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บทคดัย่อ 

 

 การศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงัและความพงึ
พอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีส่าขาเมอืงตรงั จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา รายไดต้่อเดอืน อาชพี 
ค่าไฟเฉลีย่ต่อเดอืน และประเภทผูใ้ชไ้ฟ กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน คอืผูท้ีม่าใชบ้รกิารหน้าเคา
เตอร ์ณ การไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูและวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติเิชงิพรรณนาและการวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน ผลวจิยัพบว่า สว่น
ใหญ่เป็นเพศหญงิ ช่วงอายุ 31 - 40 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรายไดต้่อเดอืน ระดบั 20,001 – 
30,000 บาท  อาชพีพนกังานเอกชน ระดบัค่าไฟเฉลีย่ต่อเดอืน ระดบั 1,000 - 2,000 บาท ประเภท
ผูใ้ชไ้ฟเป็นประเภทบา้นพกัอาศยั ผลการวเิคราะหปั์จจยัสว่นบุคคลสว่นใหญ่ ไม่มนีัยส าคญัทางสถติิ
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ยกเวน้ อาชพี  ผลการวเิคราะห ์คุณภาพการใหบ้รกิารของการ
ไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงัอยู่ในระดบัสงู ผลการวเิคราะหเ์ชงิสถติคิวามพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงัสมัพนัธก์บั คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความ
น่าเชื่อถอื สมัพนัธก์บัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสิง่ทีเ่ป็นรปูธรรม คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความ
เชื่อมัน่ และคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเขา้ใจและเอาใจใส ่อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 สว่นความสมัพนัธก์บัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิ  

1นกัศกึษาปรญิญาโท หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัทติ 
2อาจารยท์ีป่รกึษาวจิยั 



 

 จากผลวจิยั การไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงัควรมงีบ เพือ่พฒันาภาพลกัษณ์ เช่น 
ความสะอาดและทนัสมยัของส านกังาน, การดแูลเครื่องมอือุปกรณ์, และสือ่ประชาสมัพนัธห์รอื
เอกสาร ใหม้คีวามชดัเจน และเขา้ใจง่าย เนื่องจากเป็นปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจมากทีสุ่ด และ
เพิม่การฝึกอบรมพนกังานในการบรกิาร เน้นสือ่สารดว้ยความสุภาพและความเขา้ใจในปัญหาของ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าอย่างเฉพาะเจาะจง เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึไดร้บัการเอาใจใสเ่น้นการใหข้อ้มลูทีถู่กตอ้ง
และการรกัษามาตรฐานความปลอดภยัในการปฏบิตังิาน เพือ่สรา้งความเชื่อมัน่ รวมถงึการรกัษา
ค ามัน่สญัญาในการแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้งใหต้รงเวลา เพือ่ความน่าเชื่อถอืขององคก์ร 

 

ค ำส ำคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร, ความพงึพอใจ, ผูใ้ชบ้รกิาร, การไฟฟ้าสว่นภูมภิาค 

 

Abstract 

 

This study explores service quality and customer satisfaction at the Provincial Electricity 
Authority (PEA), Trang Branch. The sample comprised 400 service counter users, with data 
collected via questionnaires and analyzed using descriptive and inferential statistics. Most 
respondents were females, aged 31–40, holding bachelor’s degrees, employed in the 
private sector, and primarily residential users with an average monthly electricity bill of 
1,000–2,000 Baht. 

 

The results indicate that while most demographic factors did not significantly influence 
satisfaction, occupation was a notable exception. Overall, the service quality of the PEA 
Trang Branch was rated at a high level. Inferential analysis demonstrated that customer 
satisfaction is significantly correlated with reliability, tangibles, assurance, and empathy (p < 
0.05). Conversely, responsiveness showed no statistically significant relationship with 
satisfaction. 



Strategic recommendations include prioritizing budget allocation for improving the physical 
environment, such as facility cleanliness, modern equipment, and clear public relations 
materials, as these “tangible” factors are primary drivers of satisfaction. Additionally, staff 
training should focus on polite communication and empathetic problem-solving. Ensuring 
information accuracy, maintaining safety standards, and strictly adhering to service recovery 
timelines for power outages are essential to strengthening organizational trust and 
reliability.  

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer, Provincial Electricity 
Authority (PEA) 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

การไฟฟ้าสว่นภูมภิาค (กฟภ.) ถอืเป็นหน่วยงานทีม่บีทบาทส าคญัมากในฐานะผูด้แูลและ
จดัจ าหน่ายไฟฟ้าใหแ้ก่ประชาชนในพืน้ทีต่่างจงัหวดั โดยไฟฟ้าเป็นปัจจยัพืน้ฐานทีส่ าคญัต่อการ
ด ารงชวีติของคนเราในยุคปัจจุบนั ทุกครวัเรอืน ธุรกจิ และหน่วยงานต่าง ๆ ต่างกต็อ้งพึง่พาไฟฟ้า
แทบจะตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นการใชแ้สงสว่าง เครื่องใชไ้ฟฟ้าในบา้น การประกอบกจิการรา้นคา้ 
ไปจนถงึภาคอุตสาหกรรมและการบรกิาร โดยในอดตี ผูใ้ชไ้ฟฟ้าอาจคาดหวงัเพยีงแค่ “ไฟไม่ดบั
บ่อย” หรอื “มไีฟใชต้ลอดเวลา” แต่ปัจจุบนัความตอ้งการไดเ้ปลีย่นแปลงไปมาก ผูค้นตอ้งการ
บรกิารทีร่วดเรว็ ทนัสมยั และโปร่งใส ไม่ว่าจะเป็นการช าระค่าไฟผ่านช่องทางออนไลน์ การแจง้เหตุ
ไฟฟ้าขดัขอ้งผ่านมอืถอื หรอืการตดิต่อกบัเจา้หน้าทีท่ีสุ่ภาพและใหข้อ้มลูชดัเจน การด าเนินงานทีม่ี
คุณภาพของหน่วยงานนี้จงึมผีลโดยตรงต่อความเป็นอยู่ของคนในพืน้ที ่นอกจากนี้ ความกา้วหน้า
ทางเทคโนโลยไีดท้ าใหรู้ปแบบการใหบ้รกิารเปลีย่นไปอย่างมาก ประชาชนคุน้เคยกบัการใชบ้รกิาร
ออนไลน์ เช่น การช าระค่าไฟผ่านแอปพลเิคชนั PEA Smart Plus การตรวจสอบค่าไฟยอ้นหลงั 
การแจง้เหตุไฟฟ้าดบัผ่านช่องทางดจิทิลั รวมถงึการตดิต่อสอบถามขอ้มลูผ่านศูนยบ์รกิารลูกคา้แบบ 
Call Center และสือ่สงัคมออนไลน์ สิง่เหล่านี้สะทอ้นใหเ้หน็ว่าการใหบ้รกิารไม่ไดจ้ ากดัอยู่แค่การ
ปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีใ่นส านกังานเท่านัน้ แต่ยงัรวมถงึระบบสนบัสนุนดา้นเทคโนโลยทีีท่นัสมยั
และตอบสนองไดอ้ย่างรวดเรว็ โดยเฉพาะการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั ทีร่บัผดิชอบดแูล



ประชาชนในเขตอ าเภอเมอืง ซึง่เป็นศูนยก์ลางทางเศรษฐกจิและสงัคมของจงัหวดั การด าเนินงานที่
มคีุณภาพของหน่วยงานนี้จงึมผีลโดยตรงต่อความเป็นอยู่ของคนในพืน้ที่ 

คุณภาพการใหบ้รกิาร และ ความพงึพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า จงึเป็นเรื่องทีม่คีวามส าคญั เพราะไม่
เพยีงแต่ท าใหห้น่วยงานทราบว่าประชาชนรูส้กึอย่างไรกบัการบรกิารในปัจจุบนั แต่ยงัช่วยสะทอ้น
ใหเ้หน็จุดแขง็ จุดอ่อน และสิง่ทีค่วรพฒันาเพือ่ยกระดบัมาตรฐานการท างานต่อไป ตวัอย่างเช่น 
ความรวดเรว็ในการแกไ้ขไฟฟ้าดบั ความสะดวกในการขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ ความเป็นมติรของเจา้หน้าที ่
รวมถงึความน่าเชื่อถอืในขอ้มลูและระบบบรกิาร (อธบิายเกีย่วกบัตวัแปรเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิาร
ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจเพิม่เตมิ โดยอาจอา้งองิจากบทความต่างๆ เพือ่เพิม่ความน่าเชื่อถอืใหม้าก
ขึน้) 

จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ การศกึษาเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าใน
สาขาเมอืงตรงั จงึมคีวามส าคญัในสองมติ ิคอื มติทิางวชิาการ ทีจ่ะช่วยสรา้งองคค์วามรูใ้นการ
วเิคราะหค์ุณภาพบรกิารของรฐัวสิาหกจิ และ มติทิางปฏบิตั ิทีจ่ะช่วยใหก้ารไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขา
เมอืงตรงัสามารถน าผลการศกึษาไปใชป้รบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึน้อย่างเป็นรูปธรรม 
ทัง้นี้ เมื่อประชาชนไดร้บับรกิารทีต่อบโจทยแ์ละมคีุณภาพ ย่อมก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ ความ
เชื่อมัน่ และความร่วมมอืทีด่ตี่อการด าเนินงานของหน่วยงาน เพราะขอ้มลูทีไ่ดจ้ะช่วยใหก้ารไฟฟ้า
สว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงัน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารให้
ดยีิง่ขึน้ ทัง้ในดา้นระบบงาน บุคลากร และเทคโนโลย ีโดยมเีป้าหมายเพือ่ใหป้ระชาชนไดร้บับรกิาร
ทีม่มีาตรฐานสงูสุด และสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของสงัคมในยุคปัจจุบนั 

 

วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยั 

1) เพือ่ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั 

2) เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั 

 

 

 

 



สมมติฐำนกำรวิจยั 

1) ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของการไฟฟ้าสว่น
ภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั แตกต่างกนั 

2) คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารการไฟฟ้าส่วน
ภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั 

 

ขอบเขตกำรศึกษำ 

 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

  1) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั 

  2) ศกึษาความความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั 

ขอบเขตดา้นประชากร 

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาและวจิยั คอื ประชาชนทีอ่าศยัอยู่ภายในอ าเภอเมอืงตรงั
มทีัง้สิน้ 154,738 คน (CITY DATA PLATFORM, 2568) โดยก าหนดขอ้มลูของกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 400 คน   

ขอบเขตดา้นเวลา 

ระยะเวลาในการศกึษาวจิยัในครัง้นี้ จะใชเ้วลาในการเกบ็ขอ้มลูระหว่างเดอืน
ตุลาคม - ธนัวาคม 2568 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

  แนวคดิและทฤษฎคีุณภาพการใหบ้รกิาร 

  ความหมายคุณภาพการใหบ้รกิาร 

วรกมลวรรณ รกัษา (2565) ไดก้ล่าวว่าคุณภาพการบรกิาร คอื การกรกระท า การ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งทีท่ าขึน้เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของอกีฝ่ายหน่ึงใหไ้ดร้บั
ความสุข และความสะดวกสบายหรอืเกดิความพงึพอใจต่อสิง่นัน้ ซึง่สามารถวดัคุณภาพการ



บรกิารไดจ้ากปัจจยัดงันี้ สิง่ทีส่มัผสัจบัตอ้งได ้(Tangibles) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) และความ
เอาใจใส ่(Empathy) ซึง่สง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจในบรกิาร 

ปรญิญ์ สรอ้ยสงิห ์(2563)  ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ ความสามารถ
ในการการตอบสนองความตอ้งการของธุรกจิใหบ้รกิาร โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อธุรกจิที่
ใหบ้รกิารมรีปูแบบการใหบ้รกิารทีค่ลา้ยคลงึกนัและตอ้งอยู่ในบรเิวณเดยีวกนั ดงันัน้นการ
เน้นคุณภาพการบรกิารจงึเป็นวธิทีีส่ าคญัทีสุ่ดทีจ่ะสรา้งความแตกต่างของธุรกจิให้
เหนือกว่าคู่แขง่ขนั 

ววิฒัน์ อยู่พรอ้ม (2563) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) 
หมายถงึ ผูบ้รโิภคสามารถรบัรูไ้ดว้่าการบรกิารทีเ่ป็นเลศิจรงิ (Excellent Service) ตรงกบั
ความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีว่าดหวงัไว ้คาดหวงัไว ้รวมถงึสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้จนเกดิเป็นความพงึพอใจ ความรูส้กึคุม้ค่า ความประทบัใจและเกดิเป็น
ความจงรกัภกัดใีนตวัสนิคา้หรอืบรกิาร 

นางสาวอรวรรณ  ตน้โพธิ ์(2562) คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ ความสามารถใน
การการตอบสนองความตอ้งการของธุรกจิใหบ้รกิาร โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อธุรกจิที่
ใหบ้รกิารมรีปูแบบการใหบ้รกิารทีค่ลา้ยคลงึกนัและตัง้อยู่ในบรเิวณเดยีวกนั ดงันัน้การเน้น
คุณภาพการบรกิารจงึเป็นวธิทีีส่ าคญัทีสุ่ดทีจ่ะสรา้งความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกว่า
คู่แขง่ขนั 

วเิชยีร  สารกาศ  (2560) คุณภาพการบรกิาร คอื ระดบัของความสามารถในการ
ใหบ้รกิารทีต่อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ถา้การบรกิารทีไ่ดร้บัต ่ากว่าการบรกิารที่
ลูกคา้คาดหวงัลูกคา้จะขาดความสนใจในการทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารอกีครงั 
แต่ถา้การบรกิารไดร้บัเท่ากบัหรอืเกนิกว่าทีลู่กคา้คาดหวงั ลูกคา้กจ็ะเกดิความประทบัใจ 
และมกัจะกลบัมาใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารอกีครัง้ 

วชัรนิทร ์บวัโทน (2559) คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารตามมาตรฐาน
วชิาชพีเพือ่ใหผู้ม้ารบับรกิารไดร้บับรกิารทีด่เีลศิ ตรงตามความคาดหวงั หรอืมากกว่าทีผู่ม้า
รบับรกิารคาดหวงัไว้ 

ซึง่ประกอบดว้ย 3 ดา้นหลกั ดงันี้ 



1. เจา้หน้าทีท่ีจ่ะใหบ้รกิารมศีกัยภาพในดา้นความรูท้างวชิาการ มคีวามสุภาพต่อ
ผูร้บับรกิาร และมกีารตอ้นรบัทีเ่หมาะสม 

2. กระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร รวมทัง้ผลลพัธข์องการบรกิาร มคีุณภาพ
มคีวามเทีย่งตรงเชื่อถอืไดแ้ละขัน้ตอนไม่ยุ่งยาก 

3. สถานทีส่ าหรบัการใหบ้รกิาร มคีวามสะอาดปลอดภยั และ และจดัเตรยีม
อุปกรณ์เพือ่อ านวยความสะดวกแก่ผูร้บับรกิารอย่างทัว่ถงึและทนัสมยั 

จากวจิยัขา้งตน้ท าให ้สรุป ความหมายของ คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดว้่า 
ความสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้รบับรกิาร โดยถ้าสามารถท าใหผู้เ้ขา้รบั
บรกิารพงึพอใจไดจ้ะเกดิการใชบ้รกิารซ ้า โดยคุณภาพการบรกิารทีด่จีะตอ้งประกอบไปดว้ย
ผูใ้หบ้รกิารทีม่ศีกัยภาพ มขีัน้ตอนการใหบ้รกิารทีถู่กตอ้งไม่ซบัซอ้น และสถานทีใ่หบ้รกิาร
ตอ้งอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารบับรกิาร 

ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

SERVQUAL Model เป็นแนวคดิของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry ในปี ค.ศ. 1988 
ซึง่เป็นเครื่องมอืส าคญัในการวดัคุณภาพการใหบ้รกิาร โมเดลนี้มหีลกัการส าคญัทีว่่า “คุณภาพการ
บรกิาร” จะเกดิขึน้ไดก้ต็่อเมื่อ “ความรูส้กึทีลู่กคา้ไดร้บัจรงิจากการบรกิาร” นัน้ “สงูกว่าความ
คาดหวงั” ทีลู่กคา้มมีาก่อนไดร้บับรกิาร ยิง่ผลลพัธท์ีไ่ดร้บัจรงิดกีว่าทีค่าดหวงัไวม้ากเท่าไหร่ กย็ิง่
สะทอ้นถงึคุณภาพการบรกิารทีส่งูขึน้เท่านัน้ 

แบ่งองคป์ระกอบของคุณภาพการบรกิารออกเป็น 5 ดา้น ซึง่สามารถน าไปใชใ้นการประเมนิการ
ใหบ้รกิารไดอ้ย่างครอบคลุม ดงันี้ 

1. ดา้นสิง่ทีเ่ป็นรปูธรรม (Tangibles) 

หมายถงึสิง่ต่างๆ ทีลู่กคา้สามารถมองเหน็และสมัผสัไดใ้นระหว่างการรบับรกิาร ซึง่
เป็นปัจจยัแรกทีส่รา้งความประทบัใจและความรูส้กึทีด่ใีหก้บัลูกคา้ เช่น 

2. ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) 

ถอืเป็นหวัใจส าคญัของ SERVQUAL Model เพราะสะทอ้นถงึความสามารถขององคก์รในการ
ใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง แม่นย า และเป็นไปตามทีไ่ดใ้หค้ ามัน่สญัญากบัลูกคา้ไว ้การรกัษาค ามัน่
สญัญาจะช่วยสรา้งความไวว้างใจและสง่ผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ในระยะยาว  



 

3. ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 

เกีย่วขอ้งกบัความเตม็ใจและความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร โดยเฉพาะอย่างยิง่ในสถานการณ์ที่
ลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลอืหรอืตอ้งการแกไ้ขปัญหา การตอบสนองทีร่วดเรว็แสดงใหเ้หน็ถงึ
ความใสใ่จในลูกคา้ และช่วยลดความไม่พอใจทีอ่าจเกดิขึน้ได ้ 

4. ดา้นความเชื่อมัน่ (Assurance) 

หมายถงึความสามารถของพนกังานในการสรา้งความไวว้างใจและความเชื่อมัน่ใหก้บัลูกคา้ผ่านการ
ใหบ้รกิาร องคก์รจะไดร้บัความเชื่อมัน่เมื่อพนกังานมคีวามรูค้วามสามารถและมมีารยาททีด่ ี 

5. ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใส ่(Empathy) 

เกีย่วขอ้งกบัการทีอ่งคก์รใหค้วามสนใจและความใสใ่จกบัลูกคา้แต่ละรายในระดบับุคคล ซึง่ท าให้
ลูกคา้รูส้กึว่าตนเองเป็นคนส าคญั  

สรุปคอืการน าทัง้ 5 มติขิอง SERVQUAL Model มาใชใ้นการประเมนิและพฒันาการ
ใหบ้รกิารจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างถูกจุดและมปีระสทิธภิาพ จะท า
ใหเ้กดิความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้ 

 

แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 

  ความหมายของความพงึพอใจ 

ศูนยว์จิยัพุทธศาสตรน่์าน (2566) ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจไดว้่า เป็นความรูส้กึ 
ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่างๆ 
หรอืเป็น ความรูส้กึที ่พอใจต่อสิง่ทีท่ าใหเ้กดิความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรูส้กึที่
บรรลุถงึความตอ้งการ 

วรกมลวรรณ รกัษา (2565) ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจ คอื ทศันคตทิีเ่ป็นนามธรรม 
เกีย่วกบัจติใจอารมณ์ ความรูส้กึทีบุ่คคลมตี่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง ความพงึพอใจเกดิจากการเปรยีบ
เทีย่บความคาดหวงัก่อนใชบ้รกิารกบัประสบการณ์ทีไ่ดร้บัหลงับรกิารนัน้ ซึง่มหีลายปัจจยัที่
สง่ผลต่อความพงึพอใจในระหว่างการรบับรกิาร 



สุรพศั อตยิศพงศ ์(2565) ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจ เป็นการแสดงความรูส้กึดใีจ
ยนิดขีองเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความตอ้งการในสว่นทีข่าดหายไป ซึง่เป็นผลมาจาก
ปัจจยัต่างๆ ทีเ่กี่ยวขอ้ง โดยปัจจยัเหล่านัน้สามารถสนองความตอ้งการของบุคคลทัง้ทาง
ร่างกายและจติใจไดเ้หมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤตกิรรมของบุคคลทีจ่ะเลอืก
ปฏบิตัใินกจิกรรมนัน้ ๆ 

บรรเจดิ บุบผาชาต ิ(2564) ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจ (Satisfaction) คอื ทศันคติ
เชงินามธรรม เกีย่วขอ้งกบัจติใจ อารมณ์ และความรูส้กึทีบุ่คคลมตี่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง ซึ่งไม่ 
สามารถมองเหน็รูปร่างได ้ประกอบกบัความพงึพอใจทีม่ลีกัษณะในเชงิบวก อาจเกดิขึน้ได้
จากความคาดหวงั ซึง่เมื่อบุคคลไดร้บัการตอบสนองกจ็ะเกดิเป็นความพงึพอใจ โดยที่
รสนิยมของแต่ละบุคคลมคีวามแตกต่างกนั สามารถเปลีย่นแปลงได ้โดยขึน้อยู่กบัค่านิยม
และประสบการณ์ของบุคคลนัน้ ๆ 

ววิฒัน์ อยู่พรอ้ม (2563) ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจเกดิจากความรูส้กึของบุคคลใน
ทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรอืเป็น
ความรูส้กึพอใจต่อสิง่ทีท่ าใหเ้กดิความชอบ และเป็นความรูส้กึทีบ่รรลุความตอ้งการในชณะ
นัน้ 

วเิชยีร  สารกาศ  (2560) ไดก้ล่าวว่า ความหมายของความพงึพอใจ คอื ความ
ตอ้งการทเีป็นไปตามความคาดหวงั ความรูส้กึทเีกดิจากทศันคต ิถา้ไดร้บัการตอบสนอง
ความตอ้งการกจ็ะเกดิความพงึพอใจขึน้ และ ถา้ความตอ้งการตามความคาดหวงัไม่ไดร้บั
การตอบสนองตามความพงึพอใจกจ็ะหายไปทนัท ีดงันัน้สิง่ทีเ่ปลี่ยนแปลงไดต้ลอดเวลาคอื
ความพงึพอใจ 

จากวจิยัขา้งตน้ท าให ้สรุป ความหมายของ ความพงึพอใจ ไดว้่า  เป็นความรูส้กึ
ของบุคคลทีจ่ะไดร้บัเมื่อถูกตอบสนองในสิง่ทีข่าดหาย จนเกดิเป็นความพงึพอใจหลงั
บรรลุผลของความตอ้งการ เป็นความรูส้กึในทางบวก  โดยเกดิจากการเปรยีบเทยีบ  
ประสบการณ์หรอืผลลพัธท์ีไ่ดร้บั ซึง่หากผลลพัธท์ีไ่ดร้บัสามารถ ตอบสนองความต้องการ 
กจ็ะน าไปสูก่ารแสดงออกในเชงิบวก 

 

 



ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ 

  ทฤษฎคีวามพงึพอใจของลูกคา้ (Kotler's Customer Satisfaction Theory) 

Kotler, P.  (2002) ไดใ้หน้ิยามความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
ว่าเป็น "ความรูส้กึพอใจหรอืผดิหวงัของบุคคลทีเ่กดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบระหว่าง ผลการ
ด าเนินงานทีร่บัรู ้(Perceived Performance) ของผลติภณัฑห์รอืบรกิาร กบั ความคาดหวงั 
(Expectations) ของบุคคลนัน้"แกนหลกัของทฤษฎนีี้คอื แบบจ าลองความไม่สอดคลอ้ง 
(Expectancy-Disconfirmation Model) ซึง่อธบิายว่าความพงึพอใจเป็นผลลพัธข์อง
กระบวนการทางจติวทิยาทีผู่ใ้ชบ้รกิารประเมนิบรกิารทีไ่ดร้บัเมื่อเทยีบกบัสิง่ทีค่าดหวงัไว้
ก่อนหน้าความสมัพนัธน์ี้สามารถสรุปไดเ้ป็น 

สมการพืน้ฐาน  S = ƒ(P - E) 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) = S 

ผลการด าเนินงานทีร่บัรู ้(Perceived Performance) = P 

ความคาดหวงั (Expectations) = E 

ความพงึพอใจจะเกดิขึน้เมื่อผูใ้ชบ้รกิารเปรยีบเทยีบระหว่างสิง่ทีไ่ดร้บักบัสิง่ที่
คาดหวงั ซึง่จะน าไปสูผ่ลลพัธเ์ป็นไปได ้3 กรณี 

1.) ความไม่สอดคลอ้งเชงิบวก (Positive Disconfirmation) หากผลการด าเนินงาน
ทีร่บัรู ้สงูกว่า ความคาดหวงั ผูใ้ชบ้รกิารจะรูส้กึพอใจมาก (Highly Satisfied) 

2.) ความสอดคลอ้ง (Confirmation) หากผลการด าเนินงานทีร่บัรูเ้ท่ากบัความ
คาดหวงั ผูใ้ชบ้รกิารจะรูส้กึพอใจในระดบัทีค่าดหวงัไว ้(Satisfied) 

3.) ความไม่สอดคลอ้งเชงิลบ (Negative Disconfirmation) หากผลการด าเนินงาน
ทีร่บัรูต้ ่ากว่า ความคาดหวงัผูใ้ชบ้รกิารจะรูส้กึไม่พงึพอใจ (Dissatisfied) 

 

 

 



กรอบแนวคิดของกำรวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัยจยัส่วนบคุคล 

-เพศ 

-อาย ุ

-ระดบัการศกึษา 

-รายไดต้่อเดือน 

-อาชีพ 

-ค่าไฟเฉล่ียต่อเดอืน 

-ประเภทผูใ้ชไ้ฟ 

 

 

 

คณุภาพการใหบ้รกิาร  

SERVQUAL Model 

-Tangible 

-Reliability 

-Responsiveness 

-Accurance 

-Empathy 

(Parasuraman, Zeithaml , 

Berry 1988) 
 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้

ไฟฟ้าที่อยู่สาขาเมืองตรงั 

(Kotler, P. 2002) 

 



วิธีกำรด ำเนินวิจยั 

1.ประชากร  และกลุ่มตวัอย่าง กลุ่มประชากรทีใ่ชศ้กึษา คอื ประชากรทีอ่าศยัอยู่ใน
อ าเภอเมอืงตรงั จ านวน 154,738 คน (CITY DATA PLATFORM, 2568) ก าหนดขนาด
ตวัอย่างไดจ้ านวน 398.96 คน และเกบ็ตวัอย่างเพิม่ขึ้นอกีรวมเป็น 400 คน 

2.การศึกษาวิจัยในครัง้นี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่ง
ผู้วิจัยได้จัดท าแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ (Online Questionnaire) ผ่าน Google 
Form เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งในการออกแบบ
แบบสอบถามในครัง้นี้ได้มกีารอ้างอิงตวัแปรมาจากกรอบแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่
เกี่ยวขอ้ง แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ค าถามคดักรอง ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คุณภาพการใหบ้รกิาร และความพงึพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าทีอ่ยู่สาขาเมอืงตรงั 

3.การวเิคราะหข์อ้มลู 

3.1 สถิติเชิงพรรณนา แจกแจงความถี่ และค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน 

3.2 สถติเิชงิอนุมาน การวเิคราะห ์Independent Samples T-Test และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : 
ANOVA) และ การถดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Regression) 

 

ผลกำรวิจยั 

1. กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยนี้  มีจ านวนทัง้สิ้น 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 224 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56 เพศชาย จ านวน 176 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44 และ ช่วง
อายุ 31 - 40 ปี มากทีสุ่ด จ านวน 159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.8 ช่วงอายุ 60 ปีขึน้ไป น้อย
ทีสุ่ด จ านวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.5 การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมากทีสุ่ด จ านวน 285 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.3 การศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีน้อยทีสุ่ด จ านวน 45 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 11.3 รายไดต้่อเดอืน ระดบั 20,001 – 30,000 บาท มากทีสุ่ด จ านวน 157 คน คอืรอ้ย
ละ 39.3 ระดับต ่ากว่า 10 ,000 บาท น้อยที่สุด จ านวน 22 คน คือร้อยละ 5.5  อาชีพ
พนักงานเอกชน มากที่สุดจ านวน 110 คน คือร้อยละ 27.5 อาชีพนักศึกษา น้อยที่สุด
จ านวน 25 คน คอืร้อยละ 6.3 ระดบัค่าไฟเฉลี่ยต่อเดอืน ระดบั 1,000 - 2,000 บาท มาก



ที่สุด จ านวน 182 คน คอืร้อยละ 45.5 ระดบั 3,000 บาทขึ้นไป น้อยที่สุด จ านวน 56 คน 
คอืรอ้ยละ 14.0 ประเภทผูใ้ชไ้ฟ ประเภทบา้นพกัอาศยั มากทีสุ่ด จ านวน 327 คน คอืรอ้ย
ละ 81.8 ประเภท สบูน ้าเพือ่การเกษตร น้อยทีสุ่ด จ านวน 5 คน คอืรอ้ยละ 1.3 

2. จากตารางคุณภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั เฉลีย่
รายดา้น 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั 

  S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นสิง่ทีเ่ป็นรปูธรรม 4.69 0.512 มากทีสุ่ด 
ดา้นความน่าเชื่อถอื 4.69 0.511 มากทีสุ่ด 
ดา้นการตอบสนอง 4.58 0.555 มากทีสุ่ด 
ดา้นความเชื่อมัน่ 4.72 0.486 มากทีสุ่ด 
ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใส ่ 4.65 0.486 มากทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่รวม 4.67 0.510 มากทีสุ่ด 

ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั 
โดยรวมอยู่ในระดบั มากที่สุด (  = 4.67) และเมื่อดูในแต่ละหวัขอ้ พบว่าผู้ใช้บรกิารให้
การตอบรบัในระดบัสูง ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ SERVQUAL Model ทีร่ะบุว่าการรบัรู้
คุณภาพการบริการจะเกิดขึ้นเมื่อบริการที่ได้รับจริงมีความใกล้เคียงหรือสูงกว่าความ
คาดหวงั 

ส่วนผลของแบบสอบถามเรื่อง ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าที่มตี่อการไฟฟ้าส่วน
ภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั โดยรวมอยู่ในระดบั มากทีสุ่ด (  = 4.70)  ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎี
ของ Kotler (2002) ที่บอกว่าความพงึพอใจเกดิขึ้นเมื่อผลการปฏบิตังิาน ตรงตามหรอืสูง
กว่าความคาดหวงั  

การทีผู่ใ้ชบ้รกิารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบั มากทีสุ่ด ในทุกมติ ิและสง่ผลใหค้วาม
พงึพอใจอยู่ในระดบั มากทีสุ่ด แสดงใหเ้หน็ว่าการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงั สามารถ 
ตอบสนองความคาดหวงั ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

 

 



ข้อเสนอแนะกำรน ำผลวิจยัไปใช้ 

จากการศึกษา พบว่า การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคสาขาเมอืงตรงัควรมงีบ เพื่อพฒันา
ภาพลกัษณ์ เช่น ความสะอาดและทนัสมยัของส านักงาน, การดูแลเครื่องมอือุปกรณ์, และ
สื่อประชาสมัพนัธ์หรอืเอกสาร ใหม้คีวามชดัเจน และเขา้ใจง่าย เนื่องจากเป็นปัจจัยทีส่่งผล
ต่อความพงึพอใจมากที่สุด และเพิม่การฝึกอบรมพนักงานในการบรกิาร เน้นสื่อสารด้วย
ความสุภาพและความเขา้ใจในปัญหาของผูใ้ชไ้ฟฟ้าอย่างเฉพาะเจาะจง เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
รูส้กึไดร้บัการเอาใจใส่เน้นการใหข้อ้มูลทีถู่กต้องและการรกัษามาตรฐานความปลอดภยัใน
การปฏิบตัิงาน เพื่อสร้างความเชื่อมัน่ รวมถึงการรกัษาค ามัน่สญัญาในการแก้ไขปัญหา
ไฟฟ้าขดัขอ้งใหต้รงเวลา เพือ่ความน่าเชื่อถอืขององคก์ร 

 

ข้อเสนอแนะส ำหรบังำนวิจยัในอนำคต 

1) ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (สัมภาษณ์เชิงลึก) เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารณการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคสาขาเมอืงตรงัไดอ้ย่างตรงจุดมากทีสุ่ด 

2) ส ารวจเชงิลกึว่า ยงัมเีรื่องใดอกีบ้างที่การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคยงัตกหล่นหรอืให้
การบรกิารทีย่งัไม่ครอบคลุม ซึ่งอาจเป็นการท าใหค้วามพงึพอใจต่อการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค
สาขาเมอืงตรงัมากขึน้ 

3.ศกึษาวจิยัเปรยีบเทยีบกบัการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคจงัหวดัขา้งเคยีง หรอืภายในเขต
พื้นที่  เพื่อหาขอ้บกพร่องทีก่ารไฟฟ้าส่วนภูมภิาคสาขาอื่นอาจมองขา้มเพื่อพฒันาองคก์ร
ไปขา้งหน้าในดา้นคุณภาพการบรกิาร 
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