งการผลิต และการบริโภคใน

ขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลา

เดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

3.  ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับผูขายบริการจะเปนใคร จะใหบริการเม่ือใด 

ที่ไหน อยางไร 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืนๆ ดังน้ันถาลักษณะความ

ตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

ผลจากการทบทวนวรรณกรรมสามารถนํามาสรุปเปนกรอบแนวคิดไดดังน้ี 

 

 
 

รูปภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการทําวิจัย 
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5. วิธีดําเนินการวิจัย 

เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชวิธีสํารวจ (Survey Research)   อาศัยแบบสอบถาม 

(Questionnaire)เปนเครื่องมือเก็บขอมูล 

ประชากรและตัวอยาง   ประชากรที่ใชในการศึกษาในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูใชไฟฟาในเขตพื้นที่รับผิดชอบของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) ประกอบดวย อําเภอบานแพว 12 ตําบล และอําเภอเมืองสมุทรสาคร 1 

ตําบล (ศูนยขอมูลประเทศไทย อําเภอเมืองสมุทรสาคร. 2559 : ออนไลน ) ตามเสนทางจายกระแสไฟฟาในเขตพื้นที่การไฟฟา

บานแพว ในปงบประมาณ พ.ศ. 2559 รวมจํานวนทั้งส้ิน 28,810 ราย (สุนิสา ไชยพิทักษ 2559 สัมภาษณ) ใชวิธีการคํานวณ

จากสูตรของ ยามาเน (Yamane 1973) ไดจํานวนกลุมตัวอยางทั้งส้ิน 395 ราย แตจะสุมเก็บกลุมตัวอยาง 400 ราย โดยใน

การเลือกกลุมตัวอยางผูศึกษาใชวิธีการสุมแบบโควตา (Quota Sampling) จากผูใชไฟฟาในเขตพื้นที่รับผิดชอบของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) ประกอบดวย อําเภอบานแพว 12 ตําบล และอําเภอเมืองสมุทรสาคร 1 ตําบล 

 

ตารางที่ 1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ผูใชไฟฟาในเขตพื้นที ่ จํานวนประชากร จํานวนกลุมตัวอยาง 

อําเภอบานแพว 
  

1. ตําบลบานแพว 14,763 205 
2. ตําบลหลักสาม 2,080 29 
3. ตําบลยกกระบัตร 2,037 28 
4. ตําบลโรงเข 1,317 18 
5. ตําบลหนองสองหอง 713 10 
6. ตําบลหนองบัว 874 12 
7. ตําบลหลักสอง 431 6 
8. ตําบลเจ็ดริ้ว 298 4 
9. ตําบลคลองตัน 782 11 
10. ตําบลอําแพง 1,010 14 
11. ตําบลสวนสม 1,350 19 
12. ตําบลเกษตรพัฒนา 1,102 15 
อําเภอเมืองสมุทรสาคร 

  
1. ตําบลบางโทรัด 2,053 29 

รวม 28,810 400 
 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งน้ีไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้น 

โดยการศึกษาจากเอกสารตางๆและงานวิจัยที่เก่ียวของเปนแนวทาง  

เครื่องมือที่ใชในการจัดเก็บขอมูลในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ซ่ึงแบงออกเปน 2 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไป มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ (Check list) ประกอยดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉล่ียตอเดือน ประเภทของการขอใชไฟฟา คาใชจายในการใชกระแสไฟฟาเฉล่ียตอเดือน ลักษณะของสถานที่ที่มาใช

บริการ และมารับบริการที่การไฟฟาเรื่องใด 

ตอนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สมุทรสาคร 2 (บานแพว) โดยมีลักษณะแบบสอบถามปลายปด แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scales) และเปนคําถาม

เชิงบวกทั้งหมด ซ่ึงกําหนดความคิดเห็นเปน 5 ระดับ  

แบบสอบถามมีการผานการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ โดยนําแบบสอบถามเสนอตอผูเชี่ยวชาญ 3 ทานเพื่อ

ตรวจสอบความถูกตอง ความตรงของเน้ือหา (content validity) หลังจากน้ันจึงนําไปเก็บขอมูล 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบไปดวย  

1) สถิติเชิงพรรณนา ไดแก การหาคาความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

2) สถิติสรุปอางอิง ไดแก การทดสอบแบบที แบบอิสระ (Independent t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทาง

เดียว เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางจากของปจจัยสวนบุคคลที่มีตอความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการ

ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) และ การทดสอบแบบที แบบไมอิสระ (Dependent t-

test) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) ในแตละขอกระทงคําถาม 

 

6. ผลการวิจัย 

ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง (คิดเปนรอยละ 57.80) สวนใหญมีอายุต่ํากวา 30 ป 

(คิดเปนรอยละ 32.50) รองลงมามีอายุระหวาง 31-40 ป (คิดเปนรอยละ 26.30) มีระดับการศึกษาสวนใหญอยูในระดับ

ประถมศึกษา (คิดเปนรอยละ 33.50) สวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตัว (คิดเปนรอยละ 32.80) มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 

15,000 บาท (คิดเปนรอยละ 28.30) ลักษณะของสถานที่ใชบริการเปนบาน (คิดเปนรอยละ 77.50) และสวนใหญมารับ

บริการชําระคาไฟฟา (คิดเปนรอยละ 87.50) รองลงมารับบริการเรื่องการยาย/เพิ่ม-ลด/ติดตั้งมิเตอร (คิดเปนรอยละ 5.00) 

 

การศึกษาและเปรียบเทียบ ระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจ ของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) 

 

ตารางที่ 2  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟา

ที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2  (บานแพว) 

 
Mean S.D. t Sig 

ความเรงดวนในการ

ปรับปรุง 

1. ดานพนักงาน ความคาดหวัง 4.15 0.59 3.26 0.00** 3 

 ความพึงพอใจ 4.06 0.64 
  

 

2. ดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง 3.97 0.62 2.79 0.01** 4 

 ความพึงพอใจ 3.90 0.61 
  

 

3. ดานสถานที่และการจัด ความคาดหวัง 4.19 0.49 4.88 0.00** 2 

    สภาพแวดลอม ความพึงพอใจ 4.07 0.54    

4. ดานคุณภาพการใหบริการ ความคาดหวัง 4.08 0.59 2.25 0.02* 5 

 ความพึงพอใจ 4.00 0.76 
  

 

5. ดานราคาและคาใชจายอ่ืน ความคาดหวัง 4.02 0.68 5.05 0.00** 1 

    ของผูใชไฟฟา ความพึงพอใจ 3.86 0.72    

รวม ความคาดหวัง 4.08 0.52 4.56 0.00**  

  ความพึงพอใจ 3.98 0.56       

 

ผลการศึกษา ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือนํามาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความ
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คาดหวังกับความพึงพอใจดวยการวิเคราะหคาทีแบบไมเปนอิสระ (Dependent t-test) พบวามีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทั้งในภาพรวมและรายดาน โดยเรื่องที่ควรทําการปรับปรุงในสามลําดับแรกไดแก (1) ดาน

ราคาและคาใชจายอ่ืนของผูใชไฟฟา (2) ดานสถานที่และการจัดสภาพแวดลอม และ (3) ดานพนักงาน ตามลําดับ 

 

การเปรียบเทียบความแตกแตกระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของ

การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 

ตารางที่ 3  การเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความคาดหวังของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) 

ความคาดหวังของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 

(บานแพว) 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได 
t-test ANOVA ANOVA ANOVA ANOVA 

t Sig F sig F sig F sig F sig 
1. ดานพนักงาน 0.80 0.42 1.53 0.21 2.50 0.03* 1.84 0.12 1.17 0.32 

2. ดานกระบวนการใหบริการ -0.02 0.98 0.87 0.46 2.52 0.03* 2.05 0.09 1.40 0.24 

3. ดานสถานทีแ่ละการจัดสภาพแวดลอม -0.24 0.81 0.53 0.66 2.26 0.05 1.63 0.17 0.87 0.46 

4. ดานคุณภาพการใหบริการ -0.64 0.52 0.66 0.58 0.81 0.54 1.89 0.11 0.36 0.78 

5. ดานราคาและคาใชจายอ่ืนของผูใชไฟฟา 0.34 0.73 1.68 0.17 3.14 0.01* 2.93 0.02* 1.29 0.28 

ภาพรวม 0.08 0.94 1.02 0.39 2.55 0.03* 2.49 0.04* 0.96 0.41 

 

ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 

(บานแพว) มีความแตกตางกันตามระดับการศึกษาและอาชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาความ

คาดหวังเปนรายดาน พบวาความคาดหวังในดานพนักงานจะแตกตางกันตามระดับการศึกษา ความคาดหวังในดาน

กระบวนการใหบริการ จะแตกตางกันตามระดับการศึกษา ความคาดหวังในดานสถานที่และการจัดสภาพแวดลอม ไมพบความ

แตกตางกันในปจจัยสวนบุคคล ความคาดหวังในดานคุณภาพการใหบริการ ไมพบความแตกตางกันในปจจัยสวนบุคคล และ

ความคาดหวังในดานราคาและคาใชจายอ่ืนของผูใชไฟฟา มีความแตกตางกันตามระดับการศึกษาและอาชีพ 

 

ตารางที่ 4 การเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคล  ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) 

ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการ

ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สมุทรสาคร 2 (บานแพว) 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได 
t-test ANOVA ANOVA ANOVA ANOVA 

t Sig F sig F sig F sig F sig 
1. ดานพนักงาน 0.59 0.55 1.58 0.19 4.02 0.00* 1.76 0.14 0.71 0.55 

2. ดานกระบวนการใหบริการ 0.30 0.76 0.28 0.84 4.42 0.00* 2.28 0.06 0.81 0.49 

3. ดานสถานที่และการจัดสภาพแวดลอม 0.39 0.70 0.52 0.67 1.09 0.37 0.70 0.59 0.32 0.81 

4. ดานคุณภาพการใหบริการ -1.06 0.29 0.20 0.89 2.59 0.03* 1.93 0.11 1.29 0.28 

5. ดานราคาและคาใชจายอ่ืนของผูใชไฟฟา 0.35 0.72 0.38 0.77 4.41 0.00* 2.13 0.08 1.25 0.29 

ภาพรวม 0.08 0.93 0.14 0.94 4.23 0.00* 2.04 0.09 0.78 0.51 

 

ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 

(บานแพว) มีความแตกตางกันตามระดับการศึกษาทั้งในภาพรวม และรายดานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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7. อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 อภิปรายผล 

1. ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สมุทรสาคร 2 (บานแพว) ในภาพรวมอยูในระดับมากทุกขอ แตเม่ือนํามาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังกับ

ความพึงพอใจยังพบวามีความแตกตางกันโดยความพึงพอใจยังต่ํากวาความคาดหวังในทุกดาน โดยเรียงลําดับในเรื่องที่ควร

ปรับปรุงไดแก (1) ดานราคาและคาใชจายอ่ืนของผูใชไฟฟา (2) ดานสถานที่และการจัดสภาพแวดลอม และ (3) ดานพนักงาน 

ตามลําดับ ผลการวิจัยดังกลาวสอดคลองกับ งานวิจัยของ ธนชาติ  ธนวุฒิบูรณ  (2543) ที่ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นและความ

พึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการนครหลวง พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสนใจตอการบริการดานราคาและ

คาใชจายไฟฟาเน่ืองจากไดรับผลกระทบมาก ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญยอมรับไดตอการบริการของการไฟฟานครหลวง 

และอยากใหปรับปรุงดานระบบจําหนายไฟฟาใหดีที่สุด เพื่อใหมีไฟฟาขัดของนอยที่สุด สวนดานการชําระคาไฟฟาตองการให

เพิ่มวิธีการชําระเงินใหมากขึ้นใหเนนความสะดวกและรวดเร็ว งานวิจัยของ นอกจากน้ียังสอดคลองกับงานวิจัยของ สุภชัย สม

ทองที่ (2553) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟตอการใหบริการแกไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดพัทลุง ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยอันดับแรก 

ไดแก ดานวัสดุ อุปกรณ  เครื่องมือ รองลงมา ไดแก ดานขอมูลที่ไดรับจากใหบริการและดานพนักงาน และ ดานบริการทั่วไป  

2. ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 

(บานแพว) มีความแตกตางกันตามระดับการศึกษาและอาชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ความพึงพอใจ

ของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) มีความแตกตางกันตามระดับ

การศึกษาทั้งในภาพรวม ผลการวิจัยดังกลาวมีความสอดคลองในบางสวนกับ งานวิจัยของ สุภชัย สมทองที่ (2553) ซ่ึงศึกษา

เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟตอการใหบริการแกไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพัทลุง ผล

การศึกษาพบวา โดยภาพรวมผูใชไฟฟาที่มีคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา และลักษณะของสถานที่ใช

บริการ มีความคาดหวังและความพึงพอใจไมแตกตางกัน สวนผูใชไฟที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแกไข

ไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพัทลุง ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ

งานวิจัยของ อรอุษา พวงอําไพ (2551) ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใหบริการ : การใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา คุณลักษณะทั่วไปของผูบริการที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรีไมแตกตางกัน ยกเวนดาน  ขอมูลขาวสาร อาชีพมีผลตอ

ระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ อาชีพ 

 

ขอเสนอแนะ 

1. ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 

  ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) ในภาพรวมอยูในระดับมาก น่ันแสดงวา การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สมุทรสาคร 2 (บานแพว) ไดสรางความพึงพอใจ และสอดรับกับระดับความคาดหวังของผูเขามารับบริการ แตเม่ือนํามา

เปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความพึงพอใจจะพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกดาน ซ่ึง

ผลจากการเปรียบเทียบความแตกตางจะนํามาซ่ึงประเด็นที่เปนประโยชนในการปรับปรุงการทํางานของการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว)ไดดังน้ี 

  1. ดานพนักงาน ดานที่ควรปรับปรุงในสามลําดับแรกไดแก จํานวนพนักงานที่จัดไวบริการผูใชไฟฟา

เพียงพอ  ความสุภาพของพนักงานในการบริการ และความพรอมของพนักงานในการบริการ 
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  2. ดานกระบวนการใหบริการ ดานที่ควรปรับปรุงในสามลําดับแรกไดแก การดําเนินการขยายเขตระบบ

จําหนายรวดเร็ว การขอไฟฟาพิเศษมีขั้นตอนไมยุงยากซับซอน และความรวดเร็วในการใหบริการผูใชไฟฟา 

  3. ดานสถานที่และการจัดสภาพแวดลอม ดานที่ควรปรับปรุงในสามลําดับแรกไดแก สถานที่จอดรถ

สําหรับผูใชไฟฟาเพียงพอ ความสะดวกและปลอดภัยในสํานักงาน และ ความสะอาดของสถานที ่

  4. ดานคุณภาพการใหบริการ ดานที่ควรปรับปรุงในสามลําดับแรกไดแก ความถูกตองของการอานคา

หนวยไฟฟาที่ใช การแยกเคานเตอรเฉพาะสําหรับใหบริการแตละประเภท และความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใชใน

การใหบริการ 

  5. ดานราคาและคาใชจายอ่ืนของผูใชไฟฟา ดานที่ควรปรับปรุงในสามลําดับแรกไดแก คาธรรมเนียมใน

การขอเพิ่ม-ลดขนาดมิเตอรเหมาะสม คาธรรมเนียมในการขอใชไฟฟารายใหม และคาธรรมเนียมในการรักษามิเตอรเหมาะสม 

2. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 

   1. การวิจัยครั้งน้ีเปนการเก็บขอมูลเฉพาะผูใชไฟฟาในเขตพื้นที่รับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) สําหรับการวิจัยครั้งตอไปควรใชกลุมตัวอยางใหกวางกวาน้ีอาจเปนภาคกลาง เปนตน เพื่อให

ทราบขอมูลถึงความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคในเขตภาคกลาง ที่

หลากหลายและกวางขวางขึ้นกวาเดิม 

   2. ควรศึกษาความตองการของผูใชไฟฟาตอการกําหนดขั้นตอน กฎเกณฑ การกําหนดคาธรรมเนียมการ

ขอใชไฟฟา และระยะเวลาในการใหบริการในขั้นตอนตางๆ ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสมุทรสาคร 2 (บานแพว) เพื่อให

ไดขอมูลที่จะสามารถนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการในปจจุบัน เพื่อใหตรงตามความตองการของผูใชไฟฟา

มากที่สุด 

   3. ควรศึกษาความเปนไปไดในการเพิ่มจุดบริการรับชําระคาไฟฟาเพิ่มเติมจากปจจุบันทั้งในชุมชนและ

พื้นที่หางไกล เพื่อปญหาการรอคิวชําระคาไฟฟาและคาธรรมเนียมการขอใชไฟฟานาน 
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