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บทคดัย่อ 
   
 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัและความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อ
ระดบัคุณภาพบริการและการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งคือ ลูกคา้ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี จาํนวน 312 ราย การวิเคราะห์ขอ้มูลใชค่้าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที (Independent Samples t-test) การทดสอบความแปรปรวน (One-Way ANOVA: F-test) 
ทดสอบรายคู่ (Least Significant Difference: LSD) และค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)   
 ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมส่วนใหญ่เป็นประเภทอุตสาหกรรม
การผลิต มีระยะทางห่างจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีอยูใ่นช่วง 5 - 10 กิโลเมตร ระดบั
แรงดนัท่ีใช ้คือ 200/380V มีค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 100,000 บาท และมีจาํนวนชัว่โมงการใช้
งานในช่วง 6 - 8 ชัว่โมง โดยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความสาํคญักบัลูกคา้ สาํหรับความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพบริการ และการส่ือสารทางการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมในพ้ืนท่ีอาํเภอธญับุรีท่ีมี
ขอ้มูลเฉพาะท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ และการส่ือสารทางการตลาด
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนัและพบวา่ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการบริการกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในทิศทางเดียวกนั 
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ABSTRACT 
 

 The independent study was carried out to investigate the consumers’ expectations and 
opinions towards the levels of the service quality and marketing communication of the Provincial 
Electricity Authority in Thanyaburi.  The sample of the study comprised 312 industrial client groups in 
the area of responsibility of the Provincial Electricity Authority in Thanyaburi. The data were analyzed 
applying Percentage, Mean, Standard Deviation, Independent Samples t-test, One-Way ANOVA:      
F-test, Least Significant Difference: LSD, and Pearson Product Moment Correlation Coefficient.                                       
 The results of study revealed that most clients were the production industrial groups, the 
establishments were 5-10 kilometers far from the Provincial Electricity Authority in Thanyaburi, the 
clients used 200/380 volt power, average cost of electricity per month was more than 100,000 Baht, 
and average electricity consumption was 6-8 hours per day.  According to the expectations towards 
the levels of the service quality, it was found that the clients had the highest expectations in the 
Tangible aspect, next below were the aspects of Reliability, Responsiveness, Assurance, and 
Empathy respectively, however the opinions towards the levels of the service quality and marketing 
communication were found at the moderate level.   
 The results of hypothesis testing revealed that the industrial client groups in the area of 
responsibility of the Provincial Electricity Authority in Thanyaburi that having different specific data 
had different expectations and opinions towards the service quality and marketing communication of 
the Provincial Electricity Authority in Thanyaburi. Furthermore the levels of the service quality and 
marketing communication of the Provincial Electricity Authority in Thanyaburi showed a positive 
correlation at 0.05 level of significance.     
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กติตกิรรมประกาศ 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองความคาดหวงัและความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อระดบัคุณภาพ
บริการและการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี สาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี  
ผูจ้ดัทาํตอ้งขอบพระคุณกลุ่มบุคคลและหน่วยงานต่างๆ ในการให้คาํปรึกษาแนะนาํขอ้มูลและให้
ความอนุเคราะห์ช่วยเหลือใหค้วามสะดวก ซ่ึงมีรายนามดงัน้ี 
 ดร. กลา้หาญ ณ น่าน ท่ีปรึกษาการคน้ควา้อิสระท่ีกรุณาใหค้าํแนะนาํ คาํปรึกษา คาํตกัเตือน  
ใหก้าํลงัใจ และใหค้วามช่วยเหลือแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ เพื่อใหง้านคน้ควา้อิสระน้ีมีความสมบูรณ์
ท่ีสุด  ดร. อนุวรรตน์ ศรีอุดม ท่ีไดก้รุณาสละเวลาอนัมีค่ามาเป็นประธานในการสอบ ทั้งยงัไดช้ี้
ขอ้บกพร่องใหน้าํไปแกไ้ข  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วนัชยั ประเสริฐศรี  ท่ีไดก้รุณาสละเวลาอนัมีค่ามา
เป็นกรรมการในการสอบ และให้กาํลงัใจเสมอท่ีพบท่าน ซนั ชาตรี ชุ่มจิตร และแจ๊บ ณฤดล ผิวอ่อน 
ท่ีช่วยพิสูจน์อกัษรและให้ความบนัเทิงทุกคร้ังท่ีพบกัน พี่นํ้ า อญัชลี ศรีอุดม ท่ีให้ความเหลือด้าน
เอกสารและขอ้มูลสาํคญัต่าง ๆ พี่ ๆ รวมรุ่น BEX 53 ทุกคนท่ีเดินทางร่วมทุกขร่์วมสุขและไม่ท้ิงกนั
ตลอด 2 ปี สาขาการจดัการวิศวกรรมธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ธญับุรี สถาบนัการศึกษาอนัเป็นท่ีรักและให้ความรู้ในระดบัปริญญาโท ตลอดจนคณาจารยทุ์กท่านท่ี
อุสาอบรมสั่งสอนถ่ายทอดความรู้เป็นอย่างดีมาโดยตลอด บุคลากรบณัฑิตวิทยาลยัในโครงการ
ปริญญาโททุกคนท่ีใหค้วามช่วยเหลือตลอดช่วงเวลาของการศึกษา ซ่ึงผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณเป็น
อยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 และทา้ยท่ีสุดน้ี ผูจ้ดัทาํโครงงานขอกราบขอบพระคุณ ร้อยตรีเสวก รักษาจนัทร์ (บิดา) และ
นางศุภนันท์  รักษาจนัทร์ (มารดา) ผูใ้ห้กาํเนิดกายและมอบเลือดเน้ือ ให้การอุปการคุณเล้ียงดูดว้ย
ความรักท่ีหาผูใ้ดเสมอมิได ้ตลอดจนสนบัสนุนดา้นการศึกษาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั 
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บทนํา 
 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
ในปัจจุบนั การดาํรงชีวิตประจาํวนัของมนุษย ์จาํเป็นตอ้งอาศยัส่ิงอาํนวยความสะดวก ท่ีทาํ

ให้ชีวิตของเรามีความสุข เป็นไปตามความต้องการ มีความเป็นอยู่ท่ีดีและสะดวกสบาย ทั้ งใน
ส่วนรวมและส่วนบุคคล ตวัอยา่งเช่น ตอ้งมีไฟฟ้า ประปา และสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานต่าง ๆ ซ่ึงส่ิง
อาํนวยความสะดวกเหล่าน้ี ตอ้งอาศยักลไกของพลงังานในรูปแบบต่าง ๆ ในการขบัเคล่ือนระบบให้
ดาํเนินไปตามความตอ้งการของผูใ้ช ้

พลังงาน เป็นปริมาณพ้ืนฐานอย่างหน่ึง ของกระบวนการในระบบกายภาพทุกอย่าง 
พลงังานในระบบเหล่าน้ี สามารถเปล่ียนจากสภาวะแรกเร่ิมไปยงัสภาวะอ่ืน ๆ โดยไม่สูญหายไปไหน
(วิมล, 2548 : 12) 

ตามคาํนิยามของนักวิทยาศาสตร์ พลงังาน (Energy) คือ ความสามารถในการทาํงาน 
(Ability to do work) โดยการทาํงานน้ี อาจจะอยูใ่นรูปของการเคล่ือนท่ีหรือเปล่ียนรูปของวตัถุก็ได ้

โดยอาศยัแรงงานท่ีมีอยู่แลว้ตามธรรมชาติโดยตรง หรือแรงงานท่ีมนุษยใ์ชค้วามรู้ทางวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยดีดัแปลงจากพลงังานตามธรรมชาติ (รังสรรค ์ศรีสาคร, 2552 : 35) 

มนุษยมี์การใชพ้ลงังานอยูต่ลอดเวลา โดยพลงังานท่ีใชน้ี้ มีรูปแบบต่าง ๆ กนัและสามารถ
เปล่ียนรูปไปมาได ้รูปของพลงังานสามารถจาํแนกไดเ้ป็น พลงังานความร้อน พลงังานแสง พลงังาน
เสียง พลงังานเคมี พลงังานไฟฟ้า และพลงังานนิวเคลียร์ ถือไดว้่า พลงังาน เป็นรากฐานสาํคญัในการ
ดาํรงชีพของมนุษย ์เน่ืองจากทุกกิจกรรมของมนุษย ์ลว้นแต่มีความสัมพนัธ์เก่ียวเน่ืองกบัพลงังาน
ทั้งส้ิน และพลงังานพื้นฐาน ท่ีถือไดว้่าเป็นปัจจยัหลกัในการดาํรงชีวิตของมนุษยท่ี์ขาดไม่ได ้และมี
แนวโนม้ความตอ้งการ ในการบริโภคมากยิง่ข้ึนนั้นกคื็อ พลงังานไฟฟ้า 

พลังงานไฟฟ้า เป็นพลังงานท่ีเปล่ียนมาจากพลังงานรูปอ่ืน ซ่ึงเกิดจากปฏิกิริยาเคมี 
ก่อใหเ้กิดการเคล่ือนท่ีของอิเลก็ตรอนผา่นตวันาํไฟฟ้า โดยอิเลก็ตรอนเคล่ือนจากขั้วท่ีจ่ายอิเลก็ตรอน
ไดดี้ ไปสู่ขั้วท่ีรับอิเลก็ตรอนไดดี้ (ขั้วลบไปหาขั้วบวก) แต่ไฟฟ้าเป็นกระแสสมมุติเคล่ือนสวนทางกบั
อิเลก็ตรอนจากขั้วบวกไปขั้วลบ (ไกรพฒัน์  จีนขจร, 2551 : 15)  

ปัจจุบนั ไฟฟ้ามีบทบาทกบัชีวิตประจาํวนัของมนุษยอ์ย่างมาก ประเทศท่ีจะพฒันาไดน้ั้น
จาํเป็นจะตอ้งใชพ้ลงังานไฟฟ้า ในปริมาณท่ีมากเพียงพอต่อการขยายตวั รองรับความเจริญกา้วหนา้ใน
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ทุก ๆ ด้าน เน่ืองจากเคร่ืองมือเทคโนโลยี รวมทั้ งส่ิงประดิษฐ์ใหม่ ๆ จําเป็นต้องใช้ไฟฟ้าเป็น
ตวักระตุน้การทาํงานแทบทั้งส้ิน 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นองคก์รรัฐวิสาหกิจอีกแห่งหน่ึง ท่ีมีหน้าท่ีดูแลรับผิดชอบดา้น
พลงังานไฟฟ้า มีบทบาทหน้าท่ีในการผลิต จดัส่ง และจดัจาํหน่ายกระแสไฟฟ้าให้แก่ประชาชนใน
ระดบัครัวเรือน รามทั้งภาคธุรกิจอุตสาหกรรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ รวมทั้งส้ิน 73 
จงัหวดั ทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ  

นบัตั้งแต่วนัท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดส้ถาปนา เม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2503 การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ไดมุ่้งมัน่ดาํเนินการจดัหาและให้บริการพลงังานไฟฟ้า ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อตอบสนองต่อ
ความต้องการ สร้างความพึงพอใจ ทั้ งคุณภาพของสินค้าและบริการแก่ประชาชน ธุรกิจ และ
อุตสาหกรรมมาโดยตลอด (วารสารการไฟฟ้า เดือนตุลาคม, 2554) ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ไดด้าํเนินการมาจนถึงปัจจุบนักา้วเขา้สู่ปีท่ี 51 แลว้ ตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
สามารถเจริญเติบโตไปพร้อมกบัความการเปล่ียนแปลงของสังคม ซ่ึงส่ิงสําคญัคือ การสร้างระบบ
ภูมิคุม้กนัความเส่ียงภยัให้กบัองค์กร และมีการปรับตวัเพื่อรับต่อแผนยุทธศาสตร์ของประเทศอยู่
ตลอด 

หลงัจากคณะรัฐมนตรี มีมติเม่ือวนัท่ี 17 มีนาคม พ.ศ.2535 เห็นชอบร่างระเบียบการจดัตั้ง 
และรับซ้ือไฟฟ้าจากผูผ้ลิตรายเลก็ (Small Power Producer: SPP) ในภาคเอกชน (www.eppo.go.th) 

ต่อมาในวนัท่ี 4 กนัยายน 2549 คณะกรรมการนโยบายพลงังานแห่งชาติ (กพช.) ไดมี้มติ
เห็นชอบร่างระเบียบการจดัตั้ง และรับซ้ือไฟฟ้าจากผูผ้ลิตไฟฟ้าขนาดเล็กมาก (Very Small Power 
Producer: VSPP) ในภาคเอกชนข้ึนอีกฉบบั (www.eppo.go.th) จึงส่งผลใหเ้กิดการตั้งโรงไฟฟ้าขนาด
เล็ก และโรงไฟฟ้าขนาดเล็กมากข้ึนมากมายในหลายจงัหวดั โดยมีพื้นท่ีเป้าหมายคือ แหล่งธุรกิจ 
อุตสาหกรรมต่าง ๆ 

แน่นอนว่า ผูผ้ลิตไฟฟ้าขนาดเลก็ (Small Power Producer: SPP) และผูผ้ลิตไฟฟ้าขนาดเลก็
มาก (Very Small Power Producer: VSPP) นั้นคือคู่แข่งสาํคญัของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ซ่ึงมี
แนวโนม้วา่ กาํลงัจะกระจายตวัไปสู่พื้นท่ีแหล่งอุตสาหกรรมในจงัหวดัต่าง ๆ อีกมากมาย และเพิ่มข้ึน
ทุกปี ซ่ึงหมายความวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคกาํลงัจะสูญเสียอาํนาจในการผกูขาดตลาด สูญเสียรายได้
หลกั และส่วนแบ่งทางการตลาดใหแ้ก่ผูผ้ลิตไฟฟ้าขนาดเลก็ (Small Power Producer: SPP) และผูผ้ลิต
ไฟฟ้าขนาดเลก็มาก (Very Small Power Producer: VSPP) ในภาคเอกชน 

ด้วยเหตุน้ี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จึงจําเป็นต้องปรับตัวในหลายด้าน เพื่อตอบรับการ
เปล่ียนแปลงของนโยบายและแผนพฒันาประเทศ เปล่ียนแปลงไปจากผูผู้กขาดในการจดัจาํหน่าย
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พลงังานไฟฟ้า มาสู่อนาคตการแข่งขนัดา้นพลงังานไฟฟ้าอย่างเสรี ซ่ึงทาํให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
มีความเส่ียงอย่างมากในการสูญเสียรายได ้และส่วนแบ่งทางการตลาด ทั้งน้ี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จึงไดมี้การวางนโยบายใหม่โดยกาํหนดในการดาํเนินงานท่ีสาํคญั 7 ประการ คือ (แผนนโยบายการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคปี 2553) 

1. มุ่งเน้นการสร้างความเจริญเติบโตในธุรกิจต่าง ๆ คือ ธุรกิจจาํหน่ายไฟฟ้าในประเทศ 
ธุรกิจจาํหน่ายไฟฟ้าไปต่างประเทศ ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจหลกัในประเทศ ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบั
ธุรกิจหลกัในต่างประเทศ และธุรกิจพลงังานอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใชไ้ฟฟ้าจากระบบ 

2. มุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งในดา้นคุณภาพ
และงานบริการ โดยจะมีการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

3. ตอ้งมีฐานะการเงินท่ีมัน่คง มีรายได้เพียงพอต่อการขยายงาน มีสภาพคล่อง และมี
ความสามารถในการทาํกาํไร ท่ีเป็นมูลค่าเพิ่มแก่องคก์ร  

4. จะจดัหาพลงังานไฟฟ้าท่ีมีคุณภาพ มีความมัน่คง เพียงพอ และเช่ือถือได ้อยู่ในระดบั
มาตรฐานสากล ตลอดจนมีการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเสริมสร้างสมรรถนะความสามารถใน
การบริการขององคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิง่ข้ึน 

5. จะมุ่งเนน้การพฒันาบุคลากร ให้มีทกัษะและมีความรู้ความสามารถ ทนัต่อความกา้วหนา้
ของเทคโนโลย ีท่ีมีการพฒันาไม่หยดุย ั้ง เพื่อใหก้ารปฏิบติังานของบุคลากรมีประสิทธิภาพสูงข้ึน สร้าง
มูลค่าให้แก่องค์กรมากข้ึน รวมทั้ งการนําแนวคิดตามระบบ EVM มาเช่ือมโยงกับระบบการให้
ผลตอบแทนของผูบ้ริหารดว้ย 

6. จะบริหารองคก์รโดยยึดหลกัธรรมาภิบาล (Good Corporate Governance) และแสดง
ความรับผดิชอบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อให ้กฟภ. และสงัคมเติบโตควบคู่กนัอยา่งแขง็แกร่งและ
ยัง่ยนืในระยะยาว 

7. จะส่งเสริมและสนบัสนุนให้มีการผลิตและใชพ้ลงังานหมุนเวียนท่ีมีศกัยภาพ ตลอดจน
พฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นไฟฟ้า เพื่อยกระดบัคุณภาพชีวิตและเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนั
ของประเทศตามนโยบายของรัฐบาล  

จากการปรับเปล่ียนแผนพฒันาประเทศ นาํมาสู่การปรับเปล่ียนนโยบายของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค เพ่ือเขา้สู่การแข่งขนัดา้นพลงังานไฟฟ้าอย่างเสรีน้ี จึงเป็นสาเหตุหน่ึง ท่ีทาํให้การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจาํเป็นจะตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงองคก์รในดา้นต่าง ๆ ให้เหมาะสม สามารถเขา้สู่ระบบการ
แข่งขนัเสรีได ้ทั้งน้ีผูว้ิจยัเห็นว่า การท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จะทาํการพฒันาปรับปรุงองคก์รในดา้น
ต่าง ๆ อนัดบัแรกคือ การสะทอ้นภาพความเป็นจริงในคุณภาพการให้บริการขององคก์ร โดยเร่ิมจาก
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การส่ือสารทางการตลาดกบัลูกคา้อย่างเป็นลาํดบัท่ีชดัเจน และเหมาะสม เพื่อทราบความตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของลูกคา้ สะทอ้นมาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการ และการสร้างความพึงพอใจของ
ลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น การท่ีเราทราบถึงสถานะ ตาํแหน่ง และระดบัคุณภาพการให้บริการของ
องคก์รในมุมมองของลูกคา้ จะทาํให้ทราบถึงขอ้บกพร่อง และนาํมาสู่การพฒันาปรับปรุงแกไ้ข ซ่ึง
การส่ือสารทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ จะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กรการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคต่อไป 
 
1.2 วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาลาํดบัความคาดหวงัของลูกคา้ ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ต่อคุณภาพบริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธญับุรี 
 2. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ต่อคุณภาพบริการ 
และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธญับุรี 
 3. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ต่อคุณภาพ
บริการ และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธญับุรี 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการกบัระดบัความ
คิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดคุณภาพบริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
 
1.3 สมมุติฐานการวจัิย 
 1. ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมในพื้นท่ีอาํเภอธัญบุรีท่ีมีขอ้มูลเฉพาะท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั 
 2. ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมในพื้นท่ีอาํเภอธัญบุรี ท่ีมีขอ้มูลเฉพาะท่ีแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั 
 3. ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็น 
ต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

 
1.4 ขอบเขตของการวจัิย 
 ขอบเขตของการวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อระดบัคุณภาพ
บริการ และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี” คร้ังน้ี ศึกษาเฉพาะ
ลูกคา้ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธญับุรีเท่านั้น  
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 1. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  กลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ท่ีอยูใ่นเขต
พื้นท่ีรับผดิชอบ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี จาํนวน 312 ราย (ขอ้มูลจากแผนกบริการลูกคา้
รายใหญ่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี, มกราคม 2555) 
 2. ระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มูล 
  เร่ิมตั้งแต่เดือน มกราคม 2555 ถึง เดือน มีนาคม 2555 
 3. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั 
  3.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ขอ้มูลเฉพาะของลูกคา้ ไดแ้ก่ ประเภทของ
โรงอุตสาหกรรม ระดบัแรงไฟฟ้าท่ีใช ้ระดบักาํลงัไฟฟ้าท่ีใชเ้ฉล่ียต่อเดือน ค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 
จาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานต่อ 1วนั  
  3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ 
   3.2.1 ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี 
   3.2.2 ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
 
1.5 คาํจํากดัความในการวจัิย 
 กฟภ. หมายถึง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท่ีเป็นรัฐวิสาหกิจด้านสาธารณูปโภค สังกัด
กระทรวงมหาดไทย  มีบทบาทและภารกิจในการผลิต จดัให้ไดม้า จดัส่งและจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้า
และธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง ไดแ้ก่ ภาคอุตสาหกรรม การบริการ เกษตรกรรม ท่ีอยูอ่าศยัและอ่ืน ๆ ในพ้ืนท่ี 
73 จงัหวดั ของประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ 
 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูท่ี้ประกอบธุรกิจและตั้ งโรงงานอุตสาหกรรมอยู่ในพ้ืนท่ี การ
ใหบ้ริการดา้นไฟฟ้า ในเขตรับผดิชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอธญับุรี 
 ลูกค้า หมายถึง ผูท่ี้ประกอบธุรกิจและตั้งโรงงานอุตสาหกรรมอยูใ่นพ้ืนท่ีการใหบ้ริการดา้น
ไฟฟ้า ในเขตรับผดิชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
 ประเภทของโรงอุตสาหกรรม หมายถึง การใชเ้คร่ืองจกัรรวมกนัตั้งแต่ 5 แรงมา้ หรือ
คนงานตั้งแต่ 7 คนข้ึนไป ทาํการผลิต ประกอบ บรรจุ ซ่อม แปรสภาพ เก็บรักษา ทาํลาย ตามประเภท 
หรือชนิดของโรงงาน ท่ีกาํหนดตามกรรมวิธีท่ีทาํการตั้งโรงงาน ในเขตการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพ้ืนท่ี
อาํเภอธญับุรี โดยจาํแนกเป็นอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) อุตสาหกรรมการผลิต อุตสาหกรรมการ
ขนส่ง และบริการ 
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 ระดับแรงดันไฟฟ้าที่ใช้ หมายถึง แรงดนัไฟฟ้าท่ีระบุตามสัญญาขอใชบ้ริการ ดา้นไฟฟ้า 
ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอุตสาหกรรม ในเขตพื้นท่ีรับผดิชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอธญับุรี  
 ค่าไฟฟ้าโดยเฉลีย่ต่อเดือน หมายถึง รายจ่ายค่าไฟฟ้าของโรงงานอุตสาหกรรมโดยเฉล่ียต่อ
เดือนของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอุตสาหกรรมในเขตพ้ืนท่ีรับผดิชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอธญับุรี 
 จํานวนช่ัวโมงที่ทํางานต่อ 1 วัน หมายถึง ระยะเวลาใน 1 วนั ท่ีผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอุตสาหกรรม
ในเขตพื้นท่ีรับผดิชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดาํเนินกิจการทางธุรกิจ อนัก่อใหเ้กิดผล
ของงาน ผลผลิต หรือรายไดธุ้รกิจนั้น 
 คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการท่ีตอบสนองกบัความตอ้งการไดต้ามความคาดหวงั 
หรือ เกินความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ จนทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนจากการไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ ประกอบดว้ย 5 ปัจจยัดงัน้ี 
  1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะการกายภาพท่ีปรากฏให้ เห็นถึงส่ิง
อาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์ หรือเอกสาร
ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดส้มัผสั และการใหบ้ริการนั้นเป็นธรรม 
  2. ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้น ตรงกับ
สัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอในทุก
คร้ังของการใหบ้ริการ ท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการนั้นมีความน่าเช่ือถือ และความสามารถไวว้างใจได ้ 
  3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะบริการ โดย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ไดรั้บความสะดวกจากการมาใช้
บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการบริการอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 
  4. การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยาท่าทางและมารยาท
ท่ีดีในการให้บริการ สามารถท่ีจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความมัน่ใจว่าจะไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด 
  5. การให้ความสําคัญกับลูกค้า หมายถึง การทาํความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการรวมทั้งรู้
ความตอ้งการของผูบ้ริการ การใหค้วามสนใจ ดูแลและเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหา ดว้ยความห่วงใย 
และสนองตอบความต้องการของผูใ้ช้บริการแต่ละราย ด้วยความเต็มใจและให้เกียรติ โดยการ
สอบถามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมาติดต่อ ให้ความช่วยเหลือ และแนะนาํดว้ยความอ่อนนอ้ม
ถ่อมตน กระทัง่ผูใ้ชบ้ริการบรรลุวตัถุประสงค ์กรณีผูใ้ชบ้ริการร้องขอตรวจสอบหน่วยการใชไ้ฟฟ้า
สูงผดิปกติ ผูใ้ชบ้ริการสามารถมัน่ใจไดว้า่ จะไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งและเป็นธรรม 
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 การส่ือสารทางการตลาด หมายถึง การส่ือสารทุกรูปแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตลาด เช่น 
เดียวกบักลยทุธ์การตลาดทางการส่ือสารการตลาด จึงเป็นการส่ือสารในเชิงธุรกิจ ซ่ึงเรียกกนัว่าการให้
ตรา (Branding) ยีห่อ้ (Labeling) การโฆษณา (Advertising) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) 
ตลอดจนกิจกรรมท่ีเรียกว่า 4Ps ซ่ึงเป็นการจดัส่วนประกอบทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) 
ราคา (Price) ช่องทางการตลาด (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) นอกจากน้ียงัหมาย
รวมถึงการส่งเสริมการขาย (Promoting) และการอธิบายเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ โดยใชเ้ทคนิคท่ี
แตกต่างกนั ตามชนิดของสินคา้หรือบริการ การส่ือสารทางการตลาด รวมการส่ือสารหลายรูปแบบเขา้
ดว้ยกนั ไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาด ช่ือบริษทั ตราสินคา้ราคา ภาพพจน์ขององคก์าร เอกลกัษณ์
ขององคก์าร ภาพพจน์ของตรา และความสัมพนัธ์ระหว่างผูจ้ดัจาํหน่าย โดยประมวลไดจ้าก
ประสบการณ์ทางออ้มท่ีไดจ้ากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในพ้ืนท่ีอาํเภอธัญบุรี รวมทั้งประสบการณ์
ทางออ้ม ท่ีไดจ้ากการไดรั้บข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตั้งแต่ช่ือเสียงความ
เป็นรัฐวิสาหกิจ เป็นองค์การท่ีมีความมัน่คง ตราสัญลกัษณ์ (โลโก้) สีของ กฟภ. ซ่ึงอาจเกิดเป็น
มุมมองในดา้นท่ีดีหรือไม่ดีกเ็ป็นได ้โดยจะแบ่งออกเป็น ดงัน้ี 
 ส่ือโฆษณา หมายถึง การนาํเสนอขอ้มูลต่าง ๆ อนัจาํแนกไดห้ลายประเภท จาํเป็นอยา่งยิ่ง
ตอ้งคาํนึงว่า ควรเลือกโฆษณาผ่านส่ือโฆษณาประเภทใดท่ีทาํให้ขอ้มูลต่าง ๆ ส่งถึงกลุ่มผูบ้ริโภค
เป้าหมายท่ีตอ้งการมากท่ีสุด โดยคาํนึงถึงระยะเวลา และตน้ทุนเป็นหลกั 
 การประชาสัมพันธ์ หมายถึง การเสนอข่าวสาร ความจริง ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
ส่ือสารการตลาดอยา่งหน่ึง และมกัเป็นท่ียอมรับสาํหรับผูบ้ริโภคมาก เพราะเป็นการออกข่าวเผยแพร่
เป็นการให้ขอ้มูลความเป็นจริง และความเป็นมาของธุรกิจ การออกข่าวเผยแพร่ เป็นการแจง้ให้
ผูบ้ริโภคทราบถึงความเจริญเติบโต ขององคก์รมากกว่าการเสนอขาย ข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ 
จะมีความน่าเช่ือถือมากกว่าข่าวสารจากการโฆษณา เพราะความน่าเช่ือถือ (Credibility) ของข่าวสาร
ประชาสัมพนัธ์ ท่ีเผยแพร่ทางส่ือมวลชน มีวตัถุประสงคเ์พื่อเสริมสร้างความเขา้ใจระหว่างบริษทักบั
ลูกคา้ อนัจะนาํไปสู่การเกิดทศันคติท่ีดีต่อบริษทั ซ่ึงข่าวสารเหล่าน้ีไม่ไดมี้วตัถุประสงคเ์พ่ือการขาย
โดยตรง ผูบ้ริโภคจึงมองว่า ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ มีความเป็นกลางมากกว่า ความน่าเช่ือถือใน
ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ จึงมีมากกว่าการโฆษณา และท่ีสําคญัอีกอย่างหน่ึงคือ การท่ีส่ือมวลชน
พิจารณานาํลงเป็นข่าว ยอ่มถือไดว้่าเป็นการรับรอง (Endorsement) ว่าข่าวมีความสาํคญั และน่าสนใจ
พอท่ีจะเช่ือถือได ้
 การขายโดยพนักงานขาย หมายถึง การใชบุ้คคลในการนาํเสนอขอ้มูล ข่าวสาร ซ่ึงการขาย
โดยบุคคลถือว่า เป็นวิธีการติดต่อส่ือสารท่ีดีท่ีสุด ทั้งน้ีเป็นการขายแบบเผชิญหนา้กนั (Face to Face) 
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พนกังานขายจะเป็นผูท่ี้ดึงดูดความสนใจ จากลูกคา้ไดดี้กว่าวิธีการส่งเสริมการขายดว้ยวิธีอ่ืน ๆ หาก
พนกังานขายมีวิธีการนาํเสนอการขายท่ีน่าสนใจสามารถทาํให้ลูกคา้ยอมรับและพอใจ และพนกังาน
ขายสามารถเปิดการขายและขายสินคา้ได ้
 การส่งเสริมการขาย หมายถึง กิจกรรมการส่ือสารการตลาดท่ีก่อให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ 
ทนัทีไดดี้กว่าเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพราะสามารถทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจในตวัสินคา้ และเป็นการ
เสนอผลประโยชน์พิเศษใหก้บักลุ่มลูกคา้ เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ในช่วงเวลานั้น เป็นกิจกรรม
ทางการตลาด ท่ีเขา้มาทาํหนา้ท่ีช่วยเหลือการขาย นอกเหนือจากการโฆษณา และการขายโดยบุคคล 
 การตลาดทางตรง หมายถึง ระบบโตต้อบทางการตลาดท่ีใชส่ื้อโฆษณาหน่ึงหรือมากกว่า
หน่ึงส่ือ เพื่อให้เกิดผลท่ีวดัได ้หรือเกิดการแลกเปล่ียน ณ สถานท่ีใดท่ีหน่ึง กิจกรรมเหล่าน้ีจะถูก
บนัทึกไวเ้ป็นฐานขอ้มูล  
 
1.6 กรอบแนวคดิในการวจัิย 
 กรอบแนวคิดของการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อ
ระดบัคุณภาพบริการ และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี” ศึกษาตาม
ลกัษณะของตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1 
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ภาพที ่ 1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

1.7  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. ทาํให้ทราบถึงความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูบ้ริโภค และระดบัคุณภาพบริการ 
การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีอยา่งแทจ้ริง 

 
ข้อมูลเฉพาะกลุ่มโรงงาน

อุตสาหกรรม 
1.   ประเภทของโรงงาน 
  อุตสาหกรรม 
2.   สถานท่ีตั้ง และระยะห่าง 
 จากการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค 
 อาํเภอธญับุรี 
3.   ระดบัแรงไฟฟ้าท่ีใช ้
4.   ค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 
5.   จาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 
 ต่อ 1 วนั 
6.  รายไดต่้อเดือน 

 

ความคดิเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 
 1.  ดา้นการโฆษณา 
 2.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 3.  ดา้นการใชพ้นกังานขาย 
 4.  ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 5.  ดา้นการตลาดทางตรง 

 

ความคาดหวงัและความคดิเห็น 
ต่อคุณภาพบริการ 

 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ   
 2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้  
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   
 4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 5.  ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้   
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 2. ผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัน้ี สามารถใชเ้ป็นตวัช้ีวดัประกอบการบริหารองคก์ร และใช้
เป็นแนวทางการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไข นโยบายการบริหาร แผนกลยุทธ์ การให้บริการ และ
โครงสร้างองคก์รในดา้นต่าง ๆ ในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีต่อไป 
 3. เพื่อนาํผลจากการวิจยัน้ี ไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการพฒันาองคก์รเพื่อกา้วเขา้สู่การแข่งขนั
ในตลาดเสรีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตอ้งการ สร้างความพึ่งพอใจให้แก่ลูกคา้ใน
กลุ่มอุตสาหกรรมไดอ้ยา่งสูงสุด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การคน้ควา้วิจยัอิสระในหวัขอ้เร่ือง “ความคาดหวงัและความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อระดบั
คุณภาพบริการ และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี” ไดมี้การศึกษา
คน้ควา้ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใช้ในการประกอบการคน้ควา้และอา้งอิง 
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการเปิดรับส่ือ 
 2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
 3. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 4. แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 5. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพบริการ 
 6. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการตลาด 
 7. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการส่ือสารทางการตลาด 
 8. ขอ้มูลเก่ียวกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
 9. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
2.1 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการเปิดรับส่ือ 
 แนวความคิดทฤษฎีการเปิดรับส่ือของมนุษยน์ั้น ขอ้มูลข่าวสารเป็นปัจจยัสําคญัอย่างยิ่ง 
ท่ีใชใ้นการประกอบการตดัสินใจ เม่ือเกิดความไม่แน่ใจเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ความตอ้งการข่าวสารก็ยิ่ง
เพิ่มมากข้ึน 
 ในปัจจุบนั ผูรั้บสารมีกระบวนการเลือกรับรู้ข่าวสาร ท่ีแตกต่างกนัไปตามประสบการณ์ 
ความตอ้งการ ความเช่ือ ทศันคติ หรือความรู้สึกนึกคิด และแมว้่าจะมีการเตรียมการอย่างดีในการ
ส่ือสาร ใชผู้ส่้งสารท่ีมีความสามารถและความน่าเช่ือถือ หรือใชส่ื้อท่ีมีสมรรถนะสูง แต่การส่ือสารก็
อาจจะลม้เหลวได ้ถา้ข่าวสารท่ีส่งไปนั้นไม่สอดคลอ้งกบัทศันคติ หรือความตอ้งการของผูรั้บสาร 
(สมควร กวียะ, 2540 : 114) 
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 นกัทฤษฏีการส่ือสาร ไดอ้ธิบายถึงกระบวนการเลือกรับข่าวสาร (Selective Process) ว่า
เปรียบเทียบเคร่ืองกรอง (Filters) ข่าวสารในการรับรู้ของมนุษย ์ซ่ึงประกอบดว้ยกระบวนการ
กลัน่กรอง 4 กระบวนการท่ีมีความต่อเน่ือง และเก่ียวขอ้งกนั ดงัต่อไปน้ี 
 1. การเลือกเปิดรับหรือการเลือกแสวงหาข่าวสาร (Selective Exposure or Selective 
Information) หมายถึง บุคคลจะเลือกเปิดรับส่ือและข่าวสาร หรือแสวงหาข่าวสารท่ีให้ความรู้และ
ความบนัเทิง จากแหล่งท่ีมีอยู่ด้วยกันหลายแห่ง ตามความสนใจและความตอ้งการ เพื่อนํามาใช้
แกปั้ญหา หรือสนองความตอ้งการของตน โดยปกติ บุคคลจะเลือกใชส่ื้อท่ีเสนอข่าวสารและความ
คิดเห็น ท่ีสอดคลอ้งกบัความคิดและทศันคติของตนเอง (self-concept) และท่ีสาํคญั บุคคลจะตดัสินใจ
เลือกส่ิงท่ีใหผ้ลตอบแทนสูง เม่ือเปรียบเทียบกบัการลงทุนลงแรง หรือพนัธะผกูพนัท่ีตามมา 
 2. การเลือกเปิดรับหรือเลือกสนใจ (Selective Exposure or Selective Attention) หมายถึง 
แนวโนม้ท่ีผูรั้บสารจะเลือกเปิดรับ หรือเลือกสนใจข่าวสารท่ีสอดคลอ้งกบัความรู้ ทศันคติ ความเช่ือ 
หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม ซ่ึงผูเ้ปิดรับข่าวสารจะเลือกสนใจบางประเด็น 
โดยจะสอดคลอ้งจุดท่ีสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของตวัเอง ซ่ึงเขากจ็ะรับฟังดว้ยความสนใจ 
 3. การเลือกรับรู้หรือตีความ (Selective Perception or Selection Interpretation) หมายถึง 
การท่ีผูรั้บสารเกิดการรับรู้ หรือตีความหมายของข่าวสารแตกต่างกันไปตามความรู้ ความเขา้ใจ 
ความเช่ือ ความคิดเห็นของตนเอง กล่าวคือ ผูรั้บสารแต่ละคนเลือกท่ีจะรับรู้ (Perception) และตีความ 
(Interpretation) เม่ือบุคคลเลือกเปิดรับข่าวสารตามความตอ้งการของตนแลว้ ก็จะเลือกรับรู้และ
ตีความหมายของสารแตกต่างกนัออกไป ตามประสบการณ์ ความเช่ือ ทศันคติ และแรงจูงใจของตน
ในขณะนั้น ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัประสบการณ์ หรือทศันคติความเช่ือของตนนัน่เอง ขอ้ความและสารท่ี
ไม่สอดคลอ้งกบัความคิด ทศันคติ ความเช่ือของตนเองกจ็ะถูกตดัท้ิงไป 
 4. การเลือกจดจาํ (Selective Retention) หมายถึง หลงัจากท่ีบุคคลเลือกให้ความสนใจ 
เลือกรับรู้และตีความข่าวสาร ไปในทิศทางท่ีสอดคลอ้งกับทศันคติและความเช่ือของตนเองแลว้ 
บุคคลนั้น ก็ยงัมีแนวโนม้ในการเลือกและจดจาํเน้ือหาสาระของข่าวสาร เฉพาะท่ีตรงกบัความสนใจ 
ความเช่ือ ความตอ้งการ และทศันคติของตนเอง ดงันั้นการเลือกจดจาํเน้ือหาสาระของข่าวสาร ท่ีไดรั้บ 
จึงเท่ากบัเป็นการช่วยเสริมทศันคติ หรือความเช่ือเดิมของผูรั้บสาร ใหม้ัน่คงและเปล่ียนแปลงยากข้ึน 
 นอกจากน้ี (Wilber Schramm, 1973 : 39) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การเลือกรับข่าวสาร ดงัต่อไปน้ี 
 1. ประสบการณ์ของผูรั้บสาร ในการแสวงหาข่าวสารท่ีแตกต่างกนัไปตามประสบการณ์
ของตนเอง 
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 2. การประเมินสารประโยชน์ของข่าวสาร โดยผูรั้บสารจะแสวงหาข่าวสาร เพื่อตอบสนอง
จุดประสงคข์องตนเอง 
 3. ผูรั้บสารมีภูมิหลงัท่ีแตกต่างกนั ทาํใหค้วามสนใจต่อเน้ือหาของสารต่างกนัดว้ย 
 4. การศึกษาและสภาพแวดลอ้มมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกรับข่าวสารท่ีต่างกนั 
 5. ความสามารถในการรับข่าวสาร เป็นเร่ืองเก่ียวกบัสภาพร่างกายและจิตใจของผูรั้บสาร 
ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเปิดรับสารท่ีต่างกนั 
 6. บุคลิกภาพมีผลต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติและการโนม้นา้วของผูรั้บสาร 
 7. สถานภาพทางอารมณ์ อาจเป็นอุปสรรคต่อความเขา้ใจความหมายของสาร 
 8. ทศันคติเป็นตวักาํหนดท่าทีของการรับและการตอบสนองต่อข่าวสารท่ีเปิดรับ 
 
2.2 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
 1. ความหมายของการรับรู้ 
 Guralnik (1988) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ ความเขา้ใจตาม
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของตนเอง 
 Growther (1995) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง ความสามารถในการเห็นการไดย้ินหรือการ
เขา้ใจส่ิงต่าง ๆ 
 Robbins (2000 : 90) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง ขั้นตอน กระบวนการ ซ่ึงบุคคลจดัการและ
ตีความจากการท่ีเขารับสัมผสัเพื่อให้ความหมายต่อส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการท่ีคนเรารับรู้นั้ นสามารถ
แตกต่างไปจากของจริงได ้
 Page (อา้งถึงใน ปรียาพร, 2544 : 66) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนความสัมพนัธ์ 
เป็นการจดัสภาพแวดลอ้มใหมี้ความหมายโดยกระบวนการรับรู้ 
 ปราณี (2528 : 57) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีร่างกายรับสัมผสัส่ิงแวดลอ้ม
แปลความหมายการสมัผสัท่ีไดรั้บนั้น ๆ โดยใชค้วามรู้เดิมประสบการณ์เดิมเป็นเคร่ืองช่วยในการแปล
ความหมายส่ิงนั้น ๆ ออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจ 
 ถวิล (2532 : 156) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง  ลกัษณะท่ีบุคคลมองเห็นหรือเขา้ใจเก่ียวกบั
สถานการณ์ต่าง ๆ 
 ธงชยั (2535 : 68) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง การท่ีคนเราไดรั้บเอาตวักระตุน้เขา้มาทาง
ประสาทรับความรู้สึกทั้ง 5 คือ การมองดว้ยตา ไดย้นิดว้ยหู การล้ิมรส การสูดกล่ิน และการสัมผสันั้น 
เป็นส่ิงท่ีแสดงขอ้เท็จจริงเท่านั้น แต่ถา้หากไดมี้การจดัระเบียบและตีความขอ้เท็จจริงท่ีไดรั้บมาโดย
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วตัถุหรือเหตุการณ์ท่ีเป็นจริง 

อวยัวะรับความรู้สึก 

สมองรับสญัญาณหรือเกิดความรู้สึก การตีความหมายการรับรู้ 

(1) พลงังานหรือขอ้มูลท่ีส่งเขา้ ไดแ้ก่ คล่ืนแสง คล่ืนเสียง 

(2) กระแสประสาทข้ึนสู่สมอง 

(3) การแปลความหมาย 

อาศยักลไกทางชีวภาพ ประสบการณ์ในอดีต ค่านิยม และทศันคติของเราแลว้ เราเรียกว่า เป็นความ
เขา้ใจจากการรับรู้ 
 เทพพนม และ สวิง (2540 : 6) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการในการเลือกรับรู้การ
จดัระเบียบ และการแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีบุคคลพบเห็นหรือมีความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งดว้ยใน
ส่ิงแวดลอ้มหน่ึง ๆ 
 รัจรี (2540 : 1-2) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการประมวลและตีความขอ้มูลต่าง ๆ 
ท่ีอยู่รอบ ๆ ตวัเราท่ีไดจ้ากการรู้สึก ให้มีความหมายว่าส่ิงท่ีมองเห็นคืออะไร เสียงท่ีไดย้ินคือเสียง
อะไร โดยมีการเรียนรู้ ประสบการณ์ แรงจูงใจ อารมณ์ ฯลฯ เขา้มามีบทบาทร่วมดว้ย 
 สุชา (2540 : 119) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง ขบวนการท่ีมีระดบัตั้งแต่ง่ายสุดถึง ซบัซอ้น
ท่ีสุดจนยากแก่การเขา้ใจ 
 ปรียาพร (2544 : 66) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ีมีความหมายการรับรู้ 
เป็นกระบวนการแห่งการแปลความหมายจากการสัมผสัท่ีไดรั้บออกเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมาย
คนเราตอ้งใชค้วามรู้เดิมหรือประสบการณ์เดิมท่ีมีมาก่อนจึงเกิดการรับรู้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่ 2.1 การเกิดกระบวนการรับรู้ (Rock, 2547 : 45 อา้งถึงใน รัจรี, 2540 : 3) 
 จากการตรวจสอบเอกสารและการเกิดกระบวนการรับรู้ในภาพท่ี 2.1 สรุปไดว้่า การรับรู้
หมายถึง กระบวนการท่ีคนเรามองเห็น จดัการ ตีความส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีมากระทบต่อประสาท
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สัมผสัของคนเรา โดยใช้ความรู้เดิมหรือประสบการณ์เดิมช่วยในการตีความหมายออกมาในรูป
ความคิด ความรู้ความเขา้ใจ 
 2. องค์ประกอบของการรับรู้ 
 ปรียาพร (2544 : 66-67) กล่าววา่ การรับรู้ เกิดจากองคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
 1. อาการสัมผสั หมายถึง ส่ิงเร้าท่ีผ่านเขา้มากระทบกับอวยัวะรับสัมผสัเพื่อให้คนรับรู้
สภาวะแวดลอ้มรอบตวั ซ่ึงปกติคนเราเม่ือไดรั้บสัมผสัอย่างใดอย่างหน่ึงแลว้มกัจดัจาํแนกอาการ
สัมผสันั้น ๆ ตามประสบการณ์ท่ีมีอยูเ่กือบทุกคร้ังและเรามกัจะเคยชินกบัส่ิงท่ีสัมผสัมากกว่าท่ีจะนึก
ถึงอาการสมัผสันั้นวตัถุหรือเหตุการณ์ท่ีเป็นจริง 
 2. การแปลความหมายจากอาการสมัผสั การแปลความหมายน้ีข้ึนอยูก่บัความชดัเจนในการ
ดํารงชีวิต สามารถรับรู้ได้จากอาการสัมผสัโดยดูจากกิริยาท่าทางลักษณะคาํพูดนั้ น การแปล
ความหมายจากอาการสมัผสัตอ้งอาศยัส่ิงต่อไปน้ี 
 2.1 เชาวน์ปัญญา เป็นองคป์ระกอบสาํคญั ท่ีเก้ือหนุนใหรั้บรู้ส่ิงเร้าต่าง ๆ ของบุคคลได้
เป็นอยา่งดี 
 2.2 การสังเกตพิจารณาช่วยใหค้นรับรู้ไดอ้ยา่งแม่นยาํ บางคร้ังตอ้งอาศยัเวลา แต่บางคร้ัง
ตอ้งอาศยัความชาํนาญ 
 2.3 ความสนใจและความตั้งใจ ซ่ึงเป็นส่วนสําคญัในการแปลความหมายของอาการ
สมัผสั ทาํใหมี้สมาธิ ทาํไดล้ะเอียดถ่ีถว้น ทาํใหก้ารแปลความหมายถูกตอ้ง 
 2.4 สภาพจิตใจขณะรับรู้ เม่ือเกิดความเหน่ือยลา้มกัไม่สดใสจะกระทบต่อการรับรู้ ทาํ
ใหเ้กิดความสบัสน ถา้จิตใจแจ่มใสจะช่วยการแปลความหมายถูกตอ้ง 
 3. ความรู้หรือประสบการณ์ หมายถึง ความรู้ความสามารถเดิม รวมทั้งการกระทาํ ท่ีเคยทาํ
ในอดีต มีความสาํคญัมาก สาํหรับการแปลความหมายของอาการสัมผสัใหแ้จ่มชดัข้ึน ความรู้เดิมและ
ประสบการณ์เดิม ช่วยในการแปลความหมายไดดี้ ซ่ึงประกอบดว้ยคุณสมบติัดงัต่อไปน้ี 
  3.1 เป็นความรู้ท่ีแน่นอนถูกตอ้งและชดัเจน 
  3.2 มีปริมาณมาก รู้หลายอยา่งช่วยแปลความหมายต่าง ๆ ไดส้ะดวกและถูกตอ้ง 
 ปรียาพร (2544 : 71-72) กล่าวว่า อิทธิพลของส่ิงเร้าท่ีมีต่อการรับรู้แบ่งเป็น 2 ประเภท 
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ส่ิงเร้าภายนอก คุณสมบติัของส่ิงเร้าภายนอก มีอิทธิพลท่ีสามารถดึงดูดความใส่ใจของ
คนไปยงัส่ิงเร้านั้น ข้ึนอยูก่บัลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
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  1.1 ความเปล่ียนแปลงของส่ิงเร้า การเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอยอ่มดึงดูดความสนใจและเอา
ใจใส่ต่อส่ิงเร้านั้น 
  1.2 ความเคล่ือนไหวของส่ิงเร้า สามารถดึงดูดความสนใจไดเ้ป็นอย่างดี ทั้งน้ีก็เพราะ
ความเคล่ือนไหวของวตัถุและแสงท่ีเป็นส่ิงเร้าด้วย ไดไ้ปเปล่ียนท่ีในเรตินาในนัยน์ตา ทาํให้เกิด
พลงังานประสาทในสมองข้ึน 
  1.3 ขนาดของส่ิงเร้า วตัถุท่ีมีขนาดใหญ่มากหรือเลก็มาก มกัดึงดูดความใส่ใจของคนเรา
ไดม้ากกวา่วตัถุท่ีมีขนาดปกติธรรมดา 
  1.4 การเกิดซํ้ าซากของส่ิงเร้า ส่ิงเร้าท่ีเกิดข้ึนบ่อย ๆ ย่อมเรียกร้องให้คนเราใส่ใจต่อส่ิง
เร้านั้น ๆ เป็นอนัมาก แต่ในบางคร้ัง การเกิดซํ้ าซากบ่อยคร้ัง ทาํให้เราขาดความใส่ใจ และไม่สนใจ 
ต่อส่ิงเร้านั้นไดเ้หมือนกนั 
  1.5 ความเขม้หรือความหนกัเบาของส่ิงเร้า ส่ิงเร้าท่ีมีความเขม้สูงกว่าปกติ ยอ่มทาํใหเ้รา
เกิดความใส่ใจได ้เสียงคนพดูดงั ๆ ในหอ้งใกลเ้คียง เราตั้งใจฟังมากกวา่เสียงพดูตามปกติ 
  1.6 ปัจจยัอ่ืน ๆ ของส่ิงเร้า เช่น สี ความถ่ีของเสียง ของแปลกใหม่ ก็เป็นส่ิงเร้าท่ีเรา 
เอาใจใส่เหมือนกนั 
 2. ส่ิงเร้าภายใน คุณสมบติัของส่ิงเร้าภายใน ท่ีมีอิทธิพลสามารถดึงดูดความใส่ใจของ
บุคคลไปท่ีส่ิงเร้านั้น ๆ ข้ึนอยูก่บัลกัษณะต่อไปน้ี 
  2.1 ความตอ้งการหรือแรงขบั เม่ือร่างกายเกิดความตอ้งการ หรือแรงขบัในเร่ืองใด เช่น 
อาหาร นํ้า กก็ลายเป็นจุดเนน้ของการรับรู้ 
  2.2 ความสนใจและคุณค่า บุคคลเอาใจใส่ส่ิงต่าง ๆ หรือเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีแวดลอ้ม 
ตวัเขาโดยเก่ียวพนักบัความสนใจท่ีเขามีอยู่ และบางคร้ังก็เกิดความตอ้งการและความหวงั ท่ีจะรับรู้ 
ส่ิงหน่ึงส่ิงใดโดยเฉพาะ ในเม่ือส่ิงนั้นเป็นท่ีสนใจของเรา 
 Robbins (2000 : 91-94) กล่าวว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้จะประกอบไปดว้ย 3 ปัจจยั 
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ผูรั้บรู้ (The Perceiver) เม่ือบุคคลมองไปท่ีเป้าหมายและพยายามตีความในส่ิงท่ีเห็น ซ่ึง
ข้ึนอยู่กบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บรู้ ไดแ้ก่ ทศันคติ แรงจูงใจ ความสนใจ ประสบการณ์ในอดีต 
และความคาดหวงั 
 2. เป้าหมาย (The Target) ลกัษณะของเป้าหมายท่ีบุคคลกาํลงัสังเกต สามารถส่งผลต่อการ
รับรู้ เวลาเรามองเป้าหมาย เราจะไม่ไดม้องแยกเป็นส่วน ๆ แต่จะมองรวมกนัไป อะไรท่ีอยู่ใกลก้นัก็
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จะมองเหมือน ๆ กนั ส่ิงท่ีบุคคลเห็น ข้ึนอยู่กบัการท่ีบุคคลแยกแยะส่ิงต่าง ๆ ออกมาจากภาพรวม
อยา่งไร เช่น เหตุการณ์แปลกใหม่ การเคล่ือนไหว เสียง ขนาด ภาพพื้นและความใกลชิ้ด 
 3. สถานการณ์ (The Situation) ส่ิงแวดลอ้มท่ีบุคคลมองส่ิงของหรือเหตุการณ์ต่าง ๆ นั้นมี
ความสําคญั องคป์ระกอบในสภาพแวดลอ้มท่ีเห็น มีอิทธิพลต่อการรับรู้ ไดแ้ก่ เวลา สภาพทางดา้น
งานและสภาพทางสงัคม 
 จากการตรวจสอบเอกสารสรุปได้ว่า องค์ประกอบของการรับรู้นั้ นประกอบไปด้วย 
การรับสมัผสั คือ เม่ือบุคคลไดรั้บการสมัผสั กจ็ะแปลความหมายนั้นโดยใชค้วามรู้ หรือประสบการณ์
เดิมมาช่วยในการแปลความหมายนั้น เพื่อให้เกิดเป็นการรับรู้ โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้นั้น 
ไดแ้ก่ 

 1. ผูรั้บรู้ ข้ึนอยูก่บัลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บรู้  
 2. เป้าหมาย ข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีบุคคลสงัเกต 
 3. สถานการณ์หรือส่ิงแวดลอ้ม ท่ีบุคคลมองส่ิงของหรือเหตุการณ์ต่าง ๆ 
 
2.3 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงั 
 1. ความหมายของความคาดหวงั 
 พจนานุกรมออกฟอร์ด ไดใ้ห้ความหมายของความคาดหวงัว่า เป็นสภาวะทางจิต ท่ีเป็น
ความรู้สึกนึกคิด หรือเป็นความคิดเห็นอย่างมีวิจารณญาณของบุคคล ท่ีคาดคะเนหรือคาดการณ์
ล่วงหน้าต่อบางส่ิงบางอย่าง ว่าควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึน หรือความหมายตามพจนานุกรม 
เวบสเตอร์ (Webster Dictionary) โดย Clolins ไดก้ล่าวไวว้่า เป็นความมุ่งหวงัหรือความคาดหวงั  
ถึงส่ิงหน่ึงส่ิงใดวา่ควรจะเกิดข้ึน โดยพิจารณาจากความเหมาะสม ความจาํเป็นตามความสมควร (เสาวนีย ์
ลีลานุช, 2541: 9) 
 ไพฑูรย ์เจริญพนัธุวงศ ์(2530 : 20) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่ เป็นความรู้สึก
ของบุคคลถึงพฤติกรรม ตาํแหน่งท่ีเหมาะสมของตนเอง หรืออาจเป็นความรู้สึกความเหมาะสม 
ในบทบาทของผูอ่ื้นในองคก์าร อีกนยัหน่ึงคือ ความคาดหวงัของบุคคลนั้น เป็นความรู้สึกของบุคคล
ต่อตนเองว่า ควรจะประพฤติปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานท่ีตนรับผิดชอบ และยงั
รวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้งัคบับญัชา ผูร่้วมงาน และผูใ้ตบ้งัคบับญัชาว่า บุคคลเหล่าน้ี 
ควรจะแสดงออกอย่างไร เพ่ือให้เกิดความสอดคลอ้งกบังานและตาํแหน่งของตน ในท่ีน้ีจึงอาจกล่าว
ไดว้่า บุคคล ต่างก็มีส่วนร่วมในความคาดหวงั ซ่ึงมีต่อกนัและกนัว่า แต่ละคนควรจะมีบทบาทและ
แสดงบทบาทอย่างไร หากความคาดหวงัระหว่างบุคคลนั้นไปด้วยกันได้ จะให้เกิดการกาํหนด
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จุดมุ่งหมายและวตัถุประสงคร่์วมกนั อีกทั้งบุคคลแต่ละคน ย่อมมีบุคลิกภาพแตกต่างกนั เน่ืองจาก
บทบาทท่ีเขาจะตอ้งแสดงออกแตกต่างกนั ตามความตอ้งการของงานแต่ถา้ความคาดหวงัสอดคลอ้ง
กนั บุคคลก็อาจให้ความสาํคญั ในการยอมรับจุดมุ่งหมายขององคก์ารว่า เปรียบเสมือนจุดมุ่งหมาย
ของตนเองนอกจากน้ี ความคาดหวงัยงัมีผลเก่ียวเน่ืองกบัแรงจูงใจ กล่าวคือ บุคคลท่ีมีความคาดหวงั
สูง จะทาํให้เกิดแรงจูงใจ แรงจูงใจจะมุ่งไปสู่เป้าหมาย โดยทาํใหเ้กิดพฤติกรรม ซ่ึงเป็นกิจกรรมท่ีจะ
นาํไปสู่เป้าหมาย 
 นวลศิริ เปาโรหิตย ์(2543: 23) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัว่า เกิดจากความขาด หรือความ
ตอ้งการ “เติม” ให้เตม็ของฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด โดยมิไดพ้ิจารณาถึงขอ้เทจ็จริงของอีกฝ่าย ตราบนั้นความ
คาดหวงัอาจนาํมาซ่ึงความผดิหวงั เสียใจและเจบ็ปวดยิง่ เสียกวา่ละครนํ้าเน่าหลายร้อยหลายพนัเท่านกั 
 สุขเกษม ธรรมประกอบ (รักษพ์ล วงษม่์วง, 2540 : 7) ไดอ้า้งอิงความหมายของ Henry A. 
Murray วา่เป็นระดบัผลงานท่ีบุคคลกาํหนด หรือคาดหวงัวา่จะทาํได ้และความคาดหวงันั้น เป็นระดบั
ท่ีบุคคลปรารถนาจะไปใหถึ้งเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ในการทาํงานแต่ละคร้ัง 
 Finn (แสงอรุณ โตรักษา, 2541 : 19) กล่าวว่า ความคาดหวงั (Expectation) หมายถึง 
การประเมินค่าบุคคลหรือตนเอง ดา้นจิตรู้สาํนึกและจิตใตส้าํนึก ความคาดหวงัจึงเป็นแนวทางกาํหนด
พฤติกรรม ท่ีจะมีต่อบุคคลท่ีตนคาดหวงั หรือต่อตนเองในลกัษณะท่ีตนคิดวา่ถูกตอ้ง 
 Funk and Wagnalls (รักษพ์ล วงษม่์วง, 2541 : 69-71) กล่าวถึงความคาดหวงัต่อการกระทาํ
หรือสถานการณ์วา่ เป็นความเช่ือมัน่ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงวา่ น่าจะมี น่าจะเป็นอยา่งท่ีคิดไว ้
 ความคาดหวงั คือ ทศันคติเก่ียวกับความปรารถนา หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ี 
พวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดข้ึนในบริการนั้น ๆ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988: 16) ลูกคา้ซ้ือ
สินคา้หรือบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือ
โดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัว่าจะได้รับ ความตอ้งการ คือ ส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใตส้ํานึกของ
มนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกว่ามีความ
ตอ้งการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทาํให้ความตอ้งการไดรั้บความตอบสนอง จากการศึกษาพบว่ามี
ประเด็นท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และบริการดงัต่อไปน้ี (Christopher , 
Vandermerwe & Lewis, 1996 : 123-125) 
 1. ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการ จะมีความผนัแปรในสถานการณ์ท่ีแตกต่าง
กนั เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการให้คาํปรึกษาดา้นบญัชี เก่ียวกบัการขอคืนภาษี จะแตกต่างจาก
ความคาดหวงัต่อการขอคาํปรึกษาจากสัตวแพทย ์ในการรักษาสัตวเ์ล้ียง นอกจากนั้น ความคาดหวงั
ของลูกคา้ ต่อผูใ้ห้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกัน ยงัมีความแตกต่างกัน เช่น ลูกคา้จะ
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คาดหวงัว่าจะไม่มีการบริการอาหาร ในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกคา้คาดหวงัว่า จะตอ้งมี
บริการอาหาร ในการบริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 
 2. ความคาดหวงัของลูกคา้ จะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น กลุ่ม
ผูช้ายกลบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอายุ กลุ่มพนักงานท่ีทาํงานในโรงงานกบักลุ่ม
พนกังานท่ีทาํงานในสาํนกังาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบว่า ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ยงัแตกต่าง
ในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศกรีซอาจยอมรับได ้หากรถไฟมาสายกว่าเวลาท่ี
กาํหนดหลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะนบัเวลาท่ีรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีกาํหนดเป็นวินาที 
 3. ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ จะได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์ จากการ 
รับบริการจากผูใ้หบ้ริการต่าง ๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้หบ้ริการในอุตสาหกรรม 
ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาก่อน แต่ในกรณีท่ีลูกคา้
ไม่เคยมีประสบการณ์ ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัมาก่อน ลูกคา้จะเปรียบเทียบจากความ
คาดหวงัก่อนซ้ือ (Pro-purchase Expectation) ซ่ึงจะเกิดจากปัจจยัดา้นต่าง ๆ เช่น การบอกปากต่อปาก 
โฆษณา หรือการนาํเสนอของพนกังานขาย 
 สรุปไดว้า่ ความคาดหวงั คือ ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ท่ีมุ่งหวงัจะใหไ้ดส่ิ้งท่ีตอ้งการ จึง
เป็นแรงจูงใจให้บุคคลกาํหนดการกระทาํท่ีเหมาะสมกบับทบาทของตน และสอดคลอ้งกบับุคคลอ่ืน 
โดยคาดคะเน หรือเช่ือว่าผลท่ีเกิดจากการกระทาํ จะตอบสนองความตอ้งการของตน ผลท่ีเกิดข้ึน อาจ
เป็นไปตามความคาดหวงัท่ีสร้างความพึงพอใจ หรืออาจไม่เป็นไปตามความคาดหวงั ท่ีทาํให้เกิด
ความไม่พึงพอใจ 
 2. องค์ประกอบของความคาดหวงั  
 ความคาดหวงัของลูกคา้เก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบพื้นฐาน ซ่ึงแตกต่างกนั ไดแ้ก่ บริการท่ี
พึงประสงค ์(Desired service) บริการท่ีเพียงพอ (Adequate service) บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted 
service) และขอบเขตท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซ่ึงอยูร่ะหว่างบริการ ท่ีพึงประสงคแ์ละบริการ
ท่ีเพียงพอ (Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996 : 125-128) 
 บริการท่ีพึงประสงค ์(Desired service) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าจะไดรั้บ หรือปรารถนาท่ี
จะไดรั้บ ระดบัของความปรารถนา จะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการส่วนบุคคล และความเช่ือถือของลูกคา้
เก่ียวกบับริการ ท่ีผูใ้หบ้ริการจะสามารถทาํใหไ้ด ้อยา่งไรกต็าม แมว้า่ลูกคา้ตอ้งการท่ีจะไดรั้บบริการท่ี
ดีท่ีสุดตามอุดมคติของตน แต่ลูกคา้ก็จะไม่คาดหวงัอย่างไร้เหตุผล เน่ืองจากพวกเขาไม่เขา้ใจดีว่า
บริษทัไม่สามารถให้บริการ ท่ีดีท่ีสุดไดต้ลอดเวลา ดว้ยเหตุน้ี ลูกคา้จึงมีระดบัความคาดหวงัต่อการ
บริการอีกระดบัหน่ึง คือ ระดบัของการบริการท่ีเพียงพอ (Adequate service) ซ่ึงหมายถึง ระดบัท่ีตํ่า
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ท่ีสุดของการบริการ ท่ีลูกคา้จะยอมรับโดย ไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวงัระดบัน้ี ประกอบ
ข้ึนจากปัจจยัจากความรับรู้ของผูบ้ริโภค ต่อทางเลือกจากการบริการของผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ และ
ปัจจยัจากสถานการณ์ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใช้บริการในแต่ละคร้ังพบว่า ในกรณีท่ีลูกคา้มีทางเลือก 
ในการรับบริการหลาย ๆ ทาง ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการรายอ่ืน ๆ ไม่สามารถให้บริการได ้
ความคาดหวงัของลูกคา้กจ็ะตํ่าลง 
 ระดบับริการท่ีพึงประสงค ์และระดบับริการท่ีพอเพียง จะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั 3 ดา้น
คือ จากคาํสัญญาซ่ึงผูใ้ห้บริการให้แก่ลูกคา้ ทั้งท่ีเป็นสัญญาท่ีชดัแจง้ และคาํสัญญาท่ีไม่ชดัแจง้ จาก
การบอกปากต่อปากของลูกคา้ และจากประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้ต่อการรับบริการ 
 บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) คือ ระดบัของการบริการ ท่ีลูกคา้คาดว่าจะไดรั้บ
จากผูใ้หบ้ริการ ในขณะท่ีลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการกาํลงัเผชิญหนา้กนั ในการบริการใดบริการหน่ึง บริการ
ท่ีคาดการณ์ จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการกาํหนดระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์(Adequate service) 
หากลูกคา้คาดการณ์ว่าจะไดรั้บบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการท่ีพึงประสงคก์็จะสูง 
หากระดบัของการคาดการณ์ลดลง ระดบัของความคาดหวงัต่อการบริการท่ีพึงประสงค ์กจ็ะนอ้ยลงดว้ย 
 เม่ือแบ่งแยกระดบับริหารท่ีพึงประสงค ์ออกจากระดบับริการท่ีพอเพียง จะไดข้อบเขตท่ี
ยอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซ่ึงอธิบายไดว้่า ระดบัการบริการท่ีเพียงพอ คือ ระดบัท่ีตํ่าสุดของการ
บริการ ท่ีลูกคา้ยอมรับได ้โดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากตํ่ากว่าระดบัน้ี ลูกคา้ก็จะเกิดความสับสน 
และไม่พอใจในการบริการ หากระดบัของการบริการสูงกว่าระดบับริการท่ีเพียงพอ ก็จะทาํให้ลูกคา้
รู้สึกประทบัใจและพึงพอใจ การบริการท่ีเหนือกว่าระดบับริการท่ีพึงประสงค ์คือ การบริการท่ีทาํให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจนัน่เอง 
 ความคาดหวงั เป็นทศันคติเก่ียวกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือกลุ่มเป้าหมาย ท่ีเขา
คาดหมายว่าจะไดรั้บ ซ่ึงความคาดหวงัของแต่ละคน หรือแต่ละกลุ่มเป้าหมาย จะผนัแปรต่างกัน 
เน่ืองจากชีวิตความเป็นอยู่ภายในจิตใจ หากไดรั้บการตอบสนองโดยตรงจากส่ิงท่ีคาดไว ้ก็จะเกิด
ความพึงพอใจ และประทบัใจในตราสินคา้ หรือบริการท่ีเขาไดรั้บ 

 
2.4 แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 คาํว่า “ความคิดเห็น” เธอร์สโตน (Thurstone, 1974) ไดใ้ห้ความหมาย ในแง่ของการวดั
ทศันคติไวว้่า เป็นการแสดงทศันคติออกมาปรากฏให้ผูอ่ื้นทราบ โดยใช้ภาษาเป็นส่ือ ในขณะท่ี
ทศันคติ เป็นผลรวมทั้งหมดของมนุษย ์เก่ียวกบัความรู้สึก อคติ และความกลวั ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
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 นอกจากน้ี จากการศึกษาเก่ียวกบัการวดัทศันคติของสก็อตต ์(Scott, 1975) พบว่า ทศันคติ
กบัความคิดเห็น มีความแตกต่างกนั ความคิดเห็นเป็นเพียงการแสดงออกทางภาษา หรือคาํพูด ซ่ึงถือ
เป็นส่วนหน่ึงของทศันคติเท่านั้น 
 จะเห็นได้ว่า  เธอร์สโตนและสก็อตต์ ต่างก็กล่าวไวใ้นลักษณะเดียวกันว่า ความคิดเห็น 
มีความหมายท่ีแตกต่างไปจากทศันคติ กล่าวคือ ความคิดเห็น เป็นแต่เพียงการแสดงออกทางภาษา 
พร้อมเหตุผลท่ีบุคคลคิดข้ึนมา ซ่ึงไม่จาํเป็นท่ีจะตอ้งแสดงความรู้สึก อารมณ์ หรือแมก้ระทัง่การแสดง
พฤติกรรม ท่ีจะตอบสนอง หรือไม่ตอบสนองต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 
2.5 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
 1. ความหมายของการบริการ 
 กุศล  ญาณะจารีย ์ (2544 : 15) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการว่าหมายถึง กิจกรรม หรือ
การปฏิบติั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ให้มีความพึงพอใจ ทั้งผูใ้ห้และ
ผูรั้บบริการ 
 จิตินนัท ์ เดซะคุปต ์(2544 : 8) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการว่าหมายถึง กิจกรรม หรือ
กระบวนการดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ จากผลของการกระทาํนั้น 
 วิฑูรย ์ สิมะโชคดี (2541 : 202) ใหค้วามหมายของบริการวา่ เป็นกิจกรรม หรือการกระทาํท่ี
ผูใ้ห้บริการส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก และสูญสลายไปไดง่้าย การบริโภค 
หรือการใชบ้ริการ จะเกิดข้ึนทนัทีท่ีมีการบริการนั้น ๆ คุณภาพการบริการ จึงเกิดจากจุดท่ีลูกคา้ได้
สมัผสั หรือรับบริการหน่ึง ๆ นั้นเอง 
 วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 6) ให้ความหมายของบริการว่า เป็นพฤติกรรม กิจกรรม 
กระทาํท่ีบุคคลหน่ึงทาํให ้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและความตั้งใจ ในการส่งมอบ
บริการอนันั้น 
 Kotler (1994 : 464) ไดอ้ธิบายวา่ บริการ คือ กิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบติั ท่ีกลุ่มหรือคณะ
ใดคณะหน่ึง สามารถเสนอส่ิงสําคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัตน และไม่มีผลในการเป็นเจา้ของผลผลิต
ของบริการ อาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์ไ็ด ้
 ตามความหมายดังกล่าวข้างต้น สรุปความหมายของการบริการได้ว่า กิจกรรม หรือ 
กระบวนการ ในการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพ่ือตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บการช่วยเหลือ ดูแลความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการ
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กระทาํนั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของ
ในรูปธรรม และไม่จาํเป็นตอ้งอยูร่วมกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ 
 2. ความหมายของคุณภาพ 
 จิรุตม์  ศรีรัตนบลัล์ (2543 : 15) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพว่าหมายถึง คุณลกัษณะท่ี
เป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผิดพลาด ทาํให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บงาน เป็นท่ีพึงพอใจ 
 สิทธศกัด์ิ  พฤกษ์ปิติกุล (2544 : 3) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพว่าหมายถึง ความสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของลูกคา้ ได้ตรงตามมาตรฐานท่ีกาํหนด ปราศจาก
ขอ้บกพร่อง ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวกบัคน กระบวนการ ผลิตภณัฑ์การบริการ และส่ิงแวดลอ้ม และมีการ
พฒันาอยา่งต่อเน่ืองไม่หยดุย ั้ง 
 สิทธศกัด์ิ  พฤกษ์ปิติกุล (2544 : 3) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพว่าหมายถึง การตอบสนอง
ความตอ้งการ ท่ีจาํเป็นของผูรั้บบริการ บนพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชีพ รวมทั้งการเคารพสิทธิและ
ศกัด์ิศรีของผูรั้บบริการ โดยมีมิติแห่งคุณภาพ ดงัต่อไปน้ี 
 1. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ (Competency) 
 2. บริการเป็นท่ียอมรับ ตรงตามความต้องการ และความคาดหวังของผู ้รับบริการ
(Acceptability) 
 3. บริการมีความเหมาะสม ไดต้ามมาตรฐานท่ีกาํหนด และสอดคลอ้งกบัมาตรฐานวิชาชีพ 
(Apporiateness) 
 4. บริการมีประสิทธิผล ไดผ้ลการบริการท่ีดี (Effectiveness) 
 5. บริการมีประสิทธิภาพ มีการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า (Efficiency) 
 6. บริการมีความปลอดภยั ไม่บงัเกิดอนัตราย (Safety) 
 7. สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย มีใหบ้ริการเม่ือจาํเป็น (Accessibility) 
 8. ความเท่าเทียมกนัในการรับบริการ (Equity) 
 9. ความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ (Continuity) 
 สรุปได้ว่า  คุณภาพ  หมายถึง  คุณลักษณะโดยรวมของส่ิง  ๆ  หน่ึง  ท่ีแสดงออกซ่ึง
ความสามารถในการท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการ หรือความคาดหวงัของลูกคา้ ได้ตรงตาม
มาตรฐานท่ีกาํหนด ปราศจากขอ้บกพร่อง โดยมีความเก่ียวขอ้งกบัคน กระบวนการ ผลิตภณัฑบ์ริการ 
และส่ิงแวดลอ้ม ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งมีความสุข และมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองไม่หยดุย ั้ง 
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 3. ความหมายของคุณภาพบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 : 41) กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถ
ในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
 จรุตน์  รัตนบลัล์ (2537 : 169) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริการ เน่ืองจากการบริการมีคุณสมบติั 4 ประการ คือ ไม่มีตวัตน 
มีความหลากหลายในตนเอง ไม่สามารถแบ่งแยก และไม่สามารถเก็บรักษาได ้ทาํให้คุณภาพของ
บริการถูกประเมินจากกระบวนการให้บริการ ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการให้บริการ และการมีปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
 วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 14) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริการ ระดบัความสามารถของบริการ ในการบาํบดัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หลงัจากไดรั้บการบริการไปแลว้ 
 พิรุณ  รัตนวณิช (2545 : 6 อา้งถึงใน สุทธ์หทยั จนัทรสุกรีมล, 2546 : 18) กล่าวว่า คุณภาพ
บริการ หมายถึง การให้ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีบุคคลลงความเห็นว่าดี เป็นลกัษณะของการกระทาํ
ประจาํคงอยู ่รับรู้ไดโ้ดยทัว่กนั เป็นงานบริการท่ีมีลกัษณะตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บการ
บริการท่ีมีคุณภาพ คือ 

1. เม่ือเขา้รับบริการแลว้ ไดรั้บความสะดวก รวดเร็วไม่ยุง่ยากลูกคา้รู้สึกช่ืนชอบ 
2. สถานท่ีตกแต่งเรียบง่าย สะดวก แสดงถึงรสนิยมท่ีดี 
3. ค่าใช่จ่ายเหมาะสมกบับริการท่ีดี 
4. บุคลากรทุกระดบัส่ือสารดว้ยท่าทีท่ีนุ่มนวล จริงใจ 
5. การแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบของบุคคลากรท่ีถูกตอ้ง สะอาด เหมาะสม 
6. การส่ือสารดว้ยเอกสาร หรือขอ้มูลใด เป็นขอ้ความสั้นกะทดัรัด เขา้ใจง่าย 
7. เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ไม่พูดคุยขณะทาํงาน ไม่นินทาว่าร้าย

ต่อกนั 
8. กิริยามารยาทของบุคลากร เหมาะสมทั้งการยนืการนัง่ การเดิน และการติดต่อประสานงาน 
เพญ็จนัทร์  แสนประสาน (2539 : 1) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การทาํใหลู้กคา้ไดรั้บ

ความพึงพอใจ เป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
อนุวฒัน์  ศุภชุติกลุ (2542 : 8) กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการ

ความจาํเป็นของลูกคา้โดยอยู่บนพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชีพทั้งน้ีประกอบดว้ยความถูกตอ้งตาม
มาตรฐาน และความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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โอษฐ์  วารักษ ์(2539 : 37) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง อะไรก็ตามท่ีสอดคลอ้งหรือ
สามารถตอบสนองความตอ้งการแลว้ความพึงพอใจของลูกคา้ 

คุณภาพของการใหบ้ริการ (Service Quality) ส่ิงสาํคญัส่ิงหน่ึง ในการสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพใน
การให้บริการ ตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ท่ีลูกคา้ตอ้งการจะ
ได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการลูกคา้ 
จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (what) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
(how) นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยั เพื่อใหท้ราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไป
ไม่วา่ธุรกิจแบบใดกต็าม ลูกคา้จะใชเ้กณฑพ์ิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 

1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวก ในดา้นเวลา
สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลท่ีตั้งเหมาะสม อนัแสดงถึงความสามารถของการ
เขา้ถึงลูกคา้ 

2. การติดต่อการสั่ง (communication) มีการอธิบายอย่างถูกตอ้ง โดยการใชภ้าษาท่ีลูกคา้
เขา้ใจง่าย 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการ ตอ้งมีความชาํนาญและมีความรู้
ความสามารถในงาน 

4. ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรท่ีใหบ้ริการ ตอ้งมีนํ้าใจและเอ้ือเฟ้ือต่อลูกคา้ 
5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากร ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ

ความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ 
6. ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ ตอ้งสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง 
7. การตอบสนอง (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้อยา่ง

รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
8. ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหาต่าง ๆ 
9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ได้รับ จะทาํให้เขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนกังานตอ้งพยายาม

เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 



25 
 

John D. Millet (อา้งถึงใน นนัทพร ดาํรงพงศ,์ 2547 : 23) ได้ให้รายละเอียดเก่ียวกบัแง่มุม
ในการใหบ้ริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ ใหก้บัผูรั้บบริการ 
โดยพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐ ท่ีมีทศันคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั ในการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การให้บริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะตอ้งมองว่า
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานรัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ ตอ้งมี
ลกัษณะ มีจาํนวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The right  quality at the 
geographical) Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลา จะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจาํนวน
การใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการ สร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน 
ท่ีใหบ้ริการวา่จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ ท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือ
ความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

คณะท่ีปรึกษา คณะสถิติประยุกต ์สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ (อา้งถึงใน ปิยพงษ ์
ศรีสมบูรณ์, 2543 : 11-3) กล่าวไวว้า่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ 

1. ความเช่ือถือไดข้องบริการ (Reliability) คือ ให้บริการไดถู้กตอ้ง โดยเฉพาะเก่ียวกบัการ
เรียกเกบ็เงิน การเกบ็รักษาขอ้มูลถูกตอ้ง และการใหบ้ริการตามกาํหนดเวลาท่ีระบุไว ้

2. การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการยนิดี และ
มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ รวมทั้งการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การส่งเอกสาร
โดยเร็ว การเรียกผูรั้บบริการโดยเร็ว และการใหบ้ริการตรงเวลา 

3 ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะและความรู้ 
ในการให้บริการ รวมทั้งความรู้และทกัษะ ในการติดต่อกบัผูรั้บบริการของพนกังานสนบัสนุน และ
ความสามารถขององคก์รโดยรวม 
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4. ความสะดวกในการติดต่อ (Access) รวมทั้งให้ผูบ้ริการ สามารถติดต่อบริการไดท้าง
โทรศพัท์ ไม่ตอ้งเสียเวลาคอยนาน มีชัว่โมงบริการท่ีเหมาะสม และท่ีให้บริการตั้งอยู่ในท่ีท่ีลูกคา้
ติดต่อไดส้ะดวก 

5. ความสุภาพของพนกังาน (Courtesy) รวมทั้งให้ความเคารพนบัถือ แสดงความเป็นมิตร
ต่อผูรั้บบริการ รวมทั้งรู้จกัรักษาสมบติัของผูรั้บบริการ มีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

6. ความสามารถในการส่ือสาร (Communication) ใชภ้าษาสุภาพให้ผูรั้บบริการเขา้ใจได ้
อาจรวมถึงการใหค้าํแนะนาํบอกราคาค่าบริการอยา่งชดัเจน และช่วยแกปั้ญหาใหลู้กคา้ได ้

7. ความไวใ้จไดข้องพนักงาน (Credibility) พนักงานตอ้งซ่ือสัตย ์เช่ือใจได ้เก่ียวกบัช่ือ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ช่ือเสียงของหน่วยงาน 

8. ความปลอดภยั (Security) ผูรั้บบริการจะตอ้งปลอดภยั ไม่เส่ียง หรือสงสัยในเร่ืองความ
ปลอดภยัทางกาย ความปลอดภยัทางดา้นการเงิน และการรักษาความลบัของลูกคา้ 

9. ความรู้ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding/Knowing the Customer) ผูใ้ห้บริการตอ้ง
พยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ ให้ความสนใจลูกคา้รายตวั และรู้จกัลูกคา้
ประจาํ 

10. ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ (Tangibles) รวมถึงการแสดงท่ีเป็นรูปร่างไดข้องบริการ รวมทั้งส่ิง
อาํนวยความสะดวกภายในอาคารสาํนกังาน การแต่งกายของพนกังาน การมีเคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการ 
การมีหลกัฐานในการบริการ เช่น มีใบเสร็จรายการสินคา้ และส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืน ๆ  

ดังท่ีกล่าวมาขา้งตน้ อาจสรุปความหมายของคุณภาพบริการได้ว่า คุณภาพบริการ คือ 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงประเมินไดจ้าก 
กระบวนการการใหบ้ริการ ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการใหบ้ริการ และการมีสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการ 

4.  ตัวช้ีวดัคุณภาพบริการ 
 การประเมินผลน้ี แตกต่างตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ตามเกณฑ์หรือมาตรฐาน 
(Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการตดัสินของบุคคลนั้นดว้ย การประเมินผลแยกไดเ้ป็น 2 ดา้น
คือ 

1. ดา้นวตัถุนิสยั (Objectivity) เกิดจากการวดัปริมาณ และคุณภาพของบริการ 
2. ดา้นอตัตวิสยั (Subjectivity) เกิดจากการรับรู้ และการใชว้ิจารณญาณของแต่ละบุคคล 

 คุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัท่ี Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(1990 : 23) เสนอไว ้ดงัน้ี 
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1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีปรากฏให ้
เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์ 
หรือเอกสาร ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการไดส้มัผสั และการใหบ้ริการนั้นเป็นธรรม 

2. ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้น
ตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ
ในทุกคร้ังของการใหบ้ริการ ท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการนั้นมีความน่าเช่ือถือ และความสามารถไวว้างใจได ้ 

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ 
ท่ีจะบริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ได้รับความ
สะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการบริการอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว และไม่ตอ้งรอนาน 

4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการให้บริการ สามารถท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิด
ความมัน่ใจวา่ จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5. การเขา้ถึงจิตใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การทาํความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ
รวมทั้งรู้ความตอ้งการของผูบ้ริการ การใหค้วามสนใจ ดูแลและเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหา ดว้ยความ
ห่วงใย และสนองตอบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย ดว้ยความเตม็ใจและใหเ้กียรติ โดยการ
สอบถามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ท่ีมาติดต่อให้ความช่วยเหลือ แนะนําด้วยความอ่อนน้อม 
ถ่อมตน จนกระทัง่ ผูใ้ชบ้ริการบรรลุวตัถุประสงค ์กรณีผูใ้ชบ้ริการ ร้องขอตรวจสอบหน่วยการใช้
ไฟฟ้าสูงผดิปกติ ผูใ้ชบ้ริการสามารถมัน่ใจไดว้า่จะไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้ง เป็นธรรมทุกคน 
 การวิจยัทางการตลาดเร่ืองคุณภาพบริการ มีมาแลว้หลายคร้ังโดยเร่ิมตั้งแต่ ค.ศ.1983 ไดมี้
การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ และมิติแห่งคุณภาพบริการ โดยวดัจากการรับรู้ต่อการบริการ
ของผูรั้บบริการวา่เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด (Parasuraman, Zeithaml andBerry, 1985 : 
41-50) โดยการประเมินจากผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอาํนวยความสะดวกทาง
กายภาพ อุปกรณ์เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 

2. ความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ตามท่ี
สญัญาไว ้และมีความน่าเช่ือถือ 

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีท่ีไดค้วามช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ และความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
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4. สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถ ทกัษะในการ
ใหบ้ริการ และสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด ้

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ อ่อนโยน ใหเ้กียรติ มีนํ้ าใจและ
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้่างใจ เช่ือถือได ้ซ่ึงเกิดจากความ
ซ่ือสตัย ์และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยั ในชีวิตและ
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้งรักษาความลบัของ
ผูรั้บบริการ 

8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และ
ไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 

9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ขอ้มูลต่าง ๆ แก่ผูม้ารับบริการ 
ใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 

10. การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทาํความ
เขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งรู้ความตอ้งการของผูบ้ริการ 
 สมชาติ  โตรักษา (2540 : 2) ไดก้ล่าวถึง ส่ิงท่ีบ่งช้ีคุณภาพของบริการ (Determinants of service 
quality) ประกอบดว้ย 10 ประการสาํคญั ดงัต่อไปน้ี 

1. ความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) การบริการตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นยาํ มีความสมํ่าเสมอ 
(Consistency) ผูใ้หบ้ริการเป็นท่ีพึ่งได ้(Dependability) 

2. ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูม้ารับบริการ (Responsiveness) 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความพร้อมและเตม็ใจจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ ของผู ้
มารับบริการไดท้นัท่วงที (Timelines) 

3. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะและความรู้ 
ความสามารถในบริการ ท่ีสามารถแสดงใหผู้ม้ารับบริการประจกัษ ์และตอบสนองความตอ้งการของผู ้
มารับบริการได ้

4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ผูม้ารับบริการ จะตอ้งเขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความ
สะดวกจากการมารับบริการ รวมถึงบริการนั้น จะมีการกระจายไปทัว่ถึงตามสมควร 

5. การมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสุภาพ มีความเอาใจใส่ และเห็น
อกเห็นใจผูม้ารับบริการ รวมทั้งกิริยามารยาท การแต่งกาย การใชว้าจาท่ีเหมาะสม 
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6. การส่ือสาร (Communication) ผูใ้หบ้ริการควรมีการใหข้อ้มูลดา้นต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการพึง
ทราบและประสงคจ์ะทราบ นอกจากน้ี การส่ือสารระหว่างผูใ้ห้และผูรั้บบริการ จะตอ้งคาํนึงถึงความ
เหมาะสมในดา้นต่าง ๆ  

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจอยา่งแทจ้ริงของผู ้
ใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการ เป็นส่วนสาํคญัมาก 

8. ความมัง่คงปลอดภยั (Security) หมายถึงความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยั ในชีวิตและ
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสยัต่าง ๆ 

9. การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทาํความ
เขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

10. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 
การจดัสถานท่ีใหบ้ริการใหส้ะอาด และมีการเตรียมพร้อมในการใหบ้ริการทั้งดา้นวสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 
2.6 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการตลาด 

1.  ความหมายของการตลาด 
การตลาด คือ การดาํเนินกิจกรรมทุกชนิด ท่ีกระทาํโดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อให้สามารถ

กาํหนดความตอ้งการของลูกคา้ได ้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้นั้น โดยทาํใหลู้กคา้
ไดรั้บความพอใจดว้ย  

Marketing is all activities directed to identifying and satisfying customer needs and wants 
(Henry Assael, 1990 : P.4 อา้งถึงใน พิบูล ทีปะปาล, 2537 : 15) 

การตลาด คือ กระบวนการทางสังคมและการบริหาร (social and managerial process) ซ่ึง
บุคคลและกลุ่มบุคคล ได้รับส่ิงท่ีตอบสนองความจาํเป็น และความตอ้งการของเขา โดยผ่านการ
สร้างสรรค ์(creating) การเสนอ ( offering) และการแลกเปล่ียน (exchange) ผลิตภณัฑ์ท่ีมีมูลค่ากบั
บุคคลอ่ืน  

Marketing is a social process by which individuals and groups obtain what they need and 
want through creating, offering, and freely exchanging product and services of value with others 
(Philip Kotler, 2000: P.8) 

สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (The Amerrican Marketing Association) ไดใ้หนิ้ยาม 
คาํว่า การตลาดหมายถึง การดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ ธุรกิจในการใหสิ้นคา้ และบริการเคล่ือนยา้ยจาก
ผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช ้



30 
 

“Marketing is the Performanace of business activites that direct the flow of goods and 
service form producer to consumer or user” 

แต่ในปี ค.ศ 1985 ไดมี้การใหค้วามหมายการตลาดใหก้วา้งกว่าเดิม คือ การตลาด หมายถึง 
กระบวนการวางแผน และการปฏิบัติตามแผน ตามแนวความคิดผลิตภัณฑ์ท่ีได้กาํหนดข้ึน การ
กาํหนดราคา การส่งเสริมการตลาด และการจดัจาํหน่ายผลิตภณัฑ ์ซ่ึงอาจเป็นความคิดสร้างสรรคใ์ห้
เกิดการแลกเปล่ียน ซ่ึงจะทาํใหว้ตัถุประสงคข์องบุคคล และองคก์ารไดรั้บความพอใจ 

“Marketing is the performance of planning and executing the conception, pricing, 
promotion and distribution ideas, goods and services to create exchanges that satisfy individual and 
organizational objectives” 

2.  การแข่งขัน (competition) 
การแข่งขนั เป็นส่ิงสาํคญัอยา่งหน่ึง ท่ีมีผลกระทบต่อการดาํเนินงานทางการตลาดอยา่ง

มาก เน่ืองจากว่า การดาํเนินงานการตลาด เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ท่ีเรา
ไดเ้ลือกสรรไวน้ั้น มิใช่วา่จะมีแต่บริษทัของเราเพียงบริษทัเดียวเท่านั้น แต่มีบริษทัอ่ืนท่ีเป็นคู่แข่งของ
เราอีกมากมาย และทุกบริษัทต่างก็พยายามจัดระบบการตลาดข้ึนมาอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเดียวกบัเรา จะเห็นไดว้่า ระบบการตลาดของบริษทั เต็มไป
ด้วยคู่แข่งมากมาย และมีผลกระทบต่อระบบการตลาดของบริษัท เพราะแต่ละบริษัท ต่างก็ใช ้
กลยทุธวิธีต่าง ๆ มาแข่งขนั เพื่อช่วงชิงลูกคา้เพื่อขยายส่วนครองตลาด (market share) ของตนใหข้ยาย
ออกไปดว้ยกนั 

 
7.  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการส่ือสารทางการตลาด 
 1. ความหมายของการส่ือสาร และการส่ือสารการตลาด 
 การส่ือสาร (Communication) มีผูใ้หห้ลายความหมาย อาทิ “กระบวนการในอนัท่ีก่อใหเ้กิด
ความคิดเห็นรวม หรือแนวคิดท่ีเป็นอยา่งหน่ึงอยา่งเด่ียวกนัระหวา่งผูส่้งข่าวสาร และผูรั้บข่าวสาร” 
 The process of establishing a commonness or oneness of thought between a sen and 
receiver” (Wibur Schramm, The Process and Effects of Mass Communication, 1955: 3 อา้งถึงใน 
พรรณพิมล  กา้นกนกม, 2531 : 3) 
 การส่ือสารการตลาด หมายถึง การดาํเนินกิจกรรมทางการตลาด ในการท่ีจะส่ือความหมาย 
สร้างความเขา้ใจ สร้างการยอมรับระหว่างธุรกิจกบัผูบ้ริโภค โดยมุ่งหวงัให้เกิดพฤติกรรมตอบสนอง
ตามวตัถุประสงคข์องธุรกิจนั้น (สุวฒันา วงษก์ะพนัธ์, 2530 : 55) 
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 การส่ือสารการตลาด หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดท่ีนักการตลาดกระทาํข้ึน เพื่อส่ือ
ความหมายถ่ายทอดความคิดไปยงัผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ ท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ หรือส่ิงอ่ืนใด
เพ่ือให้เกิดการยอมรับและแสดงพฤติกรรมสนองตอบตามวตัถุประสงคท่ี์มุ่งหวงัไว ้(พิบูล ทีปะปาล, 
2537 : 22) 
 การส่ือสารการตลาด หมายถึง กระบวนการเพื่อส่ือสารขอ้มูลของสินคา้ บริการ หรือ
ความคิดสู่กลุ่มเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ (ประดิษฐ ์จุมพลเสถียร, 2544 : 19) 
 การส่ือสารการตลาด คือ รูปแบบของการส่ือสารท่ีมีผูส่้งข่าวสารคือ ผูผ้ลิตสินคา้หรือการ
บริการ ผูจ้ ัดจําหน่ายสินค้า ฝ่ายโฆษณาของบริษัท บริษัทตัวแทนโฆษณา พนักงานขาย ฯลฯ 
ส่งข่าวสารในรูปของสัญลกัษณ์ ภาพ เสียง แสง การเคล่ือนไหว ตวัอกัษร คาํพูด เสียงเพลง ผ่านช่อง
ทางการส่ือสารประเภทต่าง ๆ หรือส่งตรงไปยงัผูรั้บข่าวสาร ซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายของผู ้ส่ง
ข่าวสาร โดยมีวตัถุประสงคใ์ห้ผูรั้บข่าวสารตอบสนองไปในทิศทางท่ีตอ้งการ (ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ, 
2544 : 12) 
 การส่ือสารการตลาด (Marketing Communication) หมายถึง การดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาดเพื่อส่ือความหมาย สร้างความรู้ความเขา้ใจ สร้างการยอมรับระหว่างธุรกิจการบริโภค โดย
มุ่งหวงัท่ีจะให้เกิดพฤติกรรมตอบสนองตามวตัถุประสงค์ของกิจกรรมนั้น และใช้กระบวนการ
นาํเสนอข่าวสารในรูปการกระตุน้ดว้ยวิธีต่าง ๆ โดยมุ่งหวงัให้เกิดปฏิกิริยาตอบสนองท่ีคาดหมาย  
(สุวฒันา วงษก์ะพนัธ์, 2530 : 55) เช่น 

1. ผูบ้ริโภคเกิดความสนใจในสินคา้นั้น 
2. ผูบ้ริโภคเกิดความรู้ในสินคา้นั้น 
3.  ผูบ้ริโภคเกิดความจดจาํสินคา้ไดแ้ม่นยาํ 
4. ตอกย ํ้าความเช่ือมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อสินคา้และทาํใหเ้พิ่มความพอใจมากข้ึน 

 2. แนวคดิทางการตลาด 
 วิลเลียม จี นิคเกิลส์ (Willilam G.Nickler) มีแนวคิดว่า การส่ือสารทางการตลาด คือ 
การแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารและการจูงใจ ในลกัษณะ 2 ทาง ท่ีทาํใหก้ระบวนการทางตลาด ทาํหนา้ท่ี
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ และการไหลเวียนอยา่งจูงใจในการส่ือสารการตลาดนั้น คือ 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) (William, 1990: 7 อา้งถึงใน ศุภวงศ ์ไหมวานิช, 2543 : 44) 
 ทีเรนซ์ เอ ชิมป์ (Terence A. Shimp, 1990 : 7) กล่าวว่า การจะเขา้ใจความหมายของการ
ส่ือสารการตลาด ตอ้งพิจารณาองคป์ระกอบสองส่วน คือ คาํวา่ การส่ือสาร หมายถึง กระบวนการท่ีทาํ
ให้ความคิดเหมือนกนัและความหมายร่วมกนั ระหว่างบุคคลกบับุคคล หรือบุคคลกบัองคก์ร คาํว่า
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การตลาด ซ่ึงหมายถึงการดาํเนินกิจกรรม ท่ีองค์กรทางธุรกิจ หรือองค์กรอ่ืน ๆ เคล่ือนยา้ย หรือ
แลกเปล่ียนคุณค่าของสินคา้ หรือบริการระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ แมว้า่คาํว่าการตลาด จะมีความหมาย
มากกว่าการส่ือสารการตลาดมาก แต่การดาํเนินกิจกรรมทางการตลาดส่วนใหญ่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบั
กิจกรรมส่ือสารการตลาด 
 สมาคมตวัแทนโฆษณาแห่งสหรัฐอเมริกา (America Association of Advertising Agencies) 
ไดใ้หค้าํนิยามของครบเคร่ืองเร่ืองการส่ือสารการตลาด (Integrated Marketing Communication: IMC) 
หมายถึง แนวคิดของการวางแผนการส่ือสารการตลาด ท่ียอมรับคุณค่าเพ่ิมของการวางแผนอย่าง
กวา้งขวาง ดว้ยการประเมินบทบาทเชิงกลยทุธ์ถึงลกัษณะเฉพาะของการติดต่อส่ือสารแบบต่าง ๆ เช่น 
การโฆษณา การตลาดเจาะลึก เพ่ือใหส้นองตอบในทนัที การส่งเสริมการขาย และการประชาสัมพนัธ์
และนาํวิธีการส่ือสารแบบต่าง ๆ เหล่าน้ีมารวมกนั เพ่ือใหก้ารติดต่อส่ือสารมีความชดัเจน สอดคลอ้ง
กลมกลืนและมีผลกระทบมากท่ีสุด โดยผา่นข่าวสารต่างท่ีประสมประสานสอดคลอ้งกนัเป็นหน่ึงเดียว 
(ดารา  ทีปะปาล, 2541 : 16) 
 หนา้ท่ีหลกัการส่ือสารการตลาดครบรูปแบบ คือ การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ดว้ยเคร่ืองมือ
และจาํนวนขอ้มูล ท่ีสามารถทาํใหผู้บ้ริโภคมองเห็นคุณค่าของตรายีห่อ้นั้น ดงัท่ีกล่าวแลว้ว่า เคร่ืองมือ
การส่ือสารการตลาดครบรูปแบบ มีพื้นฐานเช่นเดียวกบัเคร่ืองมือของการส่ือสารการตลาด ท่ีใชก้นัอยู ่
นั้น คือ การนาํเคร่ืองมือท่ีเป็นส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มาใช้ร่วมกบัเคร่ืองมือ 
ท่ีเป็นส่วนประกอบทางการตลาด (Marketing Mix) และเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ท่ีสามารถก่อให้เกิดการ
ส่ือสารได ้ดงันั้น เคร่ืองมือและส่ือท่ีใชส่ื้อสาร (Contact Point) ตามวิธีการของการส่ือสารการตลาด
ครบรูปแบบ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2534 : 189-191) 
 3. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 การส่งเสริมการตลาด (promotion) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการส่ือสาร เพื่อให้มีการ
เคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการ หรือความคิดตามช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นความพยายามของผูข้าย 
ท่ีจะชกัจูงใจผูซ้ื้อให้ยอมรับ ขายต่อ แนะนาํ หรือใชสิ้นคา้ บริการ หรือความคิดท่ีถูกส่งไปเพื่อการ
ส่งเสริม กล่าวโดยสรุป การส่งเสริมการตลาดเป็นความพยายามท่ีจะให้ความรู้ เปล่ียนแปลงทศันคติ 
และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยอมรับความคิดสินคา้และบริการอ่ืน ๆ (Richard E. Stanley. Promotion, 
1935: 5 อา้งถึงใน อุไรวรรณ  แยม้นิยม, 2531 : 2) 
 วตัถุประสงคพ์ื้นฐานในการส่งเสริมการตลาดมี 3 ประการ คือ  
 1. เพ่ือแจง้ข่าวสาร (To Inform) อาจเป็นการแนะนาํสินคา้ใหม่อธิบาย ลกัษณะใหม่ของ
ผลิตภณัฑ ์หรือช้ีแจงขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์
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 2. เพื่อจูงใจ (To Persuade) เป็นการช้ีจุดเด่นของสินคา้ เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้มีความตอ้งการ 
และตดัสินใจซ้ือ 
 3. เพื่อเตือนความทรงจาํ (To Remind) เป็นการส่งเสริมให้ลูกคา้ระลึกถึงผลิตภณัฑน์ั้นอยู่
เสมอ 
 การส่งเสริมการตลาด อีกนยัยะหน่ึงคือ การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผู ้
ซ้ือเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) 
และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Non personal selling) และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารโดย
จะพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือ
ส่งเสริมท่ีสาํคญั มีดงัน้ี 
  1. การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวเก่ียวกับองค์การและ
ผลิตภณัฑ ์บริการ หรือความคิดท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 
  การโฆษณา (Advertising) หมายถึง “การเสนอขายความคิด สินคา้หรือการโดยไม่ใช้
บุคคล ซ่ึงสามารถระบุไดว้า่ใครคือผูจ่้ายเงินอุปถมัภร์ายการ” 
  “Advertising is any paid form of non personal presentation of ideas, goods or service 
by an indentified sponsor” (McCarthy, 1993 : 419)  
  การโฆษณาถึงไดว้า่เป็นเคร่ืองมือส่วนหน่ึงท่ีใชใ้นการส่ือการการตลาดโดยใชส่ื้อกลางท่ี
ไม่ใชส่ื้อ การท่ีไม่ใชต้วับุคคลเป็นการส่ือสารมวลชน ท่ีเขา้ถึงผูบ้ริโภคในระยะเวลาอนัรวดเร็ว ทาํให้
บุคคลจาํนวนมาก ไดรั้บรู้และเป็นการจูงใจผูบ้ริโภค ให้เกิดความตอ้งการในสินคา้และบริการได ้
ขณะเดียวกนั ตอ้งมีการเลือกใชท่ี้เหมาะสมสาํหรับสินคา้ดว้ย และในการศึกษางานโฆษณาจะตอ้งให้
ความสนใจกบัปัจจยัเหล่าน้ี ไดแ้ก่ 
  1.1 การจาํแนกประเภทของโฆษณา (Type of Advertising) การแบ่งประเภทของงาน
โฆษณาทาํไดห้ลายวิธีดงัต่อไปน้ี 
 1.1.1 การโฆษณาท่ีตวัสินคา้ (Product Advertising) เป็นโฆษณาท่ีมุ่งเน้น 
ตวัผลิตภณัฑโ์ดยตรง เช่น ประโยชน์และคุณสมบตัิพิเศษ เพื่อชกัจูงให้ลูกคา้เกิดความสนใจในตวั
ผลิตภณัฑ ์ 
 1.1.2 การโฆษณาเนน้ท่ีตวัสถาบนั (Institution Advertising) เป็นการโฆษณาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัตวัสถาบนัหรือองคก์รธุรกิจ ท่ีทาํหนา้ท่ีในการผลิตสินคา้ เพื่อสร้างภาพพจน์ท่ีดี ทาํใหลู้กคา้
เกิดความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑท่ี์ผลิตข้ึนมา เป็นการวางแผนโฆษณาเพ่ือการจูงใจลูกคา้ในระยะยาว 



34 
 

 1.1.3 โฆษณาเน้นท่ีกลุ่มผู ้บริโภค อุตสาหกรรม และคนกลาง (Consumer 
Industrial and Trade Advertising) เป็นการโฆษณาท่ีเนน้ไปยงักลุ่มผูบ้ริโภคโดยตรง  
 1.1.4 การโฆษณาท่ีมุ่งกระตุน้ความตอ้งการพื้นฐานและความตอ้งการขั้นเลือก
เฟ้น (Primary and Selective Demand Advertising) ถา้เป็นการโฆษณาท่ีมุ่งกระตุน้ความตอ้งการ
พื้นฐาน เพื่อให้ผูบ้ริโภครู้จักสินค้าว่าใช้ประโยชน์อย่างไรบ้าง เพื่อให้ลูกค้ายอมรับและเลือก
ผลิตภณัฑข์องบริษทัแทนของคู่แข่ง 
 1.2 ส่ือโฆษณา (Advertising Media) เม่ือกาํหนดประเภทของส่ือโฆษณาแลว้ จาํเป็น
อย่างยิ่งตอ้งคาํนึงว่า ควรเลือกโฆษณาผ่านส่ือโฆษณาประเภทใด ท่ีทาํให้ขอ้มูลต่าง ๆ ส่งถึงกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเป้าหมายท่ีตอ้งการมากท่ีสุด โดนคาํนึงถึงระยะเวลา และตน้ทุน ซ่ึงส่ือสาํหรับโฆษณาหลกั ๆ 
มีดงัต่อไปน้ี 
 1.2.1 โทรทศัน์ (Television) 
 1.2.2 หนงัสือพิมพ ์(Newspaper) 
 1.2.3 นิตยสาร (Magazine) 
 1.2.4 วิทย ุ(Radio) 
 1.2.5 ส่ือโฆษณากลางแจง้ (Outdoor Advertising) 
 1.2.6 ส่ือโฆษณาแหล่งท่ีลูกคา้ซ้ือ (Poison of Purchase Advertising) 

นกัการตลาด ให้ความสาํคญักบัการโฆษณามาก ถือว่าจะขาดเสียไม่ได ้เน่ืองจากธุรกิจใน
ปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัสูง และต่างก็ใชก้ลยทุธ์ทุกรูปแบบ เพื่อช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาด ซ่ึงการ
โฆษณามีส่วนสาํคญั เพราะทาํใหผู้บ้ริโภคทราบวา่ มีผลิตภณัฑน์ั้นในตลาด และมีลกัษณะเด่นอยา่งไร
ทาํให้เกิดแรงจูงใจในการซ้ือสินคา้ การโฆษณาจดัไดว้่าเป็นการส่งเสริมการตลาดท่ีใชต้น้ทุนสูง แต่
การลงทุนท่ีสูง กมิ็ใช่จะทาํใหก้ารโฆษณาประสบผลสาํเร็จเสมอไป ความสาํเร็จของการโฆษณา จึงอยู่
ท่ีวา่ ธุรกิจจ่ายไปอยา่งมีประสิทธิภาพแค่ไหน 

 2. การประชาสัมพนัธ์ (Public relations) การให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบั
สินคา้หรือบริการ 
 การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) หมายถึง “พยายามท่ีมีการวางแผน โดยองคก์ร
หน่ึง เพื่อสร้างทศันคติต่อองคก์รใหเ้กิดกบักลุ่มหน่ึง” 
 “Which is a planned effort by an organization to influence some group’s attitude or 
opinion that organization” (Stanton and Futrll, 1987 : 426) 
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 วิธีการของสถาบนั อนัมีแผนการและการกระทาํต่อเน่ืองกนัไป ในอนัท่ีจะสร้าง หรือทาํ
ให้ เกิดความสัมพนัธ์อนัดีกบักลุ่มประชาชน เพื่อให้สถาบนัและกลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง มีความรู้
ความเข้าใจ และให้ความสนับสนุนร่วมมือซ่ึงกันและกัน อันจะเป็นประโยชน์ให้สถาบันนั้ น
ดาํเนินงานไปไดผ้ลดี สมความมุ่งหมาย โดยมีประชามติเป็นแนวบรรทดัฐานอนัสําคญั (พรทิพย ์     
วรกิจโภคาทร, 2531 : 5) 
 ลกัษณะเฉพาะของการออกข่าวและประชาสมัพนัธ์ พอสรุปไดด้งัน้ี 
 1. การประชาสัมพนัธ์มีความน่าเช่ือถือสูง เพราะเป็นการให้ขอ้เท็จจริงผา่นส่ือมวลชน
อยา่งตรงไปตรงมา ไม่ใชเ้ป็นการโฆษณาชวนเช่ือ 

 2. ภาพพจน์ท่ีดี เป็นผลมาจากการประชาสัมพนัธ์ จะส่งผลกระทบให้ผูบ้ริโภคมอง
ผลิตภณัฑดี์ ตลอดทั้งผูบ้ริหารและพนกังานดว้ย 

 3. การประชาสัมพนัธ์ จะเขา้ถึงประชาชนโดยส่วนรวมไดม้ากกว่า ไม่ว่าคนเหล่านั้นจะ
ใชห้รือไม่ใชผ้ลิตภณัฑน์ั้นกต็าม เพราะผูบ้ริโภคเหล่านั้น จะตั้งใจรับฟังโดยไม่มีอคติหรือรังเกียจ 

 การประชาสัมพนัธ์ เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการส่ือสารการตลาดอย่างหน่ึง และเป็นท่ี
ยอมรับสาํหรับผูบ้ริโภคมาก เพราะเป็นการออกข่าวเผยแพร่ เป็นการใหข้อ้มูลความเป็นจริง และความ
เป็นมาของธุรกิจการออกข่าวเผยแพร่ เป็นการแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบถึงความเจริญเติบโตขององคก์ร
มากว่าการเสนอขาย ข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์จะมีการน่าเช่ือถือมากกว่าข่าวสารจากโฆษณา 
เพราะความน่าเช่ือถือ (Credibility) ของข่าวสารประชาสัมพนัธ์ท่ีเผยแพร่ทางส่ือมวลชน มีวตัถุประสงค์
เพื่อเสริมสร้างความเขา้ใจระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ อนัจะนาํไปสู้การเกิดทศันคติ อยา่งไรก็ตาม องคก์ร
สามารถอาศยัการประชาสมัพนัธ์สร้างการยอมรับในตวัผลิตภณัฑแ์ละองคก์รต่อผูบ้ริโภคได ้ดงันั้นจึง
หมายความถึง การกระตุน้การเสนอซ้ือโดยอาศยัช่ือเสียง ภาพพจน์ท่ีดีขององคก์ร โดยการส่งข่าวสาร
ผา่นส่ือต่าง ๆ ไปถึงผูบ้ริโภค 
 3. การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและจูงใจโดยใช้
บุคคล 
  การขายโดยบุคคล (Personal Selling) หมายถึง “การติดต่อส่ือสารแบบเผชิญหนา้ระหว่าง
ผูข้ายและลูกคา้ผูค้าดหวงั” 
 “Involves direct spoken communication between seller and potential customer”(McCar
thy, 1993 : 418) 
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 “Personal selling involves direct spoken Communication between seller and customer” 
ซ่ึงหมายความว่า การขายโดยใชพ้นักงาน หมายถึง “การติดต่อส่ือสารแบบเผชิญหนา้ระหว่างผูข้าย
และลูกคา้ท่ีคาดหวงั” (McCarthy, 1990 : 418) 
 สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกาไดใ้ห้คาํนิยาม การขายโดยบุคคล ว่าหมายถึง “การ
นาํเสนอดว้ยวาจาสนทนากบัผูซ้ื้อ ท่ีคาดหวงัคนหน่ึงหรือหลายคน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อการขาย”  
 Oral presentation in a conversation with one or more prospective for the purpose of 
making sales (เอกชยั ชยัประเสริฐสิทธิ, 2540 : 588-589) 
 การขายโดยใชพ้นกังาน คือ “การติดต่อส่ือสารแบบเผชิญหนา้ระหว่างผูข้ายและลูกคา้ท่ี
คาดหวงัเพื่อนาํไปสูค้าํสัง่ซ้ือ การสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัผูบ้ริโภคและการใหบ้ริการหลงัการ
ขาย” (สุวิมล แมน้จริง, 2540 : 189) 
 ความหมายของการขายโดยใชพ้นกังาน (Personal Selling) หมายถึง รูปแบบของการ
ติดต่อส่ือสารไปยงัผูรั้บข่าวสารโดยตรง ซ่ึงอาจจะเรียกว่า เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล 
(Interpersonal Communication) โดยผูส่้งสารจะสามารถรับและประเมินผลจากผูรั้บสารไดท้นัที 
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 2540 : 189) 
 การขายโดยบุคคล ถือว่าเป็นวิธีการติดต่อส่ือสารท่ีดีท่ีสุด เน่ืองจากการขายแบบ
เผชิญหนา้กนั (Face to face) พนกังานขายจะเป็นผูท่ี้ดึงดูดความสนใจจากลูกคา้ ไดดี้กว่าวิธีการ
ส่งเสริมการขายดว้ยวิธีอ่ืน ๆ หากพนกังานขายมีวิธีการนาํเสนอการขายท่ีน่าสนใจ สามารถให้ลูกคา้
ยอมรับและพอใจได ้
 หนา้ท่ีของพนกังานขายกล่าวโดยสงัเขป มีดงัต่อไปน้ี 
 1. การแสวงหาลูกคา้ใหม่ (Prospecting) พนักงานขายท่ีดี ตอ้งมีความสนใจและ
แสวงหาลูกคา้ใหม่ ๆ เพิ่มอยูเ่สมอ 
 2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) จะตอ้งเป็นผูส้ามารถติดต่อส่ือสาร และให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดของผลิตภณัฑห์รือบริการ 
 3. การขาย (Selling) พนกังานขายท่ีดี จะตอ้งเรียนรู้ศิลปะของการขาย ซ่ึงประกอบดว้ย
เทคนิคการเขา้พบเพื่อเสนอขาย การเสนอขาย การตอบขอ้โตแ้ยง้ การปิดการขาย เป็นตน้ 
 4. การให้บริการ (Servicing) จดัเป็นหนา้ท่ีสําคญั ท่ีพนักงานขายตอ้งจดัการบริหาร 
ใหแ้ก่ลูกคา้และการบริการหลงัการขาย ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัมาก 
 การส่ือสารกนัระหวา่งพนกังานขายกบัผูบ้ริโภคนั้นเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลจึงเป็น
การถ่ายทอดข่าวสาร ขอ้มูลความรู้ ความคิด ความรู้สึก และความตอ้งการของผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร 



37 
 

และเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง เป็นการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communication) คือ มีการ
ป้อนกลบัของข่าวสารท่ีส่ือกนันั้น ประกอบดว้ย วจันสารและอวจันสาร 
 การขายโดยบุคคลมีลกัษณะเด่น คือ 
 1. เป็นการส่ือสารสองทาง ทั้งสองฝ่ายเผชิญหนา้กนั ดงันั้นจึงสามารถรับรู้ปฏิกิริยาและ
สนองตอบไดท้นัทีทราบไดว้า่ผลสุดทา้ยของการตดัสินใจเป็นอะไร เช่นซ้ือหรือไม่ซ้ือ คิดดูก่อน เป็นตน้ 
 2. เม่ือเป็นการขายโดยบุคคล และเป็นการเผชิญหน้ากนั ดงันั้นบุคคลผูท้าํการขายจึงมี
บทบาทสําคญั สาเหตุเพราะอิทธิพลตวับุคคลจะเขา้มามีบทบาทในการตดัสินใจ นอกจากนั้นการมี
ไมตรีท่ีดีอาจนาํมาซ่ึงการขายคร้ังต่อไปอีกดว้ย 
 การขายโดยบุคคลถือว่าเป็นวิธีการติดต่อส่ือสารท่ีดีท่ีสุด เพราะเป็นการขายท่ีเผชิญหนา้
กนั ผูท้าํการขายสามารถทราบไดว้่า ลูกคา้สนใจหรือไม่สนใจ สามารถทาํใหลู้กคา้พอใจหรือไม่พอใจ
ได ้ดงันั้นพนกังานขายจะสามารถปิดการขาย โดยอาจขายสินคา้ไดห้รือไม่ได ้
 4. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การส่งเสริมการขายเป็นกิจกรรมการส่ือสาร
การตลาด ท่ีก่อใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือทนัทีกว่าเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพราะสามารถทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความ
สนใจในตัวสินคา้ และเป็นการเสนอผลประโยชน์พิเศษแก่ลูกคา้ เพื่อกระตุ้นให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้ 
ในช่วงเวลานั้น เป็นกิจกรรมทางการตลาด ท่ีเขา้มาทาํหน้าท่ีช่วยเหลือการขาย นอกเหนือจากการ
โฆษณาและการขายโดยบุคคล 
  การส่งเสริมการขาย ( Sales Promotion) หมายถึง “กิจกรรมการส่งเสริมท่ีนอกเหนือจาก
การโฆษณา การขายโดยพนกังานงานขาย และการประชาสมัพนัธ์ ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การ
ทดลองใช ้หรือการซ้ือของของลูกคา้ขั้นสุดทา้ย หรือบุคคลอ่ืนในช่องทาง” 
  “Sales promotion refers to promotion activities other than advertising, publicity, and 
personal selling that stimulate interest, trial, or purchase by final customer or other in the channel” 
(McCarthy, 1993 : 419-420) 
  เสรี  วงษม์ณฑา (2540) กล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการเสริมการขายไว ้6 ประการ ดงัน้ี 
 1. เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหม่ใหม้าซ้ือสินคา้ 
 2. เพื่อรักษาลูกคา้เก่าไว ้
 3. เพื่อส่งเสริมใหลู้กคา้ปัจจุบนัซ้ือสินคา้ในปริมาณมากและทนัที 
 4. เพื่อเพิ่มอตัราการใชผ้ลิตภณัฑ ์
 5. เพื่อส่งเสริมการขายใหผู้บ้ริโภคยกระดบั 
 6. เพื่อเสริมแรงโฆษณาในตราสินคา้เป็นการเพิ่มการรู้จกัและสามารถดึงดูดใจผูบ้ริโภคได ้
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 5. การตลาดทางตรง (Direct marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย
เพ่ือให้เกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริม
ผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ื้อและทาํใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที 

4. บทบาทของส่วนประสมทางการตลาดต่อการส่ือสารการตลาด 
ในกระบวนการของการส่ือสารการตลาด (The Marketing Communication Process) 

องคป์ระกอบทุกประการของส่วนประสมการตลาด ซ่ึงไดแ้ก่ สินคา้ บริการ ราคา สถานท่ีจาํหน่าย 
และกิจกรรมดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงมีบทบาทในการทาํหนา้ท่ีเป็นสัญลกัษณ์ เพ่ือท่ีจะถ่ายทอด
ความคิดจากผูผ้ลิตไปยงักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย (สุวฒันา  วงษก์ะพนัธ์, 2530 : 76) 

5. บทบาทของสินค้าและบริการต่อการส่ือสารการตลาด 
สินคา้นั้นมีองค์ประกอบหลายอยู่ประการ ท่ีแสดงบทบาทเป็นสัญลกัษณ์ ท่ีจะถ่ายทอด

ความคิดกบัผูบ้ริโภค ส่วนประกอบดงักล่าวน้ีคือ ขนาด รูปร่าง การออกแบบ สีท่ีเลือกใช ้เน้ือวสัดุท่ี
นาํมาผลิต และการออกแบบหีบห่อ ซ่ึงเป็นภาพรวมของสินคา้จากองคป์ระกอบหรือส่วนผสมของ
สินคา้และบริการดงักล่าวขา้งตน้ สินคา้และบริการแต่ละประเภทนั้นจะแสดงบทบาทเป็นสัญลกัษณ์ท่ี
จะส่ือความหมาย หรือถ่ายทอดความคิดไปยงัผูบ้ริโภคเป้าหมายแต่สินคา้ชนิดเดียวกนั ต่างยีห่อ้กนัจะ
แสดงบทบาททางการส่ือสาร โดยก่อใหเ้กิดผลทางความรู้สึกกบัผูบ้ริโภคต่างกนั แต่ถา้จะพิจารณาใน
ดา้นบทบาทของสินคา้ทางการส่ือสาร ท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคแลว้ ความพึงพอใจนั้นจะ
เกิดข้ึนไดใ้น 2 กรณี คือความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการ (physical satisfaction) และความพึง
พอใจทางดา้นจิตวิทยา (psychological satisfaction) 

ประการแรก ความพึงพอใจในสินคา้และบริการ คือ ความพอใจในสินคา้ ท่ีสามารถช่วย
แกปั้ญหา หรือให้คุณประโยชน์แก่ผูบ้ริโภค คุม้ค่าเงินจากการซ้ือสินคา้และบริการนั้น ๆ เพื่อท่ีจะ
สร้างความพึงพอใจทางดา้นจิตวิทยาใหก้บัผูบ้ริโภค เช่น ในการเสนอขายเคร่ืองสาํอางค ์แฟชัน่เส้ือผา้
ทั้งการขายโดยพนักงาน หรือการขายดว้ยการโฆษณาก็ดี ลกัษณะข่าวสารในการส่ือความหมายกบั
ผูบ้ริโภคนั้น จะตอ้งไม่เน้นท่ีคุณสมบติัของตวัสินคา้มากนัก เน่ืองจากลกัษณะการเลือกใชส้ารใน
ลกัษณะน้ี เป็นความพยายาม ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการทางดา้นจิตใจของผูบ้ริโภค 

ประการสุดทา้ย เป็นองคป์ระกอบสาํคญัสาํหรับหีบห่อและสินคา้ ก็คือ ตราหรือยี่ห้อของ
สินคา้เป็นสัญลกัษณ์ในการถ่ายทอดความคิด จึงตอ้งมีลกัษณะท่ีสะดุดตาเม่ือพบเห็นจดจาํไดง่้ายโดย
ไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการระลึกถึงมากเกินไป เม่ือเป็นเช่นน้ีแลว้ ตราหรือยี่ห้อของสินคา้จึงมี
บทบาทหน้าท่ีทางการส่ือสารหลายประการดว้ยกนั คือ สามารถท่ีจะกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความ
ตอ้งการอธิบายความหมายของสินคา้และบริการ ขนาดของตราหรือยีห่อ้จะตอ้งมีขนาดพอเหมาะ ท่ีจะ
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สามารถมองเห็นไดช้ดัเจนตามขนาดของหีบห่อ หรือรูปร่างของสินคา้ ท่ีจะสร้างภาพพจน์ท่ีดีให้กบั
สินคา้ และท่ีขาดไม่ไดต้รายีห่อ้ของสินคา้นั้น ถา้เป็นไปไดจ้ะตอ้งทนัสมยั และสามารถท่ีจะเขา้ถึงกลุ่ม
ผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี 
 6. บทบาทของราคาต่อการส่ือสารการตลาด 

ราคาสินคา้และบริการ มีบทบาทต่อการส่ือสารการตลาดในฐานะท่ีแสดงบทบาทต่อ
ความรู้สึกนึกคิดและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้และบริการนั้น ๆ ไม่ว่าจะเป็นความพึง
พอใจในตวัสินคา้หรือความพึงพอใจทางดา้นจิตใจก็ตาม ส่วนปัจจยัในการกาํหนดราคาท่ีมีส่วนช่วย
ในการส่ือความหมายดา้นคุณภาพของสินคา้และบริการไปยงักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย โดยแบ่งประเด็น
ในการพิจารณาออกเป็น 2 ประเด็นหลกั คือ ปัจจยัคุณลกัษณะของสินคา้และบริการ และปัจจยั
คุณลกัษณะของผูบ้ริโภค 

1. คุณลกัษณะของสินคา้และบริการ 
 1.1 การรับรู้ท่ีแตกต่างกนัในดา้นคุณภาพของสินคา้และบริการ จะมีผลต่อการกาํหนด
ราคาท่ีแตกต่างกนัได ้สินคา้ประเภทเดียวกนัแต่มีการกาํหนดราคาท่ีแตกต่างกนั สินคา้ท่ีมีคุณภาพท่ีตํ่า
กว่าก็จะตั้งราคาให้ถูกกว่า เพราะถึงแมว้่าจะตั้งราคาท่ีเท่ากนัแต่ถา้ผูบ้ริโภครับรู้ในคุณภาพท่ีแตกต่าง
กนัแลว้กเ็ลือกซ้ือยีห่อ้ท่ีมีคุณภาพดีกว่า ในทางตรงกนัขา้มถา้ผูบ้ริโภครับรู้ว่าสินคา้และบริการนั้น ไม่
ว่าจะเป็นยี่ห้อใดก็ตามจะมีคุณภาพเหมือนกนัหรือคุณภาพเท่ากนัผูบ้ริโภคก็จะเลือกซ้ือยี่ห้อท่ีมีราคา
ถูกกวา่ 
 1.2 ส่วนผสมพิเศษในสินคา้และบริการ เม่ือใดก็ตามท่ีสินคา้และบริการไดมี้การเพ่ิม
สูตรพิเศษหรือมีส่วนผสมพิเศษท่ียีห่อ้อ่ืนไม่มี จะสามารถท่ีจะสร้างความรู้สึกและการรับรู้แก่ผูบ้ริโภค
ไดว้า่เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูงกวา่หรือดีกวา่ ซ่ึงสามารถท่ีจะกาํหนดราคาใหสู้งกวา่ได ้
 1.3 สินคา้ท่ีมีลกัษณะพิเศษเฉพาะ หมายถึง สินคา้ท่ีจะซ้ือเฉพาะในบางโอกาสหรือมี
ขายในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรือโดยปกติแลว้มกัจะซ้ือเพื่อเป็นของขวญั สินคา้ประเภทน้ีจะมีการ
กาํหนดราคาค่อนขา้งสูง เช่น บตัรอวยพร เส้ือเช้ิต ฯลฯ เหตุท่ีสินคา้ประเภทดงักล่าวตั้งราคาไวสู้งนั้น 
เพราะในความรู้สึกและการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นตดัสินใจซ้ือเพราะสินคา้ท่ีผูใ้หต้อ้งการอยากจะใหส่ิ้ง
ท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บ 
 1.4 ช่ือหรือยี่ห้อของสินคา้ ถา้เป็นสินคา้หรือบริการซ่ึงเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับในกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเป้าหมายวา่เป็นยีห่อ้หรือตราท่ีผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูงหรือตํ่า การกาํหนดราคาก็จะกาํหนด
ราคาไปตามระดบัคุณภาพของยี่ห้อนั้นในการรับรู้ของผูบ้ริโภค กล่าวไดว้่าการกาํหนดหรือการวาง
ตาํแหน่งสินคา้ในจิตใจของผูบ้ริโภคนั้น จะตอ้งกาํหนดตั้งแต่เม่ือมีการแนะนาํสินคา้เขา้สู่การตลาด
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ใหม่ ๆ ทั้งน้ีเพราะถา้วางตาํแหน่งสินคา้ในใจของผูบ้ริโภคไปแลว้โอกาสท่ีจะเปล่ียนแปลงนั้นเป็นส่ิง
ท่ีเป็นไปไดย้าก 
 1.5 ผลิตภณัฑใ์หม่ ในการแนะนาํสินคา้ใหม่เขา้สู่ตลาดนั้น การวางตาํแหน่งของสินคา้
ในใจของผูบ้ริโภคนั้นเป็นส่ิงสาํคญั และเป็นโอกาสท่ีดีท่ีจะกาํหนดตาํแหน่งอยา่งไรก็มีทางเป็นไปได้
ทั้งนั้น แต่ก็จะตอ้งข้ึนอยู่กบัการตั้งราคาสินคา้ในช่วงแรก กล่าวคือ การตั้งราคาสูงไวใ้นช่วงแรกก็
สามารถท่ีจะทาํให้ผูบ้ริโภครับรู้ไดว้่าเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูง แต่ถา้ราคาตํ่าตั้งแต่มีการแนะนาํสินคา้
ใหม่แลว้ ผูบ้ริโภคกจ็ะเขา้ใจวา่เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพตํ่า 
 2. คุณลกัษณะของผูบ้ริโภค 
 คุณลกัษณะของผูบ้ริโภค มีส่วนสาํคญัต่อบทบาทของราคาทางการส่ือสารการตลาด ดงัน้ี 
 2.1 ประสบการณ์ของผูบ้ริโภคต่อและบริการ ในส่วนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น
ประสบการณ์ของผูท่ี้มีต่อสินคา้และบริการ ส่วนสาํคญัต่อการกาํหนดราคากล่าวคือถา้ผูบ้ริโภคขาด
ประสบการณ์เก่ียวกบัสินคา้และบริการ หรือไม่มีขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัสินคา้และบริการ นั้น ๆ ราคาจะ
แสดงบทบาทสาํคญัเป็นอยา่งมากต่อการส่ือสารการตลาดเพ่ือใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้ในคุณภาพของ
สินคา้และบริการนั้น ๆ 
 2.2 ความภาคภูมิใจท่ีได้เป็นเจ้าของสินค้า ในการตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการ 
ผูบ้ริโภคบางรายจะพิจารณาเลือกซ้ือโดยใชร้าคาเป็นตวักาํหนดการตดัสินใจซ้ือ ทั้งน้ีเพราะตอ้งการท่ี
จะใหร้าคาของสินคา้ดงักล่าวเป็นตวัท่ีแสดงถึงฐานะของตน 

7. บทบาทของสถานทีจํ่าหน่ายต่อการส่ือสารการตลาด 
สถานท่ีจาํหน่ายแห่งเดียวกนัอาจทาํให้ภาพลกัษณ์ (image) หรือให้ความรู้สึกในการรับรู้

ของผูบ้ริโภคต่างกนั ฉะนั้นในการออกแบบตกแต่งร้านคา้หรือสถานท่ีจาํหน่าย ตลอดจนการออกแบบ
โครงสร้างองค์การหรือบริษัทจึงจาํเป็นท่ีจะต้องพิจารณารายละเอียดองค์ประกอบของสถานท่ี
จาํหน่าย ซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกและการรับรู้อนัจะมีผลทาํให้เกิดพฤติกรรมการยอมรับ
หรือไม่ยอมรับ การซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้หรือบริการ 

ในเร่ืองของบทบาทของสถานท่ีจําหน่ายทางการส่ือสารการตลาดนั้ น จะเห็นได้ว่า
องคป์ระกอบต่าง ๆ ทั้งภายนอกและภายในสถานท่ีจาํหน่ายมีผลต่อการสร้างภาพพจน์ไดท้ั้งทางบวก
และทางลบ ดังน้ีส่ิงท่ีสําคญัก็คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคได้พบเห็นภายนอกสถานท่ีจาํหน่ายนั้นจะทาํให้
ผูบ้ริโภคเขา้มาซ้ือสินคา้ในสถานท่ีจาํหน่าย คือเม่ือผูบ้ริโภคไดพ้บเห็นจากการตกแต่งสถานท่ีจาํหน่าย
ภายนอกเปรียบเทียบเป็นการสัญญากบัผูบ้ริโภคว่าภายในจะเป็นอยา่งไร แต่ถา้ไม่เป็นดงัสัญญาท่ีเกิด
จากการรับรู้ดงักล่าวกจ็ะเกิดความรู้สึกท่ีไม่ยอมรับในสถานท่ีจาํหน่ายนั้น ๆ 
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เคร่ืองหมาย กฟภ. 
(ปี 2550 – ปัจจุบัน) 

8. บทบาทของการส่งเสริมการตลาดต่อการส่ือสารการตลาด 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการส่ือสาร เพื่อให้มีการ

เคล่ือนยา้ยสินคา้ และบริการ หรือความคิดไปตามช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นความพยายามของผูข้าย
ท่ีจะชกัจูงใจผูซ้ื้อให้ยอมรับขายต่อ แนะนาํ หรือใช้สินคา้ บริการหรือความคิดท่ีถูกส่งไปเพื่อการ
ส่งเสริม กล่าวโดยสรุป การส่งเสริมการตลาดเป็นความพยายามท่ีจะให้ความรู้เปล่ียนแปลงทศันคติ
และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยอมรับในสินคา้และบริการอ่ืน ๆ (Richard E. Stanley, 1935 : 5 อา้งถึงใน
อุไรวรรณ  แยม้นิยม, 2532 : 2) 
 
2.8. ข้อมูลเกีย่วกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ตั้งอยูท่ี่ 41/5 หมู่ 2 ถนนรังสิต-นครนายก ตาํบลบึงยีโ่ถ 
อาํเภอธญับุรี จงัหวดัปทุมธานี เขตพ้ืนท่ีรับผดิชอบในการจาํหน่ายไฟฟ้า ประกอบดว้ย 

1. เขตอาํเภอหนองเสือ 
2. เขตอาํเภอธญับุรี 
3. เขตอาํเภอลาํลูกกา 
โดยปัจจุบนัมีผูใ้ชไ้ฟจาํนวน 116,794 ราย แบ่งเป็นโรงงานอุตสาหกรรมจาํนวน 312 ราย มี

พนกังานจาํนวน 134 คน และมีรายไดจ้ากการจาํหน่ายกระแสไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 272.03 ลา้นบาท
(หนงัสือสรุปรายงานผลการดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ประจาํปี 2553) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ในปี 2550 ตามอนุมติัผูว้่าการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ลงวนัท่ี 8 พฤษภาคม 2550 เร่ือง วิธี
ปฏิบติัเก่ียวกบัการสร้างภาพลกัษณ์จุดให้บริการลูกคา้ของ กฟภ. กาํหนดให้ใช ้สีม่วงเป็นสีประจาํ
องค์กร และกาํหนดสีของตราสัญลกัษณ์ กฟภ. มี 3 สี ประกอบดว้ย สีม่วง สีทองและสีขาว มี
ความหมายดงัน้ี 
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 สีม่วง สีแห่งพลงัอาํนาจ ความสง่าและศกัด์ิศรี 
 สีทอง สีแห่งความเจริญรุ่งเรือง 
 สีขาว สีแห่งความดี ความสวา่ง ความบริสุทธ์ิ คุณธรรม 
 1. วตัถุประสงค์จัดตั้ง 

 ผลิต จดัใหไ้ดม้า จดัส่ง และจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้า ดาํเนินธุรกิจเก่ียวกบัพลงังานไฟฟ้าและ
ธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ือง หรือท่ีเป็นประโยชน์แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (โดยมีอาํนาจดาํเนินการตาม
วตัถุประสงค ์ในเขตส่วนภูมิภาคซ่ึงอยู่นอกเขตทอ้งท่ีท่ีการไฟฟ้านครหลวงดาํเนินการอยู่ในวนัท่ี
พระราชบญัญติัน้ีใชบ้งัคบั และในประเทศใกลเ้คียง) 
 2. วสัิยทศัน์ 

 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นองคก์รชั้นนาํในระดบัสากล ในธุรกิจพลงังาน ธุรกิจบริการ และ
ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง 

 3. ภารกจิ 

 จัดหาและให้บริการพลงังานไฟฟ้าและธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง ทั้ งในประเทศและประเทศ  
ขา้งเคียงไดต้ามมาตรฐานสากล เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจทั้งใน 
ดา้นคุณภาพของสินคา้และบริการ โดยการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง  มีการบริหารจดัการเชิงธุรกิจท่ี
ทนัสมยั มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัสภาพตลาด รวมทั้งพร้อมสาํหรับการแข่งขนัทางธุรกิจมี
ความรับผดิชอบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 

 4. ค่านิยมร่วม 

 ริเร่ิมสร้างสรรค ์ ทนัสมยัข่าวสาร  บริการดีเลิศ  ชูเชิดสามคัคี  โปร่งใส  มีคุณธรรม 

 5. เป้าหมายเชิงกลยุทธ์  
 ในการดาํเนินงานเพ่ือไปสู่วิสัยทศัน์ท่ีวางไวข้อง กฟภ. ไดมี้การจดัวางเป้าหมายเชิงกลยทุธ์
ไว ้3 แนวทางหลกั คือ 

 5.1 การรักษาความสามารถในการดาํเนินธุรกิจหลกัของ กฟภ. คือ การจดัหาและจาํหน่าย
ไฟฟ้า เพ่ือนาํผลกาํไรจากการดาํเนินงานไปลงทุนเพื่อเพิ่มคุณภาพในการให้บริการในธุรกิจเดิม และ
การพฒันาธุรกิจใหม่ 

5.2 การสร้างรายได้จากธุรกิจเสริมท่ีเก่ียวเน่ืองกับธุรกิจหลักเพื่อเป็นการพัฒนา
ความสามารถในการสร้างรายไดข้อง กฟภ. ในภาพรวมและเป็นการใชท้รัพยากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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 5.3 การพฒันาความสามารถพนกังาน และกระบวนการดาํเนินงานภายในองคก์รอย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อให้องคก์ร กฟภ. ในภาพรวม สามารถท่ีจะดาํเนินธุรกิจไดบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีวางไว ้
และเติบโตควบคู่ไปกบัการพฒันาดา้นสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 

6. นโยบายการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
6.1 มุ่งเนน้การสร้างความเจริญเติบโตในธุรกิจต่าง ๆ คือ ธุรกิจจาํหน่ายไฟฟ้าในประเทศ 

ธุรกิจจาํหน่ายไฟฟ้าไปต่างประเทศ ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจหลกัในประเทศ ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบั
ธุรกิจหลกัในต่างประเทศ และธุรกิจพลงังานอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใชไ้ฟฟ้าจากระบบ 

6.2 มุ่งเน้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งในด้าน
คุณภาพและงานบริการ โดยจะมีการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

6.3 ตอ้งมีฐานะการเงินท่ีมัน่คง มีรายไดเ้พียงพอต่อการขยายงาน มีสภาพคล่องและมี
ความสามารถในการทาํกาํไร ท่ีเป็นมูลค่าเพิ่มแก่องคก์ร  

6.4 จะจดัหาพลงังานไฟฟ้าท่ีมีคุณภาพ มีความมัน่คง เพียงพอ และเช่ือถือได้ อยู่ใน
ระดับมาตรฐานสากล  ตลอดจนมีการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเน่ือง เพื่อเสริมสร้างสมรรถนะ
ความสามารถ ในการบริการขององคก์ร อยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิง่ข้ึน 

6.5 จะมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรให้มีทักษะและมีความรู้ความสามารถ  ทันต่อ
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ท่ีมีการพัฒนาไม่หยุดย ั้ ง เพื่อให้การปฏิบัติงานของบุคลากรมี
ประสิทธิภาพสูงข้ึน สร้างมูลค่าให้แก่องค์กรมากข้ึน รวมทั้ งการนําแนวคิดตามระบบ EVM มา
เช่ือมโยงกบัระบบการใหผ้ลตอบแทนของผูบ้ริหารดว้ย 

6.6 จะบริหารองคก์รโดยยึดหลกัธรรมาภิบาล (Good Corporate Governance) และ
แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อให้ กฟภ. และสังคมเติบโตควบคู่กัน อย่าง
แขง็แกร่งและยัง่ยนืในระยะยาว 

6.7 จะส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการผลิตและใช้พลังงานหมุนเวียนท่ีมีศักยภาพ 
ตลอดจนพฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นไฟฟ้า เพ่ือยกระดบัคุณภาพชีวิตและเพิ่มความสามารถ ในการ
แข่งขนัของประเทศตามนโยบายของรัฐบาล 
 7. ลาํดับการพฒันายุทธศาสตร์ของ กฟภ. และตัวช้ีวดัสําคญั 
 ลาํดบัการพฒันายทุธศาสตร์ของ กฟภ. สรุปไดด้งัน้ี 
 ขั้นท่ี 1 ปี 2549-2551 

รักษาความสามารถในการดาํเนินธุรกิจหลกั (จาํหน่ายไฟฟ้า) และเร่ิมเขา้สู่การดาํเนินธุรกิจ
ใหม่ (Company Driven) ในปีท่ี 1 ถึงปีท่ี 3 
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ขั้นท่ี 2 ปี 2550-2552 
นาํเสนอบริการหลากรูปแบบใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้ กลุ่มเป้าหมายสาํคญัขององคก์ร และสามารถ

สร้างรายไดจ้ากบริการใหม่อยา่งเป็นรูปธรรม (Customer Driven) ในปีท่ี 2 ถึงปีท่ี 4 
ขั้นท่ี 3 ปี 2551-2553 
สามารถสร้างกลไกในการรักษาลูกคา้แต่ละกลุ่มให้คงอยู่กบั กฟภ. ในระยะยาว ผ่านการ

เสนอขายบริการในลกัษณะของ Package or bundled services (Market Driven) ในปีท่ี 3 ถึงปีท่ี 5 
ขั้นท่ี 4 ปี 2552-2554 
ส่งเสริม สนับสนุน และพฒันาการการใชพ้ลงังานอย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นมิตรกบั

ส่ิงแวดลอ้ม (CSR Driven)  
ขั้นท่ี 5 ปี 2553-2555 
มุ่งสู่ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองทั้งในและต่างประเทศ (Business Diversify Driven)  
ขั้นท่ี 6 ปี 2554-2557 
บูรณาการการเช่ือมโยงระบบไฟฟ้ากบัระบบส่ือสารและสารสนเทศ เพื่อเพ่ิมศกัยภาพใน

การดาํเนินธุรกิจ (Smart Grid Driven) 
 
2.9 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ดุลยทศัน์ พืชมงคล (2542) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางดา้นการส่ือสารการตลาดกบั พฤติกรรม
การใชบ้ตัรเดบิตของผูเ้ป็นสมาชิก วตัถุประสงคข์องการวิจยั เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
การส่ือสารการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ตัรเดบิตของผูเ้ป็นสมาชิก และเพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูเ้ป็นสมาชิกบตัรเดบิต กบัพฤติกรรมการใชบ้ตัรเดบิตของผู ้
เป็นสมาชิก การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล ซ่ึง
เก็บขอ้มูลกบัประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร และกลุ่มตวัอย่าง จะตอ้งเป็นสมาชิกบตัรเดบิตของ
ธนาคารใดธนาคารหน่ึง จากท่ีใหบ้ริการ 5 แห่ง ใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 120 คน ใชส้ถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
เพื่อนาํเสนอผลการวิจยัและทดสอบ ความสัมพนัธ์ดว้ยค่าสถิติ กบัสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 
ประมวลผลขอ้มูลดว้ย โปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS/PC+ ซ่ึงผลวิจยัพบวา่  

1. ปัจจยัทางดา้นการส่ือสารการตลาดทั้ง 4 ดา้น คือ การส่ือสารการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์
ราคา สถานท่ี และการส่งเสริมการตลาด โดยส่วนใหญ่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม การใชบ้ตัร 
เดบิตของผูเ้ป็นสมาชิก ทั้งในดา้นความถ่ี ในการใชบ้ตัรเดบิตต่อสัปดาห์ และดา้นมูลค่าการใชบ้ตัร 
เดบิตต่อคร้ัง มีเพียงปัจจยัย่อยของการส่ือสารการตลาดดา้นความมัน่คงของธนาคารพาณิชย ์การจดั
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องค์ประกอบบตัรท่ีสวยงาม และแสดงความทนัสมยั ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้นความถ่ี 
ในการใชบ้ตัรเดบิต และการมีร้านคา้ท่ีรับบตัรเดบิตเป็นจาํนวนมาก การท่ีร้านคา้ท่ีใชบ้ริการประจาํรับ
บตัรเดบิต การโฆษณาทางส่ือหนังสือพิมพ์และการโฆษณาทางส่ือเคล่ือนท่ี ท่ีมีความสัมพนัธ์กับ
พฤติกรรมดา้นมูลค่า การใชบ้ตัรเดบิตของผูเ้ป็นสมาชิก 

2. ลกัษณะประชากรด้านอายุการศึกษา และรายได้มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรม ด้าน
ความถ่ีในการใชบ้ตัรเดบิตต่อสัปดาห์ของกลุ่มตวัอยา่ง และลกัษณะประชากรท่ีไม่มีความสัมพนัธ์คือ 
เพศและอาชีพ ในส่วนของพฤติกรรมด้านมูลค่า การใช้บตัรเดบิตต่อคร้ังของกลุ่มตวัอย่างพบว่า 
ลกัษณะประชากรดา้นอาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้นมูลค่า
การใช้บัตรเดบิตต่อคร้ังของกลุ่มตัวอย่าง  ลักษณะประชากรด้านเพศเพียงด้านเดียวท่ีไม่มี
ความสมัพนัธ์ 

จนัจิรา (2542) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ ท่ีมีต่อ 
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลงัการเขา้รับบริการ: ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบ์ริการรถยนตเ์ชิงพาณิชย ์
จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 390 คน ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้แสดงการรับรู้คุณภาพการบริการและความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรม ภายหลงัการเขา้รับบริการอยู่ในระดบัสูง ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั เช่น 
เพศ อายุ อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา มีการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพ 
รวมและแยกตามองค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพการบริการ  การรับรู้คุณภาพการบริการ 
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ภายหลงัการเขา้รับบริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .001 

พฒัน์พงศ ์ สืบนุการณ์ (2542) ทาํการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยั ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ
ของพนักงาน ศึกษากรณีสํานักบริการโทรศพัทบ์ริษทัเทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีออกเลขหมายโทรศพัท ์และรับชาํระค่าติดตั้ง 
ค่าประกนัเลขหมายโทรศพัท ์ท่ีทาํงานในสาํนกังานบริการโทรศพัท ์(Outlets) เฉพาะส่วนท่ีทาํหนา้ท่ี
รับงานจากพนักงานขายเลขหมายโทรศัพท์ จาํนวน 120 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย 
(Simple Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบวดับุคลิกภาพ EPI (Eysenck 
Personality Inventory) และแบบสอบถามคุณภาพการบริการของพนกังาน ผลการวิจยัพบวา่ 

1. ระดบัคุณภาพการบริการของพนกังานในสาํนกังานบริการโทรศพัทอ์ยูใ่นเกณฑดี์  
2. พนักงานท่ีให้บริการในสํานักงานบริการโทรศพัท์ ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีคุณภาพการ

บริการโดยรวมแตกต่างกนั และพนกังานใหบ้ริการในสาํนกับริการโทรศพัท ์จะมีคุณภาพการบริการ
นอ้ยลงตามระดบัอายท่ีุสูงข้ึน  
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3. พบว่าพนักงาน ท่ีให้บริการในสํานักงานบริการโทรศัพท์ ท่ีมีบุคลิกภาพแตกต่าง 
มีคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 

อาภาณัฏฐ์  สุวรรณอฑัฒ์ (2543) ความพึงพอใจของผูป้ระกันตนต่อการให้บริการทาง
การแพทยข์องสถานพยาบาลเอกชน ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวม ผูป้ระกนัตนท่ีกลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการทางการแพทย ์โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และ
พบว่า ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตน ในดา้นการรับรู้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัตํ่า 
ส่วนผูป้ระกันตน ท่ีมีลกัษณะประชากรท่ีแตกต่างกันในด้าน อายุ รายได้ และระดับการศึกษาท่ี
แตกต่างกนั ส่งผลให้มีความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการทางการแพทยท่ี์แตกต่างกนั ผูป้ระกนัตนท่ีมี
ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ และความคุม้ครองจากพระราชบญัญติัประกนัสังคมสูง จึง
ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการใหบ้ริการทางการแพทยสู์งตามไปดว้ย 

ธนวฒัน์  วนิชวฒันะ (2546) การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วย
ประกนัสังคม ประเภทผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิครินทร์ พบว่า ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ของผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิครินทร์ ในภาพรวมจดัว่า มีระดับความคาดหวงัสูง เม่ือจาํแนกราย
คุณลกัษณะ 5 ประการ ไดแ้ก่ คุณภาพบริการ (SERVQRAL, s Five Dimensions) พบว่าอยูใ่นระดบัสูง
ทั้ง 5 ประการไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
ความมัน่ใจ (Assurance) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และการสัมผสัได ้(Tangibles) เม่ือเปรียบเทียบ
ช่องว่าง (Gapท่ี5) ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ ของผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลศิครินทร์พบว่า ค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ โดยพบความน่าเช่ือถือ ในการ
บริการ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) การดูแลเอาใจ
ใส่ (Empathy) มีความคาดหวงัสูงกว่ารับรู้คุณภาพบริการ แต่การสัมผสัได ้(Tangibles) มีการรับรู้
คุณภาพบริการสูงกว่าความคาดหวงัคุณภาพบริการ เม่ือจาํแนกความคาดหวงัและการรับรู้ ตาม
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า ผูมี้เพศและรายไดต่้างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพบริการต่างกนั 
ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการต่างกนั เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และระดบั
รายไดต่้างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

วรรณฤดี  ภู่ทอง (2547) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการดา้นคุณภาพบริการ
พยาบาลท่ีให้แก่ผูป้ระกนัตนกบัคุณภาพบริการพยาบาลท่ีผูป้ระกนัตนรับรู้ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามี 
3 กลุ่มดว้ยกนั ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูง กลุ่มพยาบาลท่ีให้บริการโดยตรงแก่ผูป้ระกนัตน และ
กลุ่มผูป้ระกนัตนท่ีเขา้รับการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร จาํนวน 13 แห่ง ใช้
วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั
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เป็นแบบสอบถามท่ีปรับปรุงจากเคร่ืองมือของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1983-1990) ท่ี
สร้างข้ึน ประกอบดว้ยแบบสอบถาม 3 ชุด ผลการวิจยัพบวา่  

1. การจดัการดา้นคุณภาพบริการพยาบาลท่ีใหแ้ก่ผูป้ระกนัตน ในดา้นการรับรู้ของผูบ้ริหาร 
ต่อความคาดหวงัของผูป้ระกนัตน และดา้นการส่ือสารไปสู่ผูป้ระกนัตน อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วน
ดา้นการกาํหนดมาตรฐานบริการและดา้นการจดัการ ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง  

2. คุณภาพบริการพยาบาลท่ีผูป้ระกนัตนรับรู้อยูใ่นระดบัไม่พึงพอใจ  
3. ตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพบริการพยาบาลท่ีผูป้ระกนัตนรับรู้ได ้ไดแ้ก่ 

การมุ่งเน้นการวิจยัทางการตลาด ดา้นการกาํหนดมาตรฐานบริการ การจดัคนให้เหมาะสมกบังาน 
ส่วนตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัคุณภาพบริการพยาบาลท่ีผูป้ระกนัตนรับรู้ ไดแ้ก่ ความไม่
ชดัเจนในบทบาท  

4. ตวัแปรท่ีพยากรณ์คุณภาพบริการพยาบาล ท่ีผูป้ระกนัตนรับรู้ ไดแ้ก่ การจดัคนใหเ้หมาะ
กบังาน ความไม่ชดัเจนในบทบาท การมุ่งเน้นการวิจยัทางการตลาดและดา้นการกาํหนดมาตรฐาน
บริการ 

สุวรรณี  พึ่งพระจิตร์ (2549) ศึกษาเร่ือง การส่ือสารการตลาดเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ของ
โครงการ “ทีเอฟบี อี-เซอร์วิส” (TFB e-Service) บริการธนาคารทางอิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารกสิกร
ไทย วตัถุประสงคข์องการวิจยั  

1. เพ่ือศึกษาการส่ือสารการตลาดเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ลกัษณ์ของโครงการ “ทีเอฟบี อี-
เซอร์วิส” (TFB e-Service) บริการธนาคารทางอิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย  

2. เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของโครงการ “ทีเอฟบี อี-เซอร์วิส”(TFB e-Service) การบริการ
ธนาคารทางอิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย ในสายตาผูบ้ริโภค 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบเจาะลึกผูบ้ริหารระดบัสูง
ของธนาคารกสิกรไทย คือ คุณอาํพล โพธ์ิโลหะกุล ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ ฝ่ายวิภชัธุรกิจ ธนาคาร
กสิกรไทยและตวัแทนบริษทัโอกิววี่ แอนด ์ เมเธอร์ (ประเทศไทย) จาํกดั คือ คุณรติ พนัธ์ุทวี Client 
Partner และใชก้ารสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งแบบสนทนากลุ่มผูบ้ริโภคทัว่ไป ชายและหญิงอายรุะหว่าง 
18-32 ปี อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร ผลจากการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์ของบริการธนาคาร
อิเลก็ทรอนิกส์ของโครงการทีเอฟบี อี-เซอร์วิส ของธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงผูบ้ริโภครับรู้และธนาคาร
ตอ้งการส่ือออกมานั้น ค่อนขา้งตรงและเป็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า เป็นการบริการท่ีมีคุณลกัษณะ
ของบริการท่ีง่าย สะดวกรวดเร็ว และสามารถติดต่อไดต้ลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่ตอ้งไปทาํธุรกรรมท่ี
เคาน์เตอร์สาขาของธนาคาร แต่สามารถทาํธุรกรรมต่าง ๆ ผา่นเคร่ืองมืออิเลก็ทรอนิกส์ และเป็น
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ภาพลกัษณ์การบริการ โดยผา่นบุคลิกภาพของบุคคล ซ่ึงเป็นคนรุ่นใหม่ เป็นคนทาํงานท่ีไม่ค่อยมีเวลา 
ความทนัสมยั คล่องแคล่วกระฉบักระเฉง และปราดเปรียว สนใจเทคโนโลยี แต่ภาพลกัษณ์ท่ีเป็น
ผูห้ญิงนั้น มีการรับรู้แตกต่างกนัออกไป ในเร่ืองของภาพลกัษณ์และการรับรู้ของภาพลกัษณ์ ซ่ึงเกิด
จากความรู้ความรู้สึก และประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ท่ีเรียนรู้ผา่นส่ือมวลชนและส่ืออ่ืน ๆ และ
เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบับริการ ซ่ึงมีบุคลิกภาพท่ีต่างกนั โดยมีการรับรู้ในภาพลกัษณ์
ดงักล่าวทั้งเชิงบวกและเชิงลบ ในการใชภ้าพลกัษณ์ของผูห้ญิงในการโฆษณาภาพลกัษณ์บริการของ
ธนาคาร ซ่ึงเป็นประเด็นของการใชเ้พศในการส่ือสาร การเช่ือมโยงและความสัมพนัธ์ระหว่าง
ภาพลกัษณ์ของบริการธนาคารกบัเพศหญิง ซ่ึงผูร่้วมสนทนา ไดแ้สดงความคิดเห็นไวว้่า เป็นการ
โฆษณาธนาคารท่ีแปลกแต่ไม่ควรจะเน้นเร่ืองเพศมากจนเกินไป ซ่ึงแตกต่างจากท่ีบริษทัตวัแทน
โฆษณากาํหนดไวว้่า การใชผู้ห้ญิงในการโฆษณานั้น เป็นการแสดงถึงภาพลกัษณ์ของการบริการท่ี
ง่าย แมก้ระทัง่ผูห้ญิงซ่ึงเป็นเพศท่ีเขา้ใจเทคโนโลยยีากกว่าผูช้าย ยงัสามารถใชบ้ริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
ง่ายและสะดวก 

“พฤติกรรมการชาํระค่าสินคา้และบริการของผูบ้ริโภค” (ผลการวิจยัของศูนยข์อ้มูล
การตลาด เอ.อาร์, 2544) พบว่า ช่องทางการชาํระค่าสินคา้และบริการ เช่น การผอ่นชาํระบา้นท่ีดิน 
รถยนต ์ ประกนัชีวิต การชาํระบตัรเครดิต ในปัจจุบนั กลุ่มเป้าหมายมีการชาํระท่ีธนาคารพาณิชย์
โดยตรง ร้อยละ 75.20 และชาํระโดยการหกับญัชีเงินฝาก ร้อยละ 48.40 ชาํระผา่นบตัร ATM ร้อยละ 
6.20 และชาํระผา่น Internet Banking ร้อยละ 6.60 จะเห็นไดว้่าธนาคารพาณิชย ์ยงัคงเป็นศูนยร์วม
ทางการชาํระค่าสินคา้ละบริการต่าง ๆ เน่ืองมาจากธนาคารพาณิชย ์มีฐานลูกคา้ของตนอยูแ่ลว้ และมี
โครงสร้างพื้นฐานของการใหบ้ริการทั้งออฟไลน์ และออนไลน์รองรับอยูแ่ลว้ 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ะบบการชาํระเงินอิเล็กทรอนิกส์พบว่า อนัดบัแรก คือ 
ความสะดวกและรวดเร็วในการใชบ้ริการ เม่ือเทียบกบัการชาํระเงินในปัจจุบนั ซ่ึงตอ้งเสียเวลา
เดินทางไปท่ีธนาคารพาณิชย ์ ศูนยบ์ริการ อนัดบัท่ี 2 ประหยดัเวลาในการทาํธุรกรรม ในการเดินทาง 
อนัดบัท่ี 3 ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเสียค่าธรรมเนียมบริการ หรือค่าใชจ่้ายในการเดินทาง อนัดบัท่ี 4 
การทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมัน่ใจ ในระบบรักษาความปลอดภยัของระบบการชาํระเงิน ว่าเทคโนโลยี
สามารถตอบสนองการใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี และไม่มีขอ้ผดิพลาด 

ฉัตรทิพย ์ พนัธาธิก (2549) ศึกษาการรับรู้สิทธิประสิทธิประโยชน์กองทุนประกนัสังคม
ของผูป้ระกนัตน (กรณีประสบอนัตรายหรือเจ็บป่วย อนัมิใช่เน่ืองจากการทาํงาน) ท่ีเขา้รับการรักษา
ในสถานพยาบาลหลกั สังกดักระทรวงสาธารณสุข ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูป้ระกนัตนส่วนใหญ่
มีระดบัการรับรู้สิทธิประโยชน์กองทุนประกนัสังคมดา้นขอ้มูลทัว่ไป เก่ียวกบัประกนัสังคม ดา้นการ
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รักษาทางการแพทย ์และดา้นการเผยแพร่ขอ้มูลความรู้ สิทธิประโยชน์ กองทุนประกนัสงัคมนอ้ย และ
เม่ือพิจารณาระดบัการรับรู้สิทธิประโยชน์กองทุนประกนัสังคมทั้ง 4 ดา้นกบัลกัษณะผูป้ระกนัตน ท่ีมี
สิทธิประกนัสังคมพบว่า เพศแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้สิทธิประโยชน์กองทุนประกนัสังคมไม่
แตกต่างกนั อายแุตกต่างจะมีระดบัการรับรู้สิทธิประโยชน์กองทุนประกนัสังคม ดา้นการเบิกจ่ายค่า
รักษาแตกต่างกนั สถานภาพแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้สิทธิประกนัสังคมในดา้นการเผยแพร่
ขอ้มูล ความรู้เก่ียวกบัสิทธิประโยชน์กองทุนประกนัสังคมแตกต่างกนั ระดบัการศึกษาและอาชีพ
แตกต่างกัน จะมีระดับการรับรู้สิทธิประโยชน์กองทุนประกันสังคมด้านการรักษาพยาบาลทาง
การแพทยแ์ละดา้นการเผยแพร่ขอ้มูลความรู้ สิทธิประโยชน์ กองทุนประกนัสังคมแตกต่างกนั รายได้
ส่วนตวัเฉล่ียต่อเดือนและระยะเวลาการทาํงาน และการข้ึนทะเบียนเป็นผูป้ระกนัตนแตกต่างกนั จะมี
ระดบัการรับรู้สิทธิประโยชน์กองทุนประกนัสังคมดา้นขอ้มูลทัว่ไป เก่ียวกบัประกนัสังคม และดา้น
การเผยแพร่ขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัสิทธิประโยชน์กองทุนประกนัสงัคมแตกต่างกนั ประสบการเก่ียวกบั
การใชสิ้ทธิประโยชน์กองทุนประกนัสังคมแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้สิทธิประโยชน์กองทุน
ประกนัสังคมดา้นขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัประกนัสังคม ดา้นการรักษาพยาบาลทางการแพทย ์ดา้นการ
เบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาลและด้านการเผยแพร่ข้อมูลความรู้เก่ียวกับสิทธิประโยชน์ กองทุน
ประกนัสงัคมแตกต่างกนั 

สุภาภรณ์  อํ่าพนัธ์ (2550) ศึกษาความคาดหวงัของผูป้ระกนัตน ท่ีตอ้งการไดรั้บจากการ
บริการของโรงพยาบาลเอกชน ท่ีเข้าร่วมในโครงการประกันสังคม ในเขตกรุงเทพมหานคร 
(โรงพยาบาลกลว้ยนํ้ าไทย โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โรงพยาบาลบางกอก 9 อินเตอร์ 
โรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล) พบว่า ผูป้ระกนัตนมีเหตุผลในการเลือกใชโ้รงพยาบาลตามบตัร
เพราะว่า  อยู่ใกล้บ้านและจะใช้สิทธิประกันสังคม  ในการรักษาในกรณีเจ็บป่วยทั่วไป  และ
ผูป้ระกนัตนมีการรับรู้สิทธิประกนัสังคมเพ่ิมขั้นจากปี 2549 มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ใน
ดา้นการรักษา ดา้นการบริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง ผูป้ระกนัตนมีความ
คาดหวงัและการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นการรักษา ดา้นการใหบ้ริการของพยาบาลและ
เจา้หนา้ท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และเคร่ืองมือแพทยท่ี์แตกต่างกนัโดยท่ีมีความคาดหวงัท่ีสูงกว่า
การรับรู้จริง ส่วนระดบัการรับรู้ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจรวมของผูป้ระกนัตนนั้นพบวา่ การ
รับรู้ทั้ง 3 ดา้น มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจรวมของผูป้ระกนัตนในระดบัปานกลาง และเป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั ประการสุดทา้ย ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง มีความคาดหวงัและการรับรู้ท่ี
แตกต่างกนั โดยท่ีโรงพยาบาลกลว้ยนํ้ าไทย มีความคาดหวงัและความรับรู้ท่ีแตกต่างจากโรงพยาบาล
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ท่ีเหลือ คือ โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โรงพยาบาลบางกอก 9 อินเตอร์ โรงพยาบาลเปาโลเม
โมเรียล 

สุพรรณี  อศัวศิริเลิศ (2550) ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างการส่ือสารการตลาดกบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต กรุงเทพมหานคร 
วตัถุประสงคข์องการวิจยัน้ีเพื่อ  

1. ทราบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกคา้  
2. ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของกลุ่มลูกคา้ 
3. ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร และความพึงพอใจท่ีมี

ต่อการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
4. ศึกษาผลการส่ือสารทางการตลาดท่ีมีต่อความพึงพอใจ ของลูกคา้ในการให้บริการของ

ธนาคาร และความพึงพอใจ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของพนกังาน ธนาคาร  
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ประชากรท่ีศึกษา คือ ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน จากลูกคา้สาขาละ 40 คน โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูล ผลจากการวิจยัปรากฏดงัน้ี  
 1. ลกัษณะทางประชากรของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ระดบัการศึกษาพบว่า กลุ่มท่ีมี
การศึกษาขั้นประถม มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงกวา่ กลุ่มท่ีมีการศึกษาขั้นปริญญาตรี 
 2. ลกัษณะทางประชากรของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ในการให้บริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ได้แก่ เพศ และระดับ
การศึกษา โดยกลุ่มเพศชายมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มเพศหญิง และกลุ่มท่ีมีการศึกษาขั้น
ประถม มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงกวา่ กลุ่มท่ีมีการศึกษาขั้นปริญญาตรีสาํหรับ  
 3. พฤติกรรมการใชบ้ริการของธนาคาร มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ ในการ
ใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการ ธนาคาร จาํนวนปีท่ีใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) และจาํนวนธนาคารท่ีใช ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคาร 
 4.  พฤติกรรมการใชบ้ริการของธนาคารมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการ
ให้บริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) พบว่า จาํนวนธนาคารท่ีใช้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคาร โดยมีความสัมพนัธ์
กนัค่อนขา้งนอ้ย ในทิศทางตรงขา้มกนั 
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 5.  การส่ือสารทางการตลาดผา่นส่ือต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ ใน
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่า การเปิดรับข่าวสารทางการตลาดเก่ียวกบั
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ผ่านส่ือมวลชน พบว่า หนงัสือพิมพมี์ความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของลูกคา้ในการใหบ้ริการ 

สาทิตย ์ สาลีผล (2551) ความคาดหวงัต่อการบริการทางดา้นการแพทยข์องผูป้ระกนัตน 
สํานักงานประกนัสังคม กรณีศึกษาสถานพยาบาล ในโครงการประกนัสังคมของจงัหวดันครปฐม 
พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของผูป้ระกนัตน กบัการบริการทางการแพทย ์ในระบบ
ประกนัสังคม ในระดบัปานกลาง โดยความสัมพนัธ์ดงักล่าวเป็นไปในเชิงบวก จึงเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน กล่าวคือ เม่ือผูป้ระกันตนมีความคาดหวงั เก่ียวกับการบริหารทางการแพทย  ์ในระบบ
ประกนัสังคมท่ีสูง โรงพยาบาลประกนัสังคม ก็ตอ้งมีการปรับปรุงและพฒันาบริการ  ในดา้นของการ
บริการผูป่้วยทัว่ไป การบริการผูป่้วยอุบติัเหตุฉุกเฉิน การบริการผูป่้วยนอก การบริการผูป่้วยในและ
การบริการดา้นเภสัชกรรม ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูป้ระกนัตน ในดา้นของความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองความตอ้งการ การให้ความเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการ และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูป้ระกนัตน ท่ีมารับบริการเพิ่มมากข้ึนตามไปดว้ย 

Suh et al. (1997) ไดศึ้กษาผลกระทบของส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ในแง่การรับรู้คุณภาพ การ
บริการของลูกคา้ ศึกษาเฉพาะกรณีโรงแรมในประเทศเกาหลี โดยมุ่งตรวจสอบทศันคติของลูกคา้ ท่ีมี
ต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง ทศันคติต่อผูใ้ห้บริการและหรือส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ของโรงแรม 
ผลการวิจยั ยืนยนัถึงความสําคญัของการรับรู้ การมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ว่า เป็น
ปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุดของการรับรู้คุณภาพการบริการ  

Fox (1999) ไดศึ้กษาเก่ียวกบันโยบายการบริหารร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ ท่ีอยูใ่นรูปแบบของ 
Chain Stores ไดแ้ก่ เร่ืองนโยบายดา้นราคา การส่งเสริมการตลาดและความหลากหลายของสินคา้
ภายในร้าน ซ่ึงนโยบายดงักล่าว จะมีความแตกต่างจากร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม (Traditional Retailers) 
โดยงานวิจยัน้ี ตอ้งการสํารวจว่า นโยบายต่าง ๆ ท่ีกล่าวมานั้น จะส่งผลต่อรายไดข้องร้านคา้ปลีก
รูปแบบต่าง ๆ นั้นอยา่งไร ซ่ึงผลของการวิจยัพบว่า ความหลากหลายของสินคา้ภายในร้าน จะมีผลต่อ
ยอดขายและพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค มากกว่าการใชน้โยบายดา้นราคาและการส่งเสริม
ทางการตลาด สาํหรับการทาํโฆษณาเก่ียวกบักิจกรรมพิเศษทางการตลาด จะส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค ในขณะท่ีการลดราคาสินคา้ท่ีไม่ไดท้าํการโฆษณานั้น จะไม่ส่งผลใด ๆ เลย
นอกจากน้ี ระยะเวลาในการเดินทางมาท่ีร้านคา้ปลีก กมี็ผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้เช่นกนั 
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Ndhlovu (2001) ศึกษาการรับรู้ความสามารถในตนเอง (Self-efficacy) ของพนกังาน
ให้บริการ ความพึงพอใจในการทาํงาน ปัจจยัทางดา้นภูมิศาสตร์ และการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ใน Jamaica ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลจากลูกคา้และพนกังานของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ (Front 
Desk) แผนกแม่บา้น แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม แผนกบริการหอ้งพกั และหน่วยรักษาความปลอดภยั 
ในโรงแรมระดบั 5 ดาว เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ Riggs, Warka, Babasa, Betancourt, แบบ
วดัการรับรู้ความสามารถของตนเอง(Self-efficacy) ของ Hooker (1994);Weisss Davis, England, 
Lofquist (1967)’s Minnesota scale (MSQ-short-form) to measure job satisfaction และ Ferrell 
(1996)’s perceived service quality scale แจกแบบสอบถามทั้งหมด 500 ชุด เป็นลูกคา้ 250 ชุด 
พนกังาน 250 ชุด ไดรั้บกลบัคืนมาจากลูกคา้คิดเป็น 96.4% จากพนกังาน 64% วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้
t-test, F-test และ ค่าความสมัพนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่  

1. การรับรู้ความสามารถในตนเอง มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการทาํงาน 
แต่ไม่พบความแตกต่างในกลุ่มอายท่ีุต่างกนั ทางดา้นความพึงพอใจในการทาํงาน  

2. อายแุละการศึกษาของกลุ่มลูกคา้ มีการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
3. กลุ่มลูกคา้เพศหญิงและเพศชายมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่ต่างกนั 
Tremblay (2004) ศึกษาวิจยัเร่ืองอิทธิพลของการมีส่วนร่วมอย่างสูงในการปฏิบติังาน

ทรัพยากรบุคคล กระบวนการของความยติุธรรม ความผกูพนัต่อองคก์าร และพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององคก์าร กบัความตั้งใจลาออกของพนกังาน โดยในการศึกษาเก่ียวกบัความผกูพนัต่อ
องคก์ารในคร้ังน้ี ไดศึ้กษาความผกูพนัต่อองคก์าร ในดา้นความรู้สึกและความต่อเน่ืองกบัองคก์าร
พบว่า ความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นความรู้สึก มีอิทธิพลทางบวก ต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีดา้น
การใหค้วามช่วยเหลือ 

Erturk (2007) ไดศึ้กษาการเพิ่มข้ึนของระดบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์าร 
ของนกัวิชาการชาวตุรกี : ความเช่ือมัน่ในบทบาทของผูบ้งัคบับญัชา ท่ีอยูร่ะหว่างความสัมพนัธ์ของ
ความยติุธรรมในองคก์าร กบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ารพบว่า ความเช่ือมัน่ในบทบาท
ของผูบ้งัคบับญัชา อยู่ระหว่างความสัมพนัธ์ของความยุติธรรมในองค์การ ในด้านการปฏิบติัต่อ
พนกังานอยา่งยติุธรรม กบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิก 
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วธีิดาํเนินการวจิัย 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพบริการและ
การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  ของผูใ้ชบ้ริการในพ้ืนท่ีอาํเภอธญับุรี โดยเป็นการ
วิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) โดยมีขั้นตอนในการดาํเนินการวิจยั ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ในระดบักลุ่มอุตสาหกรรม ผูใ้ชบ้ริการในพ้ืนท่ี

อาํเภอธัญบุรี จาํนวนทั้งส้ิน 312 ราย (ขอ้มูลจากแผนกบริการลูกคา้รายใหญ่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี, 2553) 

 
3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยพิจารณาจากกรอบ
แนวความคิดและตัวแปรต่าง ๆ เพื่อนํามาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยลักษณะโครงสร้างของ
แบบสอบถามเป็นคาํถามปลายปิด และคาํถามปลายเปิด แบ่งเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ ช่ือบริษทั (โรงงานอุตสาหกรรม)
สถานท่ีตั้ง และระยะห่างจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอธญับุรี ประเภทของโรงอุตสาหกรรม ระดบั
แรงดนัไฟฟ้าท่ีใช ้ ระดบักาํลงัไฟฟ้าท่ีใชต่้อเดือน ค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน
ชัว่โมงท่ีทาํงานต่อ 1 วนั ดงัน้ี 
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ขอ้ท่ี 1 ช่ือบริษทั (โรงงานอุตสาหกรรม)…………………………………………………... 
 
ขอ้ท่ี 2  สถานท่ีตั้ง และระยะห่างจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี  

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอ้ท่ี 3 ประเภทของโรงอุตสาหกรรม ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั ตามท่ีพบ
ในพื้นท่ีแบ่งเป็น 

1.  อุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) 
2.  อุตสาหกรรมการผลิต  
3.  อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 
 
ขอ้ท่ี 4 ระดบัแรงดนัไฟฟ้าท่ีใช…้……………………………..……………โวลต ์

 
ขอ้ท่ี 5 ค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ…………...………………บาท 
 
ขอ้ท่ี 6 จาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานต่อ 1วนั………….……………………...…ชัว่โมง 

 
ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถาม เก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอาํเภอธญับุรี โดยแบ่งความพึงพอใจออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 
คาํถามในส่วนท่ี 2 ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) และวิเคราะห์

ผลตามการหาค่าเฉล่ีย โดยกาํหนดระดบัสเกลแบ่งเป็น 5 ระดบั ไดใ้หน้ํ้ าหนกัของการประเมินค่า ดงัน้ี 
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5  คะแนน   หมายถึง  มากท่ีสุด 
4  คะแนน   หมายถึง  มาก 
3  คะแนน   หมายถึง  ปานกลาง 
2  คะแนน   หมายถึง  นอ้ย 
1  คะแนน   หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถาม เก่ียวกับความคาดหวงัและการให้ความสําคญัต่อคุณภาพ

บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอธญับุรี โดยแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 
คาํถามในส่วนท่ี 3 ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัดบั (Ordinal Scale) และวิเคราะห์ผล

ตามการหาความถ่ี ร้อยละ ฐานนิยม โดยให้เรียงลาํดบัจากคุณภาพบริการท่ีคาดหวงั จากการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค อาํเภอธญับุรีมาก ท่ีสุดเป็นอนัดบัท่ี 1 เรียงไปจนถึงลาํดบัท่ี 5 ดงัน้ี 

ลาํดบัท่ี 1   หมายถึง  คาดหวงัและใหค้วามสาํคญั มากท่ีสุด 
ลาํดบัท่ี 2   หมายถึง  คาดหวงัและใหค้วามสาํคญั มาก 
ลาํดบัท่ี 3     หมายถึง  คาดหวงัและใหค้วามสาํคญั ปานกลาง 
ลาํดบัท่ี 4   หมายถึง  คาดหวงัและใหค้วามสาํคญั นอ้ย 
ลาํดบัท่ี 5   หมายถึง  คาดหวงัและใหค้วามสาํคญั นอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนที ่4 เป็นแบบสอบถาม เก่ียวกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค อาํเภอธญับุรี โดยแบ่งความคิดเห็นออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
1.  การโฆษณา 
2.  การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ์ 
3.  การขายโดยใชพ้นกังาน 
4.  การส่งเสริมการขาย 
5.  การตลาดทางตรง 
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คาํถามในส่วนท่ี 4 ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) และวิเคราะห์
ผลตามการหาค่าเฉล่ีย โดยกาํหนดระดบัสเกลแบ่งเป็น 5 ระดบั ไดใ้หน้ํ้ าหนกัของการประเมินค่าดงัน้ี 

5  คะแนน    หมายถึง  ดีมากท่ีสุด 
4  คะแนน    หมายถึง  มาก 
3  คะแนน    หมายถึง  ปานกลาง 
2  คะแนน    หมายถึง  นอ้ย 
1  คะแนน    หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
 

 การสร้างเคร่ืองมือวจัิย 
1. เม่ือสร้างแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแลว้ ผูท้าํการศึกษาคน้ควา้ ไดน้าํเสนอต่ออาจารยท่ี์

ปรึกษา เพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพของเคร่ืองมือและขอ้เสนอแนะ 
2. ทาํการทดสอบหาความตรงเชิงเน้ือหา (validity) โดยนาํแบบสอบถาม ไปทดสอบความ

ตรง เชิงเน้ือหาโดยผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่าน โดยแบ่งการประเมินเป็น 3 ระดบั คือ 
1  คือ  สอดคลอ้ง 
0  คือ  ไม่แน่ใจ 
1  คือ  ไม่สอดคลอ้ง 
จากการท่ีผูเ้ช่ียวชาญไดใ้ห้คาํแนะนาํในการตรวจสอบคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการปรับปรุงให้มี

ความชดัเจนในแบบสอบถามยิ่งข้ึน จากนั้นนาํคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาทาํการหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบันิยามปฏิบติัการ (Index Of Consistency: IOC) โดยสูตรดงัน้ี (สุวิมล 
ติรกานนัท,์ 2548 : 140) 

IOC     =      ∑R 
                     n 
IOC =    ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัคาํนิยามปฏิบติัการ 
∑R =     ผลบวกของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 
N =    จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 
3. แบบสอบถามท่ีทาํการแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ ส่งให้อาจารยท่ี์ปรึกษาดาํเนินการตรวจสอบ

ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เป็นคร้ังสุดทา้ย  



57 
 

4. นาํแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทาํการทดลอง (Try-Out) กบัผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง
จาํนวนผูใ้ชบ้ริการ ในกลุ่มอุตสาหกรรมในเขตการไฟฟ้ารังสิต จาํนวน 30 ตวัอยา่ง เพื่อนาํมาหาความ
เช่ือมัน่ โดยวิธีการสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha Coefficient) ของ Cronbach 
 4.1 ตรวจสอบภาษาท่ีใชใ้นแบบสอบถาม (Questionnaires) ว่า ผูต้อบแบบสอบถามอ่าน
แลว้เขา้ใจหรือไม่ มีปัญหาในการตอบแบบสอบถามบางประการ 
 4.2 ตรวจสอบคาํถามท่ีใช้ในแบบสอบถามว่า ทาํให้ตอบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกบั
เน้ือหาท่ีผูท้าํการศึกษาตอ้งการหรือไม่ 
 4.3 เพื่อวดัค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของขอ้มูลในแบบสอบถาม โดยใชผ้ลลพัธ์ของ
ค่าอลัฟ่า (Alpha Coefficient) ท่ีได ้แสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง  

0 < ∝ < 1 ท่ีใกลเ้คียงกบั 1 แสดงวา่มีความเช่ือมัน่สูง 
5.  นาํแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขไปใชเ้กบ็ขอ้มูลจริง 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1. แหล่งทีม่าข้อมูล 
ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมจากผูใ้ชบ้ริการ ในพ้ืนท่ี

อาํเภอธญับุรี จาํนวน 312 ตวัอยา่ง  
ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาจากเอกสาร หนังสือ ผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง และระบบสืบคน้จากวิทยานิพนธ์และสารนิพนธ์ของนกัศึกษาปริญญาโทของมหาวิทยาลยั
ต่าง ๆ รวมทั้งวิธีการสืบคน้ขอ้มูลจากหอ้งสมุดต่าง ๆ ผา่นทางระบบอินเตอร์เน็ต 

2. กระบวนการในการรวบรวมข้อมูล 
 2.1 จัดทาํหนังสือรับรองจากโครงการปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี เพื่อขอความอนุเคราะห์ผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.2 นําแบบสอบถามท่ีได้รับการทดสอบแล้ว ไปสอบถามจริงจากผูใ้ช้ไฟฟ้ากลุ่ม
ตวัอยา่ง ท่ีมาใชบ้ริการของสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จาํนวน 312 ชุด ดว้ยตนเอง 
 2.3 ทาํการคดัเลือกแบบสอบถามฉบบัท่ีตอบสมบูรณ์ และนาํมาประมวลผลขอ้มูล โดย
ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป และนาํไปวิเคราะห์โดยวิธีการทางสถิติต่อไป 
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3.4 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการประมวลผลขอ้มูลผลการวิจยั โดยใชโ้ปรแกรม

สาํเร็จรูป ดาํเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
1. การตรวจสอบข้อมูล  (Checking) ผู ้วิจัยทําการตรวจสอบแบบสอบถาม  และคัด

แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
2. การลงรหัส (Coding) ผูว้ิจัยนําแบบสอบถาม ท่ีมีความถูกตอ้งสมบูรณ์ มาลงรหัสท่ี

กาํหนดไว ้
3. ผูว้ิจัยนําแบบสอบถาม ท่ีผ่านการลงรหัสแล้ว มาทาํการบันทึกข้อมูลลงในเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป 
4. กาํหนดคะแนนท่ีไดไ้ปหาค่าเฉล่ียและกาํหนดเกณฑ์ ในการแปลความหมายค่าเฉล่ีย 

(บุญชม  ศรีสะอาด, 2543 : 100-101) ในการวดัระดบัความคิดเห็น ซ่ึงผลจากการคาํนวณ โดยใชสู้ตร
คาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้นมีดงัน้ี 

 
 จากสูตร ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   =      

  = 
5

1-5  

การวดัระดบัความคิดเห็น จะแบ่งความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ โดยสามารถแบ่งเกณฑ์ค่า
คะแนนเฉล่ียได ้ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  4.21 - 5.00  หมายถึง  มากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  3.21 - 4.20  หมายถึง  มาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  2.61 - 3.40  หมายถึง  ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.81 - 2.60  หมายถึง  นอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.00 - 1.80  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
5. การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ดงัน้ี 

5.1 นาํขอ้มูลในแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ไดแ้ก่ ขอ้มูลเฉพาะส่วนโรงงานอุตสาหกรรม
ของผูใ้ชบ้ริการ มาคาํนวณหาค่าความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 

5.2 นาํขอ้มูลในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มาหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด - ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด 

จาํนวนชั้น 
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5.3 นาํขอ้มูลในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มาคาํนวณหาค่าความถ่ี (Frequency) หาค่าร้อยละ (Percentage) ฐานนิยม 
(Mode) และทาํการเปรียบเทียบขอ้มูล ในแบบสอบถามระหวา่งส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 

5.4 นาํขอ้มูลในแบบสอบถามส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี มาหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

6. การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) โดยการนาํขอ้มูลใน
แบบสอบถามทดสอบสมมุติฐานทางสถิติดงัน้ี 

6.1 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่าง ท่ีเป็นอิสระต่อกัน ใช้การ
ทดสอบดว้ยค่าที (t-test of Independent Samples) เพื่อทดสอบสมมุติฐาน ขอ้ท่ี 1-2 

6.2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป ใชก้าร
ทดสอบแบบวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ตวัแปร (One-Way Analysis of Variance) หรือค่าเอฟ        
(F-test) และทดสอบรายคู่ (Least Significant Difference: LSD) โดยกาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพื่อทดสอบสมมุติฐาน ขอ้ท่ี 1-2 

6.3 ทดสอบความสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) ระหว่างการส่ือสารทางการตลาดกบั
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 3 
 



 

 

บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อระดบัคุณภาพบริการ และ
การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี” ทาํการศึกษาเฉพาะผูบ้ริโภคของ
กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ในเขตรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี โดยมีกลุ่ม
ประชากรทั้งหมดจาํนวน 312 ราย และเพื่อใหก้ารส่ือความหมายท่ีตรงกนัในการวิเคราะห์ขอ้มูล โดย
ไดก้าํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

N แทน จาํนวนผูใ้ชบ้ริการกลุ่มตวัอยา่ง 

X  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
H0 แทน สมมติฐานหลกั 
H1 แทน สมมติฐานรอง 
S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS  แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
MS แทน ค่าเฉล่ียผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
t แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t-Distribution (t-test) 
F แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา F-Distribution (F-test) 
LSD แทน ค่าผลต่างนยัสาํคญัท่ีคาํนวณสาํหรับการทดสอบความแตกต่าง  

(Least Significant Difference) 
rxy แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบ Pearson Product Moment Correlation  

ของตวัแปร X กบัตวัแปร Y 
Sig. แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติจากการทดลองท่ีใชโ้ปรแกรมคาํนวณได ้

ใชใ้นการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
* แทน ค่ามีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (95 เปอร์เซ็นต)์ 
** แทน  ค่ามีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (99 เปอร์เซ็นต)์ 
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4.1 การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อระดบัคุณภาพบริการและการ

ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี เป็นการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey 
research) รวบรวมข้อมูลท่ีได้รับจากแบบสอบถาม  (Questionnaire) ใช้กลุ่มตัวอย่างคือ  ลูกค้า
ผูใ้ชบ้ริการในระดบักลุ่มอุตสาหกรรม ในพ้ืนท่ีอาํเภอธญับุรีจาํนวน 312 ตวัอยา่ง 

สาํหรับการวิเคราะห์ใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการศึกษา 
ได้แก่ การแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ไดแ้ก่ 1) ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติแบบ F-test และทดสอบค่าเฉล่ีย
ความแตกต่างรายคู่ โดยวิธี Scheffe 2) ทดสอบความสัมพนัธ์โดยใชค่้าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ
เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สามารถ
เสนอผลการวิเคราะห์เป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ ช่ือบริษทั (โรงงานอุตสาหกรรม) 
สถานท่ีตั้ง และระยะห่างจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ประเภทของโรงอุตสาหกรรม ระดบั
แรงดนัไฟฟ้าท่ีใช ้ ค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ จาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานต่อ 1 วนั โดยใช้
การวิเคราะห์ค่าความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี โดยแบ่งความพึงพอใจออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
 2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้  
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   
 4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 5.  ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้   

 โดยใชก้ารวิเคราะห์ ค่าความถ่ี (Frequency) หาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลความคาดหวงัและการให้ความสาํคญัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี โดยแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
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 5.  ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 
โดยใชก้ารวิเคราะห์ ค่าความถ่ี (Frequency) หาค่าร้อยละ (Percentage) ฐานนิยม (Mode) 

และทาํการเปรียบเทียบขอ้มูลในแบบสอบถามระหวา่งส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 
ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอาํเภอธญับุรี โดยแบ่งความคิดเห็นออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  การโฆษณา 
 2.  การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ์ 
 3.  การขายโดยใชพ้นกังาน 
 4.  การส่งเสริมการขาย 
 5.  การตลาดทางตรง 

โดยใชก้ารวิเคราะห์ ค่าความถ่ี (Frequency) หาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนที่ 5 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติเชิงอนุมานโดยใชส้ถิติทดสอบ
ค่ า ที  ( t-test of Independent Samples)  ส ถิ ติ วิ เ ค ร า ะ ห์ คว ามแปรปรวนแบบทาง เ ดี ย ว  ( One-
Way Analysis of Variance) หรือค่าเอฟ (F-test) และทดสอบรายคู่ (Least Significant Difference: LSD) 
 
4.2 ผลการวเิคราะห์ 
 ส่วนที ่1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม 
 แสดงผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ ระยะทางเดินทาง
ประเภทโรงงาน ระดบัแรงดนัท่ีใช ้ ค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน จาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานต่อ 1 วนั และ 
จาํนวนวนัท่ีทาํงานใน 1 อาทิตย ์มีผลการศึกษาดงัน้ี  
 
ตารางที ่ 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม 

ขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม จาํนวน ร้อยละ 
ระยะทางเดินทาง  นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 47 15.1 
 5 - 10 กิโลเมตร 123 39.4 
 11 - 15 กิโลเมตร 40 12.8 
 16 - 20 กิโลเมตร 37 11.9 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 65 20.8 
 รวม 312 100.0 
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ตารางที ่ 4.1 (ต่อ) 
ขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม จาํนวน ร้อยละ 

ประเภทโรงงาน อุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) 60 19.2 
 อุตสาหกรรมการผลิต 159 51.0 

 
อุตสาหกรรมการขนส่งและ
บริการ 93 29.8 

 รวม 312 100.0 
ระดบัแรงดนัท่ีใช ้ 115kV 15 4.8 
 220/380V 161 51.6 
 22kV 136 43.6 
 รวม 312 100.0 
ค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 26 8.3 
 10,000 - 20,000 บาท 14 4.5 
 20,001 - 50,000 บาท 43 13.8 
 50,001 - 100,000 บาท 57 18.3 
 มากกวา่ 100,000 บาท 172 55.1 
 รวม 312 100.0 
จาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานต่อ 1 วนั จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 268 85.9 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 5 1.6 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 39 12.5 
 รวม 312 100.0 
จาํนวนวนัท่ีทาํงานใน 1 อาทิตย ์ จาํนวน 5 วนั 146 46.8 
 จาํนวน 6 วนั 118 37.8 
 จาํนวน 7 วนั 48 15.4 
 รวม 312 100.0 

ผลการศึกษาขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม  จาํนวน 312 ตวัอยา่ง สรุปรายดา้นได้
ดงัน้ี  

ดา้นระยะทางเดินทางพบว่า มีการเดินทางมากท่ีสุด 5 - 10 กิโลเมตร มีจาํนวน 123 ราย คิด
เป็นร้อยละ 39.4 รองลงมา มีระยะเวลาการเดินทางมากกว่า 20 กิโลเมตร มีจาํนวน 65 ราย คิดเป็น 
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ร้อยละ 20.8 และ นอ้ยกว่า 5 กิโลเมตร จาํนวน 47 ราย คิดเป็น ร้อยละ 15.1 นอ้ยสุด จาํนวน 16 – 20 
กิโลเมตร จาํนวน 37 ราย คิดเป็น ร้อยละ 11.9  

ดา้นประเภทโรงงานพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นโรงงานประเภทอุตสาหกรรมการ
ผลิตมีจาํนวน 159 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมาคือ อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการจาํนวน 93 
ราย คิดเป็นร้อยละ 29.8 และอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จาํนวน 60 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.2  

ดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชพ้บว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชร้ะดบัแรงดนัท่ีใชจ้าํนวน 200/380V 
มีจาํนวน 161 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.6 รองลงมา จาํนวน 22kv มีจาํนวน 136 ราย คิดเป็นร้อยละ 43.6 
และจาํนวน 115kv จาํนวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.8  

ดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนพบว่า ส่วนใหญ่มีค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 100,000 
บาท มีจาํนวน 172 ราย คิดเป็น ร้อยละ 55.1 รองลงมา 50,001 - 100,000 บาท จาํนวน 57 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 18.3 และ 20,001 - 50,000 บาท จาํนวน 43 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.8 นอ้ยสุด 10,000 - 20,000 
บาท จาํนวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.5  

ดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานต่อ 1 วนัพบว่า กลุ่มตวัอยา่ง มีจาํนวนชัว่โมงการใชง้าน 6 - 8 
ชัว่โมง มากท่ีสุดจาํนวน 268 ราย คิดเป็นร้อยละ 85.9 รองลงมาจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง จาํนวน 39 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 12.5 และจาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง จาํนวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.6  

ดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานใน 1 อาทิตยพ์บว่า ส่วนใหญ่มีวนัทาํงานจาํนวน 5 วนั มากท่ีสุด 
จาํนวน 146 ราย คิดเป็นร้อยละ 46.8 รองลงมา จาํนวน 6 วนั มีจาํนวน 118 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.8 
และ จาํนวน 7 วนั มีจาํนวน 48 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.4  
 ส่วนที ่2  ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
 ในส่วนท่ี 2 น้ี เป็นผลการศึกษาความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรีมีผลการศึกษา ดงัต่อไปน้ี  
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ตารางที ่ 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ 
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ 
การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี x  SD. แปลค่า อนัดบั 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 2.40 0.65 นอ้ย 5 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 3.21 0.59 ปานกลาง 1 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 2.69 0.66 ปานกลาง 3 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3.18 0.59 ปานกลาง 2 
ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 2.51 0.64 นอ้ย 4 
ภาพรวม 2.80 0.50 ปานกลาง  

ผลการศึกษาในภาพรวม ความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรีพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.80 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 โดยมีความคิดเห็น
ในระดบัปานกลาง จาํนวน 3 ดา้นคือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการและดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และความคิดเห็นในระดบันอ้ย จาํนวน 2 ดา้นคือ 
ด้านการให้ความสําคัญกับลูกค้าและด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  สรุปเป็นรายด้าน 
แสดงในตารางท่ี 4.3 - 4.7 
 
ตารางที ่ 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ 
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

ทาํเลท่ีตั้งสาํนกังานไปมา
สะดวก มีท่ีจอดรถเพียงพอ 

104 105 91   12 312 2.07 0.98 นอ้ย 
(33.3) (33.7) (29.2)   (3.8) (100.0)    

อาคารสาํนกังานกวา้งขวาง 
สะอาด และเป็นระเบียบ 

39 93 117 48 15 312 2.70 1.03 ปานกลาง 
(12.5) (29.8) (37.5) (15.4) (4.8) (100.0)    

การจดับรรยากาศโดยรอบ
ของสาํนกังานเหมาะสม 

111 96 69 22 14 312 2.14 1.12 นอ้ย 
(35.6) (30.8) (22.1) (7.1) (4.5) (100.0)    

อุปกรณ์และเคร่ืองใช้
สาํนกังานมีความทนัสมยั 

86 91 90 28 17 312 2.36 1.14 นอ้ย 
(27.6) (29.2) (28.8) (9.0) (5.4) (100.0)    
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ตารางที ่ 4.3 (ต่อ) 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

แบบฟอร์ม และเอกสารต่าง ๆ 
เขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น 

63 82 89 62 16 312 2.63 1.16 ปานกลาง 
(20.2) (26.3) (28.5) (19.9) (5.1) (100.0)    

การแต่งกายของพนกังานเป็น
ระเบียบร้อย เหมาะสม มี
เอกลกัษณ์ 

73 90 85 46 18 312 2.51 1.17 นอ้ย 

(23.4) (28.8) (27.2) (14.7) (5.8) (100.0)    

ภาพรวม 2.40 0.65 ปานกลาง 

จากการศึกษาความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธัญบุรี ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการในภาพรวมพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับ
คุณภาพการบริการในระดบัน้อย มีค่าเฉล่ีย 2.40 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 ในส่วนของรายดา้น 
พบว่า มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบัปานกลางจาํนวน 2 ดา้น สูงสุดคือ อาคาร
สาํนกังานกวา้งขวาง สะอาดและเป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ีย 2.70 รองลงมาคือ แบบฟอร์มและเอกสารต่าง ๆ 
เขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น ( x = 2.63) และความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบันอ้ยจาํนวน 
4 ดา้น ไดแ้ก่ การแต่งกายของพนกังานเป็นระเบียบร้อย เหมาะสม มีเอกลกัษณ์ ( x = 2.51)  อุปกรณ์
และเคร่ืองใชส้าํนักงานมีความทนัสมยั ( x = 2.36) การจดับรรยากาศโดยรอบของสาํนกังาน
เหมาะสม ( x = 2.14) และทาํเลท่ีตั้งสาํนกังานไปมาสะดวก มีท่ีจอดรถเพียงพอ ( x = 2.07) 

 
ตารางที ่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ 
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้

ดา้นความเช่ือถือ 
และไวว้างใจได ้

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

พนกังานปฏิบติังานได ้
ถกูตอ้ง ตรงความตอ้งการ 

9 89 90 101 23 312 3.13 1.00 ปานกลาง 
(2.9) (28.5) (28.8) (32.4) (7.4) (100.0)    

พนกังานปฏิบติังานดว้ยความ
เช่ียวชาญ น่าเช่ือถือ  
ไวว้างใจได ้

7 42 67 113 83 312 3.71 1.07 มาก 
(2.2) (13.5) (21.5) (36.2) (26.6) (100.0)   

 

พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํ
ไดถ้กูตอ้ง ตรงใจ ชดัเจน 

27 122 63 67 33 312 2.86 1.17 ปานกลาง 
(8.7) (39.1) (20.2) (21.5) (10.6) (100.0)    
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ตารางที ่ 4.4 (ต่อ) 

ดา้นความเช่ือถือ 
และไวว้างใจได ้

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

พนกังานปฏิบติังานดว้ยความ
ซ่ือสัตย ์ซ่ือตรง ไม่ส่อทุจริต 

5 76 85 100 46 312 3.34 1.05 ปานกลาง 
   (1.6) (24.4) (27.2) (32.1) (14.7) (100.0)    

พนกังานมีความรับผดิชอบใน
การทาํงานและการบริการ 

16 119 86 68 23 312 2.88 1.04 ปานกลาง 
(5.1) (38.1) (27.6) (21.8) (7.4) (100.0)    

การบนัทึกขอ้มูลมีความ
ถกูตอ้ง เช่น ค่าไฟฟ้าและ
ค่าบริการอ่ืนๆ พนกังานมี
ความรับผดิชอบในการทาํงาน
และการบริการ 

9 71 97 75 60 312 3.34 1.11 ปานกลาง 
(2.9) (22.8) (31.1) (24.0) (19.2) (100.0)   

 

ภาพรวม 3.21 0.59   ปานกลาง 

จากการศึกษา ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ในภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ
การบริการในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.21 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ในรายดา้นพบว่า มีความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบัมาก 1 ดา้นคือ พนกังานปฏิบติังานดว้ยความเช่ียวชาญ 
น่าเช่ือถือ ไวว้างใจได้ มีค่าเฉล่ีย 3.71 และมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการในระดับ 
ปานกลาง จาํนวน 5  ด้าน ได้แก่ พนักงานปฏิบติังานด้วยความซ่ือสัตย  ์ซ่ือตรง ไม่ส่อทุจริต 
( x = 3.34) การบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้ง เช่น ค่าไฟฟ้าและค่าบริการอ่ืน ๆ ( x = 3.34) พนกังาน
ปฏิบติังานไดถู้กตอ้ง ตรงความตอ้งการ ( x = 3.13) พนกังานมีความรับผิดชอบในการทาํงานและ
การบริการ ( x = 2.86) และพนกังานมีความรับผดิชอบในการทาํงานและการบริการ ( x = 2.88) 
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ตารางที ่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ 
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

ดา้นการตอบสนอง 
ต่อผูรั้บบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม  x    SD.    แปลค่า 

การตอบสนองความตอ้งการ 
ของลกูคา้เป็นไปดว้ยรวดเร็ว 

82 79 77 50 24 312 2.54 1.25 นอ้ย 
(26.3) (25.3) (24.7) (16.0) (7.7) (100.0)    

ขั้นตอนในการขอรับบริการ 
หรือแจง้ปัญหาไม่ซบัซอ้น
ยุง่ยาก 

78 92 83 36 23 312 2.47 1.19 นอ้ย 
(25.0) (29.5) (26.6) (11.5) (7.4) (100.0)   

 

ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
และใหบ้ริการเหมาะสม 

37 114 85 48 28 312 2.73 1.13 ปานกลาง 
(11.9) (36.5) (27.2) (15.4) (9.0) (100.0)    

พนกังานปฏิบติังานดว้ยความ
ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 

90 85 86 30 21 312 2.38 1.19 นอ้ย 
(28.8) (27.2) (27.6) (9.6) (6.7) (100.0)    

พนกังานผูป้ฏิบติังานมีความรู้
ความเขา้ใจ ตอบคาํถามและ
แกปั้ญหาไดต้รงตามความ
ตอ้งการ 

15 61 76 122 38 312 3.34 1.07 ปานกลาง 
(4.8) (19.6) (24.4) (39.1) (12.2) (100.0)   

 

ภาพรวม 2.69 0.66 ปานกลาง 

จากการศึกษาความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธัญบุรี ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับ
คุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.69 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 ในรายดา้นพบว่า มี
ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง จาํนวน 2 ดา้น โดยสูงสุดคือ พนกังาน
ผูป้ฏิบติังานมีความรู้ความเขา้ใจ ตอบคาํถามและแกปั้ญหาไดต้รงตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 3.34 
รองลงมา ระยะเวลาในการปฏิบติังานและใหบ้ริการเหมาะสม ( x = 2.73) และความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการบริการในระดบันอ้ยจาํนวน 3 ดา้น ไดแ้ก่  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นไป
ดว้ยรวดเร็ว ( x = 2.54) ขั้นตอนในการขอรับบริการหรือแจง้ปัญหาไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก ( x = 2.47)  
พนกังานปฏิบติังานดว้ยความความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ( x = 2.38) 
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ตารางที ่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ 
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
แก่ผูรั้บบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม 
x

 
SD. 

แปล
ค่า 

พนกังานทุกรายใหก้ารบริการไดอ้ยา่ง
เป็นมาตรฐานเดียวกนั 

38 136 83 36 19 312 2.56 1.04 นอ้ย 
(12.2) (43.6) (26.6) (11.5) (6.1) (100.0)    

พนกังานผูป้ฏิบติังานสามารถ
ใหบ้ริการตามระยะเวลาท่ีตกลงไว ้

5 51 120 92 44 312 3.38 0.97 นอ้ย 
(1.6) (16.3) (38.5) (29.5) (14.1) (100.0)    

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีการ
ตรวจสอบระบบไฟฟ้าในส่วนติดตั้ง
ใหม่และส่วนท่ีซ่อมแซม อยา่งเป็น
มาตรฐานก่อนส่งมอบ 

1 28 104 116 63 312 3.68 0.91 มาก 
(0.3) (9.0) (33.3) (37.2) (20.2) (100.0)   

 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีระบบการ
ประกนัคุณภาพท่ีเป็นมาตรฐาน
น่าเช่ือถือ และตรงกบัความตอ้งการ 

28 156 66 40 22 312 2.59 1.05 นอ้ย 
(9.0) (50.0) (21.2) (12.8) (7.1) (100.0)   

 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาครับผดิชอบต่อ
กรณีท่ีเกิดความผดิพลาดทั้งในระบบ
ไฟฟ้าและระบบเอกสาร อยา่งดีเยีย่ม 

5 41 57 151 58 312 3.69 0.97 มาก 
(1.6) (13.1) (18.3) (48.4) (18.6) (100.0)   

 

ภาพรวม 3.18 0.59 มาก 

จากการศึกษา ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ในรายดา้นพบว่า มี
ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบัมากจาํนวน 2 ดา้นคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
รับผดิชอบต่อกรณีท่ีเกิดความผดิพลาดทั้งในระบบไฟฟ้าและระบบเอกสารอยา่งดีเยีย่ม มีค่าเฉล่ีย 3.69 
รองลงมาคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีการตรวจสอบระบบไฟฟ้าในส่วนติดตั้ งใหม่และส่วนท่ี
ซ่อมแซม อย่างเป็นมาตรฐานก่อนส่งมอบ ( x = 3.68) และมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ
บริการในระดบันอ้ย จาํนวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ พนกังานผูป้ฏิบติังานสามารถใหบ้ริการตามระยะเวลาท่ีตก
ลงไว ้ ( x = 3.38) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีระบบการประกนัคุณภาพท่ีเป็นมาตรฐานน่าเช่ือถือ และ
ตรงกบัความตอ้งการ ( x = 2.59) พนกังานทุกรายให้การบริการไดอ้ย่างเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
( x = 2.56)   
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ตารางที ่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ 
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 

ดา้นการใหค้วามสาํคญั 
กบัลกูคา้ 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

พนกังานใหก้ารตอ้นรับ  
บริการและการดูแลเอาใจใส่
เป็นอยา่งดี 

59 166 55 18 14 312 2.24 0.97 นอ้ย 
(18.9) (53.2) (17.6) (5.8) (4.5) (100.0)   

 

พนกังานติดต่อประสานงานใน
ส่วนอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและอาํนวย
ความสะดวกใหท่้านเป็นอยา่งดี 

89 118 80 13 12 312 2.17 1.01 นอ้ย 
(28.5) (37.8) (25.6) (4.2) (3.8) (100.0)   

 

พนกังานท่ีใหบ้ริการ
กระตือรือร้น และเอาใจใส่กบั
ปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ 
เป็นอยา่งดี 

50 94 136 16 16 312 2.53 0.99 นอ้ย 
(16.0) (30.1) (43.6) (5.1) (5.1) (100.0)   

 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคและ
พนกังานสร้างความประทบัใจ
ตั้งแต่เร่ิมตน้รับการบริการ 
จนกระทัง่เสร็จส้ินการรับบริการ 

15 90 159 46 2  312 2.78 0.78 ปานกลาง 
(4.8) (28.8) (51.0) (14.7) (0.6) (100.0)   

 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีบริการ
หลงัการขาย และดูแลเอาใจใส่
เป็นอยา่งดีเสมือนเป็นญาติใน
ครอบครัว 

13 112 148 35 4  312 2.70 0.77 ปานกลาง 
(4.2) (35.9) (47.4) (11.2) (1.3) (100.0)   

 

ภาพรวม 2.51 0.64 ปานกลาง 

จากการศึกษาความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ
การบริการในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.51 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 ในรายดา้นพบว่า มีความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง จาํนวน 2 ดา้นคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคและ
พนกังานสร้างความประทบัใจตั้งแต่เร่ิมตน้รับการบริการ จนกระทัง่เสร็จส้ินการรับบริการ มีค่าเฉล่ีย 
2.78 รองลงมาคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีบริการหลงัการขายและดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีเสมือนเป็น
ญาติในครอบครัว ( x = 2.70) และมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบันอ้ย จาํนวน 3 
ดา้นไดแ้ก่ พนกังานท่ีใหบ้ริการ กระตือรือร้น และเอาใจใส่กบัปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ เป็นอยา่งดี 
( x = 2.53) พนกังานให้การตอ้นรับ บริการและการดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดี ( x = 2.24) และ 
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พนักงานติดต่อประสานงานในส่วนอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและอาํนวยความสะดวกให้ท่านเป็นอย่างดี 
( x = 2.17)   
 ส่วนที ่3  ความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
 ส่วนท่ี 3 เป็นผลการศึกษาความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มีผลการศึกษาดงัต่อไปน้ี  
 
ตารางที ่ 4.8 แสดงจาํนวนร้อยละ อนัดบัความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้า 
 ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

อาํเภอธญับุรี 

อนัดบัความคาดหวงั 

อนัดบั 1 อนัดบั 2 อนัดบั 3 อนัดบั 4 อนัดบั 5 รวม 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 21 15 11 9 256 312 
 (6.7) (4.8) (3.5) (2.9) (82.1) (100.0) 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 108 85 71 41 7 312 
 (34.6) (27.2) (22.8) (13.1) (2.2) (100.0) 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 35 75 80 111 11 312 
 (11.2) (24.0) (25.6) (35.6) (3.5) (100.0) 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 50 68 83 89 22 312 
 (16.0) (21.8) (26.6) (28.5) (7.1) (100.0) 
ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 98 69 68 62 15 312 
 (31.4) (22.1) (21.8) (19.9) (4.8) (100.0) 

ผลการศึกษาความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรีพบว่า มีความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากสุดเป็นอนัดบั 5 ร้อยละ 82.1 ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีความคาดหวงัมากสุดเป็นอนัดบั 1 ร้อยละ 34.6 ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ มีความคาดหวงัมากสุด เป็น อนัดบั 4 ร้อยละ 35.6 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
มีความคาดหวงัมากสุด เป็นอนัดับ 4 ร้อยละ 28.5 และด้านการให้ความสําคญักับลูกคา้ มีความ
คาดหวงัมากสุดร้อยละ 31.4  
 ส่วนที่ 4  ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี
ในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี มีผลการศึกษาดงัต่อไปน้ี  
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ตารางที ่ 4.9 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด     
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี x  SD. แปลค่า อนัดบั 

ดา้นการโฆษณา 2.48 0.60 นอ้ย 5 
ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 2.86 0.57 ปานกลาง 4 
ดา้นการใชพ้นกังานขาย 2.90 0.55 ปานกลาง 3 
ดา้นการส่งเสริมการขาย 3.47 0.59 มาก 1 
ดา้นการตลาดทางตรง 3.33 0.62 ปานกลาง 2 

ภาพรวม 3.01 0.48 ปานกลาง  
ผลการศึกษาในภาพรวมความคิดเห็นต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีพบว่า  มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรีในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.01 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 มีระดบัความ
คิดเห็นดา้นการส่งเสริมการขาย ในระดบัมากและมีความคิดเห็นในระดบัปานกลางจาํนวน 3 ดา้นคือ 
ดา้นการตลาดทางตรง ดา้นการใชพ้นักงานขาย ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และระดบัน้อยในดา้นการ
โฆษณาตามลาํดบั ดงัแสดงผลเป็นรายดา้นยอ่ยในตาราง 4.10 - 4.14  
 
ตารางที ่4.10 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการโฆษณา 

ดา้นการโฆษณา 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วน
ภมิูภาค มีเอกลกัษณ์ น่าจดจาํ 

10 80 107 87 28 312 3.14 1.00 ปานกลาง 
(3.2) (25.6) (34.3) (27.9) (9.0) (100.0)    

ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วน
ภมิูภาคมีความชดัเจนเขา้ใจง่าย 

10 72 69 126 35 312 3.33 1.05 ปานกลาง 
(3.2) (23.1) (22.1) (40.4) (11.2) (100.0)    

ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วน
ภมิูภาค มีความน่าสนใจ น่า
ติดตาม 

70 147 55 20 20 312 2.27 1.08 นอ้ย 
(22.4) (47.1) (17.6) (6.4) (6.4) (100.0)   

 

ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วน
ภมิูภาค มีความทนัสมยั เป็น
ปัจจุบนั 

120 84 61 30 17 312 2.17 1.20 นอ้ย 
(38.5) (26.9) (19.6) (9.6) (5.4) (100.0)   
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ตารางที ่4.10 (ต่อ) 

ดา้นการโฆษณา 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วน
ภมิูภาค ทาํใหรู้้จกัการไฟฟ้า
ส่วนภมิูภาคมากข้ึน 

32 208 45 14 13 312 2.26 0.86 นอ้ย 
(10.3) (66.7) (14.4) (4.5) (4.2) (100.0)   

 

ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วน
ภมิูภาคนาํเสนอสาระสาํคญัท่ี
สนใจตอ้งการทราบ 

56 120 93 30 13 312 2.44 1.02 นอ้ย 

(17.9) (38.5) (29.8) (9.6) (4.2) (100.0)   
 

ส่ือโฆษณาการไฟฟ้าส่วน
ภมิูภาค สามารถพบเห็นได้
หลายทางและมีความถ่ีความ
ต่อเน่ือง พบเจอไดบ่้อยๆ 

152 102 46   12 312 1.78 0.97 นอ้ยท่ีสุด 
(48.7) (32.7) (14.7)   (3.8) (100.0) 

   

ภาพรวม 2.48 0.60 นอ้ย 

 จากการศึกษาความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นการโฆษณา ในภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อดา้นการโฆษณา ในระดบันอ้ย  
มีค่าเฉล่ีย 2.48 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 ในรายดา้นพบว่า มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง จาํนวน 
2 ดา้นคือ ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความชดัเจนเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 3.33 รองลงมาคือ 
ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีเอกลกัษณ์น่าจดจาํ ( x = 3.14) และมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีในระดับน้อย จาํนวน 4 ด้าน ได้แก่  
ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค นําเสนอสาระสําคัญท่ีสนใจต้องการทราบ ( x = 2.44) 
ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความน่าสนใจ น่าติดตาม ( x = 2.27) ส่ือโฆษณาของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ทาํให้รู้จกัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมากข้ึน ( x = 2.26)  และส่ือโฆษณาของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความน่าสนใจน่าติดตาม ( x = 2.17) และมีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
จาํนวน 1 ดา้นคือ ส่ือโฆษณาการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สามารถพบเห็นไดห้ลายทางและมีความถ่ีความ
ต่อเน่ือง พบเจอไดบ่้อย ๆ ( x = 1.78)  
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ตารางที ่ 4.1 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด   

  ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 

ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

การประชาสัมพนัธ์ของการ
ไฟฟ้าส่วนภมิูภาค มีเอกลกัษณ์
มีความน่าสนใจและดึงดูดใจ 

3 82 161 48 18 312 2.99 0.83 ปานกลาง 
(1.0) (26.3) (51.6) (15.4) (5.8) (100.0)   

 

การประชาสัมพนัธ์ของการ
ไฟฟ้าส่วนภมิูภาค ทนัต่อ
สถานการณ์และความตอ้งการ 

138 110 48 4 12 312 1.85 0.99 นอ้ย 
(44.2) (35.3) (15.4) (1.3) (3.8) (100.0)   

 

การประชาสัมพนัธ์ของการ
ไฟฟ้าส่วนภมิูภาค ก่อใหเ้กิด
ประโยชน์ต่อตนเอง 
และองคก์รเป็นอยา่งมาก 

6 73 116 94 23 312 3.18 0.94 ปานกลาง 
(1.9) (23.4) (37.2) (30.1) (7.4) (100.0)   

 

การประชาสัมพนัธ์ของการ
ไฟฟ้าส่วนภมิูภาคมีความ
บริสุทธ์ิใจน่าเช่ือถือชดัเจน 

1 44 81 123 63 312 3.65 0.97 มาก 
(0.3) (14.1) (26.0) (39.4) (20.2) (100.0)   

 

การประชาสัมพนัธ์ของการ
ไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีกบัท่าน 
และองคก์ารเป็นอยา่ง 

2 66 123 84 37 312 3.28 0.95 ปานกลาง 
(0.6) (21.2) (39.4) (26.9) (11.9) (100.0)    

         
         

การประชาสัมพนัธ์ของการ
ไฟฟ้าส่วนภมิูภาค มีความ
สมํ่าเสมอและต่อเน่ือง 

82 119 89 10 12 312 2.20 0.99 นอ้ย 

(26.3) (38.1) (28.5) (3.2) (3.8) (100.0)   
 

ภาพรวม 2.86 0.57 ปานกลาง 

 จากการศึกษาความคิดเห็น ต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นการประชาสมัพนัธ์ ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
ในระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย 2.86 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 ในรายดา้นพบว่า มีความคิดเห็นใน
ระดบัมากจาํนวน 1 ดา้นคือ การประชาสมัพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความบริสุทธ์ิใจน่าเช่ือถือ
ชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.65 และมีความคิดเห็นต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีในระดับปานกลางจาํนวน 3 ด้าน การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค สร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัท่านและองคก์ารเป็นอยา่งดี ( x = 3.28) การประชาสัมพนัธ์ของ
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อตนเองและองคก์รเป็นอย่างมาก( x = 3.18) การ
ประชาสมัพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีเอกลกัษณ์มีความน่าสนใจและดึงดูดใจ ( x = 2.99) และ 
มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยจาํนวน 2 ดา้นคือ การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความ
สมํ่าเสมอและต่อเน่ือง ( x = 2.20) และการประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทนัต่อ
สถานการณ์และความตอ้งการ ( x = 1.85)   
 
ตารางที ่4.12 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใชพ้นกังานขาย 

ดา้นการใชพ้นกังานขาย 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

พนกังานมีภาพลกัษณ์อนัดี  
และสามารถเป็นตวัแทนของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได ้

2 33 89 146 42 312 3.62 0.87 มาก 
(0.6) (10.6) (28.5) (46.8) (13.5) (100.0)    

         
         

พนกังานมีใบหนา้ท่ี 

ยิม้แยม้ แจ่มใส 
กระตือรือร้นและดูแล 

เอาใจใส่ในการ 

ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

99 123 66 12 12 312 2.09 1.01 นอ้ย 
(31.7) (39.4) (21.2) (3.8) (3.8) (100.0)    

         
         
         

พนกังานท่ีใหบ้ริการมีกิริยา
และวาจาท่ีสุภาพ เรียบร้อย
เหมาะสมในการทาํหนา้ท่ี
ใหบ้ริการ 

3 91 114 67 37 312 3.14 1.00 ปานกลาง 
(1.0) (29.2) (36.5) (21.5) (11.9) (100.0)    

         
         

พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจ
เป็นอยา่งดีสามารถตอบ
คาํถามและขอ้สงสัยไดอ้ยา่ง
กระจ่าง และตรงตามความ
ตอ้งการ 

29 123 90 49 21 312 2.71 1.05 ปานกลาง 
(9.3) (39.4) (28.8) (15.7) (6.7) (100.0)    

         
         
         

พนกังานมีความสนใจเอาใจ
ใส่ เขา้มาสอบถามปัญหา 
และองคก์รของท่านเป็น
ประจาํ สมํ่าเสมอ 

3 68 100 115 26 312 3.30 0.93 ปานกลาง 
(1.0) (21.8) (32.1) (36.9) (8.3) (100.0)    
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ตารางที ่4.12 (ต่อ) 

ดา้นการใชพ้นกังานขาย 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

พนกังานมีความสนใจในการ
แกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน และ
ดาํเนินการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 
ไม่น่ิงเฉย 

6 78 136 71 21.00 312 3.07 0.91 ปานกลาง 
(1.9) (25.0) (43.6) (22.8) (6.7) (100.0)    

         
         

พนกังานสามารถควบคุม
อารมณ์ในสถานการณ์ท่ีมี
ความกดดนัจากผูเ้ขา้รับ
บริการในการร้องเรียน
ปัญหาไดดี้ 

43 166 70 20 13.00 312 2.34 0.94 นอ้ย 
(13.8) (53.2) (22.4) (6.4) (4.2) (100.0)    

         
         
         

ภาพรวม 2.90 0.55 ปานกลาง 

จากการศึกษาความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นการใชพ้นกังานขาย ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อดา้นการใชพ้นกังาน
ขาย ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 ในรายดา้นพบว่า มีความคิดเห็นใน
ระดบัมาก จาํนวน 1 ดา้นคือ พนกังานมีภาพลกัษณ์อนัดี และสามารถเป็นตวัแทนของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคได ้มีค่าเฉล่ีย 3.62 และมีความคิดเห็นต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีในระดบัปานกลาง จาํนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ พนกังานมีความสนใจเอาใจ
ใส่ เขา้มาสอบถามปัญหา และองคก์รของท่านเป็นประจาํสมํ่าเสมอ ( x = 3.30) พนกังานท่ีใหบ้ริการ
มีกิริยาและวาจาท่ีสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมในการทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการ ( x = 3.14) พนกังานมีความ
สนใจในการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน และดาํเนินการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว ไม่น่ิงเฉย ( x = 3.07) และ 
พนักงานมีความรู้ความเขา้ใจเป็นอย่างดีสามารถตอบคาํถามและขอ้สงสัยไดอ้ย่างกระจ่าง และตรง
ตามความตอ้งการ ( x = 2.71) และมีความคิดเห็นในระดบันอ้ย จาํนวน 2 ดา้นคือ พนกังานสามารถ
ควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ท่ีมีความกดดันจากผูเ้ข้ารับบริการ ในการร้องเรียนปัญหาได้ดี 
( x = 2.34)  และพนกังานมีใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส กระตือรือร้นและดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ
เป็นอยา่งดี ( x = 2.09) 
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ตารางที ่ 4.13 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 

 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการส่งเสริมการขาย 

ดา้นการส่งเสริมการขาย 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม 
x
 

SD. แปลค่า 

องคก์รใหค้วามสาํคญักบั
กิจกรรมส่งเสริมการขาย
มาก นอ้ยเพียงใด เช่น 
ส่วนลดค่าใชไ้ฟฟ้า เป็น
ตน้ 

 14 27 64 207 312 4.49 0.83 มากท่ีสุด 
 (4.5) (8.7) (20.5) (66.3) (100.0)   

 

กิจกรรมส่งเสริมการขาย
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค 
มีความน่าสนใจและดึงดูด
ใจใหเ้ขา้ร่วมกิจกรรม 

16 53 96 113 34 312 3.31 1.04 ปานกลาง 
(5.1) (17.0) (30.8) (36.2) (10.9) (100.0)   

 

กิจกรรมส่งเสริมการขาย
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค
เป็นประโยชน์และสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีกบั
องคก์ร 

2 67 121 88 34 312 3.27 0.94 ปานกลาง 
(0.6) (21.5) (38.8) (28.2) (10.9) (100.0)   

 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมี
กิจกรรมบริการและดูแล
หลงัการขายเป็นท่ีน่าพึง
พอใจ 

5 66 101 85 55 312 3.38 1.05 ปานกลาง 
(1.6) (21.2) (32.4) (27.2) (17.6) (100.0)   

 

กิจกรรมส่งเสริมการขาย
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค 
ในรอบ 1 ปีท่ีดาํเนินอยู่
เพียงพอต่อความตอ้งการ
กบัองคก์ร 

26 85 121 56 24 312 2.89 1.04 ปานกลาง 
(8.3) (27.2) (38.8) (17.9) (7.7) (100.0)   

 

ภาพรวม 3.47 0.59 มาก 

จากการศึกษาความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นการส่งเสริมการขาย ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อดา้นการส่งเสริมการ
ขาย ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.47 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ในรายดา้นพบว่า มีความคิดเห็นใน
ระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 1 ดา้นคือ องคก์รใหค้วามสาํคญักบักิจกรรมส่งเสริมการขายมาก นอ้ยเพียงใด 
เช่น ส่วนลดค่าใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.49 และมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีในระดบัปานกลาง จาํนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมี
กิจกรรมบริการและดูแลหลงัการขายเป็นท่ีน่าพึงพอใจ ( x = 3.38) กิจกรรมส่งเสริมการขายของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความน่าสนใจและดึงดูดใจใหเ้ขา้ร่วมกิจกรรม ( x = 3.31) กิจกรรมส่งเสริมการ
ขายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นประโยชน์และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัองคก์ร ( x = 3.27) และ 
กิจกรรมส่งเสริมการขายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในรอบ 1 ปีท่ีดาํเนินอยู ่เพียงพอต่อความตอ้งการ
กบัองคก์ร ( x = 3.89) 

 
ตารางที ่4.14 แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 

 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตลาดทางตรง 

ดา้นการตลาดทางตรง 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

รวม x  SD. แปลค่า 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมี
ช่องทางในการส่ือสารทาง
การตลาดเพียงพอต่อความ
ตอ้งการกบัองคก์ร 

34 144 82 34 18 312 2.54 1.02 นอ้ย 
(10.9) (46.2) (26.3) (10.9) (5.8) (100.0)    

องคก์รของท่านสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลข่าวสาร และส่ือต่างๆ
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคได้
อยา่งสะดวกง่ายดาย ไม่
ซบัซอ้น 

10 70 63 127 42 312 3.39 1.07 ปานกลาง 
(3.2) (22.4) (20.2) (40.7) (13.5) (100.0)    

องคก์รใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบั
การทราบขอ้มูลข่าวสารและการ
ประชาสัมพนัธ์ทางส่ือ Internet   

  47 76 155 34 312 3.56 0.88 มาก 
  (15.1) (24.4) (49.7) (10.9) (100.0)    

         
ช่องทางการส่ือสารทาง 
Internet ของการไฟฟ้าส่วน 
ภมิูภาคมีขอ้มูลข่าวสาร
เพียงพอต่อความตอ้งการ 
และเป็นประโยชน์ 

 17 97 123 75 312 3.82 0.86 มาก 
 (5.4) (31.1) (39.4) (24.0) (100.0)    
         
         
         
ภาพรวม 3.33 0.62 ปานกลาง 

 จากการศึกษาความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นการตลาดทางตรง ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อดา้นการตลาดทางตรง 



79 
 

ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.33 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 ในรายดา้นพบว่า มีความคิดเห็นใน
ระดบัมาก จาํนวน 2 ดา้น โดยสูงสุดคือ ช่องทางการส่ือสารทาง Internet ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมี
ขอ้มูลข่าวสารเพียงพอต่อความตอ้งการ และเป็นประโยชน์ มีค่าเฉล่ีย 3.82 รองลงมาคือ องคก์รให้
ความสําคญัเก่ียวกบัการทราบขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ทางส่ือ Internet ( x = 3.56)  
และมีความคิดเห็นต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรีในระดบัปานกลาง จาํนวน 1 ดา้น ไดแ้ก่ องคก์รของท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร และส่ือ
ต่าง ๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดอ้ยา่งสะดวกง่ายดาย ไม่ซบัซอ้น ( x = 3.39) และมีความคิดเห็น
ในระดบันอ้ย จาํนวน 1 ดา้นคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีช่องทางในการส่ือสารทางการตลาดเพียงพอ
ต่อความตอ้งการกบัองคก์ร ( x = 2.54)   
 ส่วนที ่5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมในพื้นท่ีอาํเภอธัญบุรีท่ีมีขอ้มูลเฉพาะท่ี
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรีท่ีแตกต่างกนั 

 
 

ตารางที ่4.15 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระยะทางกบั 
 ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ 
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 3.346 4 0.837 1.992 0.096 
ภายในกลุ่ม 128.919 307 0.420   

 รวม 132.266 311    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ระหวา่งกลุ่ม 8.964 4 2.241 6.858 0.000* 

ภายในกลุ่ม 100.325 307 0.327   

 รวม 109.289 311    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 8.293 4 2.073 4.997 0.001* 

ภายในกลุ่ม 127.366 307 0.415   
 รวม 135.658 311    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 5.614 4 1.404 4.125 0.003* 
ภายในกลุ่ม 104.462 307 0.340   

 รวม 110.077 311    
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ตารางที ่4.15 (ต่อ) 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ 
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ ระหวา่งกลุ่ม 8.231 4 2.058 5.323 0.000* 

ภายในกลุ่ม 118.678 307 0.387   

 รวม 126.909 311    
ภาพรวม 

 
ระหวา่งกลุ่ม 5.856 4 1.464 6.227 0.000* 
ภายในกลุ่ม 72.183 307 0.235   

 รวม 78.039 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระยะทาง 
กบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในราย
ดา้น พบว่า ค่า Sig. < 0.05 จาํนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 
 ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระยะทางไดว้่า เป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นระยะทางท่ีต่างกนัมีผลต่อ 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั
ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดยวิธี Scheffe ดงั
ตารางท่ี 4.16 
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ตารางที ่4.16 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมดา้นระยะทาง  
 กบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 อาํเภอธญับุรี 

ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 
x  

นอ้ยกวา่ 5 
กิโลเมตร 

5 - 10 
กิโลเมตร 

11 - 15 
กิโลเมตร 

16 - 20 
กิโลเมตร 

มากกวา่ 
20 

กิโลเมตร 
ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้  2.90 3.38 3.17 3.27 3.10 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 2.90  0.48* 0.26* 0.37* 0.20* 
 5 - 10 กิโลเมตร 3.38   -0.21* -0.11 -0.28* 
 11 - 15 กิโลเมตร 3.17    0.11 -0.06 
 16 - 20 กิโลเมตร 3.27     -0.17 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 3.10      
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  2.53 2.88 2.55 2.48 2.66 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 2.53  0.36* 0.02 -0.05 0.13 
 5 - 10 กิโลเมตร 2.88   -0.33* -0.40* -0.23* 
 11 - 15 กิโลเมตร 2.55    -0.07 0.11 
 16 - 20 กิโลเมตร 2.48     0.17 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 2.66      
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ  2.91 3.30 3.15 3.24 3.12 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 2.91  0.39* 0.24* 0.33* 0.21* 
 5 - 10 กิโลเมตร 3.30   -0.15 -0.06 -0.18 
 11 - 15 กิโลเมตร 3.15    0.09 -0.03 
 16 - 20 กิโลเมตร 3.24     -0.12 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 3.12      
ด้านการให้ความสาํคัญกับลกูค้า  2.37 2.71 2.33 2.34 2.47 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 2.37  0.34* -0.04 -0.03 0.10 
 5 - 10 กิโลเมตร 2.71   -0.38* -0.37* -0.24* 
 11 - 15 กิโลเมตร 2.33    0.02 0.14 
 16 - 20 กิโลเมตร 2.34     0.13 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 2.47      
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ตารางที ่4.16 (ต่อ) 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 
x  

นอ้ยกวา่ 5 
กิโลเมตร 

5 - 10 
กิโลเมตร 

11 - 15 
กิโลเมตร 

16 - 20 
กิโลเมตร 

มากกวา่ 
20 

กิโลเมตร 
ภาพรวม  2.60 2.96 2.70 2.74 2.73 

 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 2.60  0.36* 0.11 0.15 0.14 
 5 - 10 กิโลเมตร 2.96   -0.26* -0.22* -0.23* 
 11 - 15 กิโลเมตร 2.70    0.04 0.03 
 16 - 20 กิโลเมตร 2.74     -0.01 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 2.73      

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น

ระยะทาง กบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดพ้บว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัระยะทางจาํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการระยะ
การเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร 11 - 15 กิโลเมตร 16 - 20 กิโลเมตร และมากกว่า 20 กิโลเมตร และ 
2) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้สูงกว่าผูป้ระกอบการระยะการ
เดินทาง 11 - 15 กิโลเมตร และมากกวา่ 20 กิโลเมตร 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัระยะทางจาํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการระยะ
การเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร และ 2)  ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร จะมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
สูงกวา่ ผูป้ระกอบการระยะการเดินทาง 11 - 15 กิโลเมตร 16 - 20 กิโลเมตร และมากกวา่ 20 กิโลเมตร 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัระยะทางจาํนวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ตํ่ากว่าผูป้ระกอบการ
ระยะการเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร 11 - 15 กิโลเมตร 16 - 20 กิโลเมตร และมากกวา่ 20 กิโลเมตร   
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ดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัระยะทางจาํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง นอ้ยกว่า 5 กิโลเมตร จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้ตํ่ากว่าผูป้ระกอบการระยะ
การเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร และ 2) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร จะมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้ 
สูงกวา่ผูป้ระกอบการระยะการเดินทาง 11 - 15 กิโลเมตร 16 - 20 กิโลเมตร และมากกวา่ 20 กิโลเมตร 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับระยะทางจํานวน 2 คู่  ได้แก่ 
1)  ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง นอ้ยกว่า 5 กิโลเมตร จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีในภาพรวมตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการระยะการเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร 
และ 2)  ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอํา เภอธัญบุ รี  ในภาพรวมสูงกว่าผู ้ประกอบการระยะการเ ดินทาง 
11 - 15 กิโลเมตร 16 - 20 กิโลเมตร และมากกวา่ 20 กิโลเมตร 
 
ตารางที ่4.17 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นประเภท 
 โรงงานกบัความคาดหวงั และความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้า 
 ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 3.130 2 1.565 3.745 0.025* 
ภายในกลุ่ม 129.136 309 0.418   

 รวม 132.266 311    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ระหวา่งกลุ่ม 7.232 2 3.616 10.948 0.000* 
ภายในกลุ่ม 102.057 309 0.330   

 รวม 109.289 311    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 6.242 2 3.121 7.452 0.001* 
ภายในกลุ่ม 129.416 309 0.419   

 รวม 135.658 311    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.214 2 2.107 6.151 0.002* 
ภายในกลุ่ม 105.862 309 0.343   

 รวม 110.077 311    
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ตารางที ่4.17 (ต่อ) 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ ระหวา่งกลุ่ม 1.931 2 0.965 2.387 0.094 
ภายในกลุ่ม 124.978 309 0.404   

 รวม 126.909 311    
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 4.289 2 2.144 8.985 0.000* 

 ภายในกลุ่ม 73.750 309 0.239   
 รวม 78.039 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นประเภท

โรงงานกบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ในรายดา้นพบว่า ค่า Sig. < 0.05 จาํนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ, ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจได,้ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  

ทดสอบในภาพรวมพบว่าค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดคื้อ ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรมดา้นประเภทโรงงานไดว้่า เป็นการยอมรับ H 1   หรือดา้นประเภทโรงงาน 
ท่ีต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างราย
คู่โดยวิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 4.18 

 
ตารางที ่4.18 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นประเภท 
 โรงงานกบัความคาดหวงั และความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค   
 อาํเภอธญับุรี 

ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

x  

อุตสาหกรรม
เกษตร 

(เชิงสกดั) 

อุตสาหกรรม 
การผลิต 

อุตสาหกรรม
การขนส่ง
และบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  2.25 2.50 2.34 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 2.25  0.25* 0.09 
 อุตสาหกรรมการผลิต 2.50   -0.15 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 2.34    
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ตารางที ่4.18 (ต่อ) 

ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

x  

อุตสาหกรรม
เกษตร 

(เชิงสกดั) 

อุตสาหกรรม 
การผลิต 

อุตสาหกรรม
การขนส่ง
และบริการ 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้  2.93 3.34 3.18 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 2.93  0.40* 0.24* 
 อุตสาหกรรมการผลิต 3.34   -0.16 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 3.18    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  2.44 2.81 2.65 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 2.44  0.37* 0.21* 
 อุตสาหกรรมการผลิต 2.81   -0.16 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 2.65    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  2.97 3.28 3.15 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 2.97  0.31* 0.18 
 อุตสาหกรรมการผลิต 3.28   -0.13 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 3.15    
ภาพรวม  2.59 2.90 2.76 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 2.59  0.31* 0.16 
 อุตสาหกรรมการผลิต 2.90   -0.14 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 2.76    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น

ประเภทโรงงานกบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นประเภทโรงงาน 
จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ตํ่ากวา่ ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นประเภทโรงงาน 
จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 
ตํ่ากวา่ ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต และอุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 
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ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นประเภทโรงงานจาํนวน 
1 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงาน อุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ตํ่ากว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต และอุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับด้านประเภทโรงงาน 
จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงาน อุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต  

ทดสอบในภาพรวม มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับด้านประเภทโรงงานจาํนวน 1 คู่ ได้แก่ 
1)  ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในภาพรวมตํ่ากว่าผูป้ระกอบการ ท่ีเป็นอุตสาหกรรม
การผลิต   
 

ตารางที ่4.19 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมดา้นระดบัแรงดนั   
 ท่ีใชก้บัความคาดหวงั และความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 อาํเภอธญับุรี 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของค่า

เบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 6.513 2 3.257 8.002 0.000* 
ภายในกลุ่ม 125.753 309 0.407   

 รวม 132.266 311    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ระหวา่งกลุ่ม 21.621 2 10.811 38.104 0.000* 
ภายในกลุ่ม 87.668 309 0.284   

 รวม 109.289 311    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 13.104 2 6.552 16.520 0.000* 
ภายในกลุ่ม 122.554 309 0.397   

 รวม 135.658 311    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 19.249 2 9.624 32.742 0.000* 
ภายในกลุ่ม 90.828 309 0.294   

 รวม 110.077 311    
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ตารางที ่4.19 (ต่อ) 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของค่า

เบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ ระหวา่งกลุ่ม 9.606 2 4.803 12.651 0.000* 
ภายในกลุ่ม 117.303 309 0.380   

 รวม 126.909 311    
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 12.538 2 6.269 29.575 0.000* 

 ภายในกลุ่ม 65.501 309 0.212   
 รวม 78.039 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระดบั

แรงดนัท่ีใชก้บัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ในรายดา้นพบวา่ ค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและ
ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชไ้ดว้่าเป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชท่ี้
ต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างราย
คู่โดยวิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 4.20 
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ตารางที ่4.20 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม  
 ดา้นระดบัแรงดนัท่ีใช ้กบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ 
 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี x  115kV 220/380V 22kV 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  2.02 2.53 2.29 
 115kV 2.02  0.51* 0.27* 
 220/380V 2.53   -0.24* 
 22kV 2.29    
ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้  2.11 3.35 3.17 
 115kV 2.11  1.24* 1.05* 
 220/380V 3.35   -0.19 
 22kV 3.17    
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  2.04 2.86 2.56 
 115kV 2.04  0.82* 0.52* 
 220/380V 2.86   -0.29* 
 22kV 2.56    
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ  2.13 3.31 3.14 
 115kV 2.13  1.17* 1.01* 
 220/380V 3.31   -0.16 
 22kV 3.14    
ด้านการให้ความสาํคัญกับลกูค้า  2.00 2.66 2.39 
 115kV 2.00  0.66* 0.39* 
 220/380V 2.66   -0.27* 
 22kV 2.39    

ภาพรวม   2.06 2.94 2.71 
 115kV 2.06  0.88* 0.65* 
 220/380V 2.94   -0.23* 
 22kV 2.71    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น
ระดบัแรงดนัท่ีใช้กบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใช้
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการท่ี
ระดบัแรงดนัท่ีใช ้ 220/380V และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการสูงกวา่ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้22kV 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใช้
จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการท่ี
ระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V และ 22kV  

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใช้
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการท่ี
ระดบัแรงดนัท่ีใช ้ 220/380V และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการสูงกวา่ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้22kV 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ี
ใช้จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช้ 115kV จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการตํ่ ากว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V และ 22kV  

ดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใช้
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีระดบั
แรงดนัท่ีใช ้ 220/380V และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้ 
สูงกวา่ ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้22kV 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใช้จาํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช้ 115kV จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการ
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ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในภาพรวมตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้ 220/380V และ 
22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในภาพรวมสูงกวา่ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้22kV 

 
ตารางที ่4.21 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นค่าไฟฟ้า 
 โดยเฉล่ียต่อเดือน กบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้า 
 ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของกาํลงั
สองของค่า
เบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.350 4 0.338 0.792 0.531 
ภายในกลุ่ม 130.915 307 0.426   

 รวม 132.266 311    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ระหวา่งกลุ่ม 4.740 4 1.185 3.479 0.008* 
ภายในกลุ่ม 104.550 307 0.341   

 รวม 109.289 311    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.289 4 0.322 0.736 0.568 
ภายในกลุ่ม 134.369 307 0.438   

 รวม 135.658 311    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 7.259 4 1.815 5.419 0.000* 

ภายในกลุ่ม 102.818 307 0.335   
 รวม 110.077 311    
ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 1.105 4 0.276 0.674 0.610 

ภายในกลุ่ม 125.804 307 0.410   
 รวม 126.909 311    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 2.017 4 0.504 2.036 0.089 
 ภายในกลุ่ม 76.022 307 0.248   
 รวม 78.039 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นค่าไฟฟ้า

โดยเฉล่ียต่อเดือนกบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี ในรายดา้น พบว่า ค่า Sig. < 0.05 จาํนวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ    

ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. > 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนไดว้่า เป็นการยอมรับ H 0 หรือดา้นค่าไฟฟ้าโดย
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เฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั ไม่มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 
ตารางที ่4.22 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน 
 ชัว่โมงท่ีทาํงานกบัความคาดหวงั และความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้า 
 ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ 
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 26.990 2 13.495 39.611 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 105.275 309 0.341   
 รวม 132.266 311    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ระหวา่งกลุ่ม 19.269 2 9.635 33.072 0.000* 
ภายในกลุ่ม 90.020 309 0.291   

 รวม 109.289 311    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 26.069 2 13.035 36.753 0.000* 
ภายในกลุ่ม 109.589 309 0.355   

 รวม 135.658 311    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 18.290 2 9.145 30.788 0.000* 
ภายในกลุ่ม 91.786 309 0.297   

 รวม 110.077 311    
ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ ระหวา่งกลุ่ม 27.571 2 13.785 42.881 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 99.338 309 0.321   
 รวม 126.909 311    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 23.426 2 11.713 66.271 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 54.613 309 0.177   
 รวม 78.039 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน

ชั่วโมงท่ีทาํงานกับความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
อาํเภอธญับุรี ในรายดา้นพบว่า ค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการและดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 
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ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานไดว้่า เป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงานท่ีต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธัญบุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความ
แตกต่างรายคู่โดยวิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 4.23 
 
ตารางที ่4.23 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน  
 ชัว่โมงท่ีทาํงานกบัความคาดหวงั และความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้า 
 ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

x  
จาํนวน  

6 - 8 ชัว่โมง 
จาํนวน 

 9 - 10 ชัว่โมง 
จาํนวน  

11 - 24 ชัว่โมง 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  2.29 2.40 3.18 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 2.29  0.11 0.89* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 2.40   0.78* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.18    
ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้  3.12 3.07 3.87 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 3.12  -0.05 0.75* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 3.07   0.80* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.87    
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  2.58 2.56 3.46 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 2.58  -0.02 0.87* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 2.56   0.90* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.46    
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ  3.09 3.04 3.82 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 3.09  -0.05 0.73* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 3.04   0.78* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.82    
ด้านการให้ความสาํคัญกับลกูค้า  2.40 2.24 3.30 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 2.40  -0.16 0.89* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 2.24   1.06* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.30    
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ตารางที ่4.23 (ต่อ) 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพ

บริการของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 
x  

จาํนวน  
6 - 8 ชัว่โมง 

จาํนวน 
 9 - 10 ชัว่โมง 

จาํนวน  
11 - 24 ชัว่โมง 

ภาพรวม  2.70 2.66 3.52 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 2.70  -0.04 0.83* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 2.66   0.86* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.52    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น

จาํนวนชั่วโมงท่ีทาํงานกับความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงานจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการตํ่ากว่า 
ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงานจาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 
ชัว่โมง 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดพ้บว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงานจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดต้ ํ่ากว่า 
จาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 

9 - 10 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจไดต้ ํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงาน จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงานจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการตํ่ากว่า 
จาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 – 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 

9 - 10 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงาน จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 
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ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการพบวา่ มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงานจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการตํ่ากว่า 
จาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 

9 - 10 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 

ดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชั่วโมงท่ี
ทาํงานจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้ตํ่ากว่า 
จาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน  

9 - 10 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการให้
ความสาํคญักบัลูกคา้ตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 2 
คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในภาพรวมตํ่ากว่าจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 
ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ในภาพรวมตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวน
ชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 
 
ตารางที ่4.24 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน 
 วนัท่ีทาํงานกบัความคาดหวงั และความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้า 
 ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 20.105 2 10.053 27.695 0.000* 
ภายในกลุ่ม 112.160 309 0.363   

 รวม 132.266 311    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ระหวา่งกลุ่ม 12.459 2 6.229 19.879 0.000* 
ภายในกลุ่ม 96.831 309 0.313   

 รวม 109.289 311    
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ตารางที ่4.24 (ต่อ) 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 17.424 2 8.712 22.769 0.000* 
ภายในกลุ่ม 118.234 309 0.383   

 รวม 135.658 311    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 12.583 2 6.292 19.941 0.000* 
ภายในกลุ่ม 97.494 309 0.316   

 รวม 110.077 311    
ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ ระหวา่งกลุ่ม 24.020 2 12.010 36.068 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 102.889 309 0.333   
 รวม 126.909 311    
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 16.686 2 8.343 42.019 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 61.353 309 0.199   
 รวม 78.039 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน

วนัท่ีทาํงานกบัความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ในรายดา้นพบวา่ ค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ
ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานไดว้่า เป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานท่ี
ต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี
ท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดย
วิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 4.25 
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ตารางที ่4.25 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน 
 วนัท่ีทาํงานกบัความคาดหวงั และความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้า 
 ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี x  
จาํนวน 
5 วนั 

จาํนวน  
6 วนั 

จาํนวน 
 7 วนั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  2.28 2.31 3.00 
 จาํนวน 5 วนั 2.28  0.03 0.72* 
 จาํนวน 6 วนั 2.31   0.69* 
 จาํนวน 7 วนั 3.00    
ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้  3.11 3.15 3.68 
 จาํนวน 5 วนั 3.11  0.04 0.57* 
 จาํนวน 6 วนั 3.15   0.53* 
 จาํนวน 7 วนั 3.68    
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  2.59 2.59 3.25 
 จาํนวน 5 วนั 2.59  0.01 0.66* 
 จาํนวน 6 วนั 2.59   0.65* 
 จาํนวน 7 วนั 3.25    
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ  3.02 3.20 3.61 
 จาํนวน 5 วนั 3.02  0.18 0.59* 
 จาํนวน 6 วนั 3.20   0.40* 
 จาํนวน 7 วนั 3.61    
ด้านการให้ความสาํคัญกับลกูค้า  2.38 2.41 3.16 
 จาํนวน 5 วนั 2.38  0.03 0.78* 
 จาํนวน 6 วนั 2.41   0.75* 
 จาํนวน 7 วนั 3.16    
ภาพรวม   2.67 2.73 3.34 
 จาํนวน 5 วนั 2.67  0.06 0.66* 
 จาํนวน 6 วนั 2.73   0.60* 
 จาํนวน 7 วนั 3.34    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น
จาํนวนวนัท่ีทาํงานกบัความคาดหวงัและความคิดเห็น ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการพบวา่ มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงาน 
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนั
ทาํงาน 7 วนั  และ 2)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนั
ทาํงาน 7 วนั   

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดพ้บว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงาน 
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดต้ ํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนั
ทาํงาน 7 วนั  และ 2)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดต้ ํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนั
ทาํงาน 7 วนั   

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงาน 
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนั
ทาํงาน 7 วนั  และ 2)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนั
ทาํงาน 7 วนั   

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ี
ทาํงานจาํนวน 2 คู่ ได้แก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการตํ่ ากว่า 
ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั และ 2)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการตํ่ากว่า 
ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั   

ดา้นการให้ความสาํคญักบัลูกคา้พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงาน 
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการให้ความสาํคญักบัลูกคา้ตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนั
ทาํงาน 7 วนั และ 2)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการให้ความสาํคญักบัลูกคา้ตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนั
ทาํงาน 7 วนั   

ทดสอบในภาพรวมพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงาน จาํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอํา เภอธัญบุ รี  ในภาพรวมตํ่ ากว่าผู ้ประกอบการจํานวนวันทํางาน  7  วัน  และ 
2)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในภาพรวมตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั   

สมมติฐานที่ 2  ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมในพื้นท่ีอาํเภอธญับุรี ท่ีมีขอ้มูลเฉพาะท่ี
แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีท่ี
แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.26 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระยะทาง 
  กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสาร
ทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการโฆษณา 
 

ระหวา่งกลุ่ม 5.188 4 1.297 3.733 0.006* 
ภายในกลุ่ม 106.655 307 0.347   

 รวม 111.843 311    
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 6.798 4 1.699 5.619 0.000* 
ภายในกลุ่ม 92.861 307 0.302   

 รวม 99.659 311    
ดา้นการใชพ้นกังานขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.823 4 0.956 3.205 0.013* 
ภายในกลุ่ม 91.557 307 0.298   

 รวม 95.380 311    
ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 13.178 4 3.294 10.746 0.000* 
ภายในกลุ่ม 94.114 307 0.307   

 รวม 107.292 311    
ดา้นการตลาดทางตรง 
 

ระหวา่งกลุ่ม 8.754 4 2.189 6.145 0.000* 
ภายในกลุ่ม 109.345 307 0.356   

 รวม 118.099 311    
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ตารางที ่4.26 (ต่อ) 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสาร
ทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 6.631 4 1.658 7.670 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 66.354 307 0.216   
 รวม 72.985 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระยะทาง 

กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในรายดา้นพบว่า 
ค่า Sig. < 0.05 จาํนวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา ดา้นการประชาสมัพนัธ์ ดา้นการใชพ้นกังานขาย 
ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นการตลาดทางตรง 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระยะทางไดว้่า เป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นระยะทางท่ีต่างกนั มีผลต่อ
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดยวิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 
4.27 
 
ตารางที ่4.27 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมดา้นระยะทาง 
 กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค

อาํเภอธญับุรี 
x  

นอ้ยกวา่ 5 
กิโลเมตร 

5 - 10 
กิโลเมตร 

11 - 15 
กิโลเมตร 

16 - 20 
กิโลเมตร 

มากกวา่ 
20 

กิโลเมตร 
ด้านการโฆษณา  2.32 2.64 2.41 2.41 2.40 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 2.32  0.32* 0.09 0.09 0.08 
 5 - 10 กิโลเมตร 2.64   -0.23* -0.23* -0.24* 
 11 - 15 กิโลเมตร 2.41    0.00 -0.01 
 16 - 20 กิโลเมตร 2.41     -0.01 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 2.40      
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ตารางที ่4.27 (ต่อ) 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง

การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค
อาํเภอธญับุรี 

x  
นอ้ยกวา่ 5 
กิโลเมตร 

5 - 10 
กิโลเมตร 

11 - 15 
กิโลเมตร 

16 - 20 
กิโลเมตร 

มากกวา่ 
20 

กิโลเมตร 
ด้านการประชาสัมพันธ์  2.60 3.02 2.78 2.87 2.79 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 2.60  0.42* 0.19 0.27 0.19 
 5 - 10 กิโลเมตร 3.02   -0.23* -0.15 -0.23* 
 11 - 15 กิโลเมตร 2.78    0.08 0.00 
 16 - 20 กิโลเมตร 2.87     -0.08 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 2.79      
ด้านการใช้พนักงานขาย  2.69 3.01 2.88 2.84 2.86 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 2.69  0.32* 0.19 0.15 0.16 
 5 - 10 กิโลเมตร 3.01   -0.13 -0.17 -0.16 
 11 - 15 กิโลเมตร 2.88    -0.04 -0.03 
 16 - 20 กิโลเมตร 2.84     0.01 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 2.86      
ด้านการส่งเสริมการขาย  3.03 3.64 3.54 3.43 3.44 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 3.03  0.62* 0.51* 0.40* 0.42* 
 5 - 10 กิโลเมตร 3.64   -0.10 -0.21 -0.20 
 11 - 15 กิโลเมตร 3.54    -0.11 -0.10 
 16 - 20 กิโลเมตร 3.43     0.02 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 3.44      
ด้านการตลาดทางตรง  3.00 3.46 3.49 3.30 3.24 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 3.00  0.46* 0.49* 0.30* 0.24* 
 5 - 10 กิโลเมตร 3.46   0.04 -0.15 -0.22 
 11 - 15 กิโลเมตร 3.49    -0.19 -0.26 
 16 - 20 กิโลเมตร 3.30     -0.07 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 3.24      

ภาพรวม  2.73 3.15 3.02 2.97 2.94 
 นอ้ยกวา่ 5 กิโลเมตร 2.73  0.43* 0.30* 0.24* 0.22* 
 5 - 10 กิโลเมตร 3.15   -0.13 -0.18 -0.21 
 11 - 15 กิโลเมตร 3.02    -0.05 -0.08 
 16 - 20 กิโลเมตร 2.97     -0.02 
 มากกวา่ 20 กิโลเมตร 2.94      

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น
ระยะทาง กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ด้านการโฆษณาพบว่า  มี ค่า เฉ ล่ียความแตกต่างกับระยะทางจํานวน  2 คู่  ได้แ ก่ 
1)  ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง น้อยกว่า 5 กิโลเมตร จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการโฆษณาตํ่ากว่าผูป้ระกอบการระยะการ
เดินทาง 5 – 10 กิโลเมตร และ 2)  ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร จะมีความคิดเห็น
ต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ด้านการโฆษณาสูงกว่า 
ผูป้ระกอบการระยะการเดินทาง 11 - 15 กิโลเมตร 16 - 20 กิโลเมตร  และมากกวา่ 20 กิโลเมตร 

ด้านการประชาสัมพนัธ์พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับระยะทางจาํนวน 2 คู่ ได้แก่ 
1) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทางน้อยกว่า 5 กิโลเมตร จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ตํ่ากว่าผูป้ระกอบการระยะ
การเดินทาง 5 – 10 กิโลเมตร และ 2) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร จะมีความคิด
เห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการประชาสัมพนัธ์สูง
กวา่ผูป้ระกอบการระยะการเดินทาง 11 - 15 กิโลเมตร และมากกวา่ 20 กิโลเมตร 

ดา้นการใชพ้นกังานขาย พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัระยะทาง จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1) 
ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง นอ้ยกว่า 5 กิโลเมตร จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการใช้พนักงานขาย ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการระยะการ
เดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร 

ดา้นการส่งเสริมการขาย พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัระยะทาง จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1) 
ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง นอ้ยกว่า 5 กิโลเมตร จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการส่งเสริมการขาย ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการระยะการ
เดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร ระยะทาง 11 - 15 กิโลเมตร ระยะทาง 16 - 20 กิโลเมตร และ มากกว่า 20 
กิโลเมตร 

ด้านการตลาดทางตรงพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับระยะทาง จาํนวน 1 คู่ ได้แก่ 
1) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง น้อยกว่า 5 กิโลเมตร จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตลาดทางตรง ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการระยะ
การเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร, ระยะทาง 11 - 15 กิโลเมตร ระยะทาง 16 - 20 กิโลเมตร และมากกว่า 20 
กิโลเมตร 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับระยะทาง จํานวน  1 คู่ ได้แก่ 
1) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง น้อยกว่า 5 กิโลเมตร จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
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การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในภาพรวมตํ่ากว่าผูป้ระกอบการระยะการเดินทาง 
5 - 10 กิโลเมตร, ระยะทาง 11 - 15 กิโลเมตร ระยะทาง 16 - 20 กิโลเมตร และมากกวา่ 20 กิโลเมตร 

 
ตารางที ่4.28 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมดา้นประเภทโรงงาน 
  กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการโฆษณา 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.525 2 1.762 5.028 0.007* 
ภายในกลุ่ม 108.318 309 0.351   

 รวม 111.843 311    
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ระหวา่งกลุ่ม 3.698 2 1.849 5.953 0.003* 
 ภายในกลุ่ม 95.962 309 0.311   

 รวม 99.659 311    
ดา้นการใชพ้นกังานขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 4.061 2 2.030 6.871 0.001* 
ภายในกลุ่ม 91.319 309 0.296   

 รวม 95.380 311    
ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 10.140 2 5.070 16.125 0.000* 
ภายในกลุ่ม 97.152 309 0.314   

 รวม 107.292 311    
ดา้นการตลาดทางตรง ระหวา่งกลุ่ม 5.650 2 2.825 7.763 0.001* 

ภายในกลุ่ม 112.449 309 0.364   
 รวม 118.099 311    
ภาพรวม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 4.586 2 2.293 10.360 0.000* 
ภายในกลุ่ม 68.399 309 0.221   

 รวม 72.985 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นประเภท

โรงงานกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในราย
ดา้นพบว่า ค่า Sig. < 0.05 จาํนวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ดา้นการใช้
พนกังานขาย ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นการตลาดทางตรง 
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ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นประเภทโรงงานไดว้่า เป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นประเภทโรงงาน 
ท่ีต่างกนั มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี 
ท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดย
วิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 4.29 

 
ตารางที ่4.29 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมดา้นประเภท 
 โรงงานกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 อาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

x  

อุตสาหกรรม
เกษตร 

(เชิงสกดั) 

อุตสาหกรรม
การผลิต 

อุตสาหกรรม
การขนส่งและ

บริการ 
ด้านการโฆษณา  2.37 2.59 2.38 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 2.37  0.22* 0.00 
 อุตสาหกรรมการผลิต 2.59   -0.21* 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 2.38    
ด้านการประชาสัมพันธ์  2.68 2.95 2.81 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 2.68  0.28* 0.14 
 อุตสาหกรรมการผลิต 2.95   -0.14 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 2.81    
ด้านการใช้พนักงานขาย  2.70 3.00 2.85 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 2.70  0.29* 0.15 
 อุตสาหกรรมการผลิต 3.00   -0.15 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 2.85    
ด้านการส่งเสริมการขาย  3.10 3.58 3.52 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 3.10  0.48*    0.41* 
 อุตสาหกรรมการผลิต 3.58   -0.06 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 3.52    
ด้านการตลาดทางตรง  3.05 3.40 3.38 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 3.05  0.35* 0.33* 
 อุตสาหกรรมการผลิต 3.40   -0.02 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 3.38    
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ตารางที ่4.29 (ต่อ) 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

x  

อุตสาหกรรม
เกษตร 

(เชิงสกดั) 

อุตสาหกรรม
การผลิต 

อุตสาหกรรม
การขนส่งและ

บริการ 
ภาพรวม  2.78 3.10 2.99 
 อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 2.78  0.32* 0.21* 
 อุตสาหกรรมการผลิต 3.10   -0.12 
 อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 2.99    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น

ประเภทโรงงานกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ท่ี
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นการโฆษณาพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นประเภทโรงงาน จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 
1) ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคิดเห็นดา้นการโฆษณา 
ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงาน
อุตสาหกรรมการผลิต จะมีความคิดเห็นดา้นการโฆษณาสูงกว่าผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการ
ขนส่งและบริการ 

ดา้นการประชาสัมพนัธ์พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นประเภทโรงงานจาํนวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี  ด้านการประชาสัมพันธ์ตํ่ ากว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต  

ดา้นการใชพ้นักงานขายพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นประเภทโรงงานจาํนวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ด้านการใช้พนักงานขาย ตํ่ ากว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต  

ดา้นการส่งเสริมการขาย พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นประเภทโรงงานจาํนวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ด้านการส่งเสริมการขายตํ่ ากว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต และอุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 

ดา้นการตลาดทางตรงพบวา่ มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นประเภทโรงงานจาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 
1) ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสาร
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ทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตลาดทางตรงตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการท่ีเป็น
อุตสาหกรรมการผลิต และอุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับด้านประเภทโรงงานจาํนวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในภาพรวมตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีเป็น
อุตสาหกรรมการผลิต และอุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 
 

ตารางที ่4.30 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมดา้นระดบัแรงดนั 
  ท่ีใช ้กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 อาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสาร 
ทางการตลาดของการไฟฟ้า 
ส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการโฆษณา 
 

ระหวา่งกลุ่ม 9.419 2 4.709 14.208 0.000* 
ภายในกลุ่ม 102.424 309 0.331   

 รวม 111.843 311    
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 13.810 2 6.905 24.854 0.000* 
ภายในกลุ่ม 85.849 309 0.278   

 รวม 99.659 311    
ดา้นการใชพ้นกังานขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 11.690 2 5.845 21.581 0.000* 
ภายในกลุ่ม 83.690 309 0.271   

 รวม 95.380 311    
ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 26.624 2 13.312 50.992 0.000* 
ภายในกลุ่ม 80.668 309 0.261   

 รวม 107.292 311    
ดา้นการตลาดทางตรง ระหวา่งกลุ่ม 23.396 2 11.698 38.169 0.000* 

ภายในกลุ่ม 94.703 309 0.306   
 รวม 118.099 311    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 15.219 2 7.610 40.706 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 57.766 309 0.187   
 รวม 72.985 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระดบั
แรงดนัท่ีใชก้บัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ใน
รายดา้น พบวา่ ค่า Sig. < 0.05 จาํนวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ดา้นการ
ใชพ้นกังานขาย ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นการตลาดทางตรง 

ทดสอบในภาพรวม พบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชไ้ดว้่า เป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชท่ี้
ต่างกนั มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ท่ี
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดย
วิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 4.31 

 
ตารางที ่4.31 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นระดบั 
 แรงดนัท่ีใชก้บัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 อาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

x  115kV 220/380V 22kV 

ด้านการโฆษณา  2.07 2.64 2.34 
 115kV 2.07  0.58* 0.27* 
 220/380V 2.64   -0.30* 
 22kV 2.34    
ด้านการประชาสัมพันธ์  2.07 3.00 2.77 
 115kV 2.07  0.94* 0.71* 
 220/380V 3.00   -0.23* 
 22kV 2.77    
ด้านการใช้พนักงานขาย  2.17 3.03 2.82 
 115kV 2.17  0.86* 0.64* 
 220/380V 3.03   -0.22* 
 22kV 2.82    
ด้านการส่งเสริมการขาย  2.19 3.58 3.48 
 115kV 2.19  1.39* 1.29* 
 220/380V 3.58   -0.10 
 22kV 3.48    
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ตารางที ่4.31 (ต่อ) 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

x  115kV 220/380V 22kV 

ด้านการตลาดทางตรง  2.22 3.49 3.26 
 115kV 2.22  1.27* 1.04* 
 220/380V 3.49   -0.23* 
 22kV 3.26    
ภาพรวม   2.14 3.15 2.93 
 115kV 2.14  1.01* 0.79* 
 220/380V 3.15   -0.22* 
 22kV 2.93    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น

ระดบัแรงดนัท่ีใชก้บัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นการโฆษณาพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชจ้าํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 
1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการโฆษณาตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้ 220/380V 
และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ด้านการโฆษณาสูงกว่าผูป้ระกอบการท่ีระดับ
แรงดนัท่ีใช ้22kV 

ดา้นการประชาสมัพนัธ์พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชจ้าํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้
220/380V และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ด้านการประชาสัมพันธ์สูงกว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้22kV 

ดา้นการใชพ้นกังานขายพบวา่ มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชจ้าํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใชพ้นกังานขายตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้
220/380V และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมีความคิดเห็นต่อการ
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ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ด้านการใช้พนักงานขายสูงกว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้22kV 

ดา้นการส่งเสริมการขายพบวา่ มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชจ้าํนวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใชพ้นกังานขายตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้
220/380V และ 22kV  

ดา้นการตลาดทางตรงพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชจ้าํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการตลาดทางตรงตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้
220/380V และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี  ด้านการตลาดทางตรงสูงกว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้22kV 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใช้จาํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ทดสอบในภาพรวมตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้
220/380V และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีทดสอบในภาพรวมสูงกว่า ผูป้ระกอบการ
ท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้22kV 
 

ตารางที ่4.32 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นค่าไฟฟ้า 
 โดยเฉล่ียต่อเดือนกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้า 
 ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสาร 
ทางการตลาดของการไฟฟ้า 
ส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการโฆษณา 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.452 4 0.363 1.010 0.403 
ภายในกลุ่ม 110.391 307 0.360   

 รวม 111.843 311    
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.323 4 0.581 1.832 0.122 
ภายในกลุ่ม 97.336 307 0.317   

 รวม 99.659 311    
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ตารางที ่4.32 (ต่อ) 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสาร 
ทางการตลาดของการไฟฟ้า 
ส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการใชพ้นกังานขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.411 4 0.853 2.846 0.024* 
ภายในกลุ่ม 91.969 307 0.300   

 รวม 95.380 311    
ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 8.789 4 2.197 6.848 0.000* 
ภายในกลุ่ม 98.503 307 0.321   

 รวม 107.292 311    
ดา้นการตลาดทางตรง ระหวา่งกลุ่ม 5.753 4 1.438 3.930 0.004* 

ภายในกลุ่ม 112.346 307 0.366   
 รวม 118.099 311    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 3.492 4 0.873 3.857 0.004* 
 ภายในกลุ่ม 69.493 307 0.226   
 รวม 72.985 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นค่าไฟฟ้า

โดยเฉล่ียต่อเดือนกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ในรายดา้น พบว่า ค่า Sig. < 0.05 จาํนวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใชพ้นกังานขาย, ดา้นการส่งเสริมการ
ขาย และดา้นการตลาดทางตรง 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนไดว้่า เป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นค่าไฟฟ้าโดย
เฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี ท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้น
จึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดยวิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 4.33 
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ตารางที ่4.33 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมดา้นค่าไฟฟ้า 
 โดยเฉล่ียต่อเดือนกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้า 
 ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

x  

นอ้ย
กวา่ 

10,000 
บาท 

10,000 - 
20,000 
บาท 

20,001 - 
50,000 
บาท 

50,001 - 
100,000 
บาท 

มากกวา่ 
100,000 
บาท 

ด้านการใช้พนักงานขาย  2.59 2.76 2.92 2.87 2.96 
 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 2.59  0.17 0.33* 0.28* 0.37* 
 10,000 - 20,000 บาท 2.76   0.16 0.12 0.20 
 20,001 - 50,000 บาท 2.92    -0.05 0.04 
 50,001 - 100,000 บาท 2.87     0.08 
 มากกวา่ 100,000 บาท 2.96      
ด้านการส่งเสริมการขาย  2.96 3.33 3.43 3.62 3.52 
 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 2.96  0.37* 0.47* 0.66* 0.55* 
 10,000 - 20,000 บาท 3.33   0.10 0.30* 0.19 
 20,001 - 50,000 บาท 3.43    0.20 0.09 
 50,001 - 100,000 บาท 3.62     -0.11 
 มากกวา่ 100,000 บาท 3.52      
ด้านการตลาดทางตรง  2.90 3.43 3.47 3.32 3.35 
 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 2.90  0.52* 0.56* 0.42* 0.45* 
 10,000 - 20,000 บาท 3.43   0.04 -0.11 -0.07 
 20,001 - 50,000 บาท 3.47    -0.14 -0.11 
 50,001 - 100,000 บาท 3.32     0.03 
 มากกวา่ 100,000 บาท 3.35      
ภาพรวม  2.66 2.96 3.04 3.03 3.05 
 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 2.66  0.30* 0.37* 0.37* 0.39* 
 10,000 - 20,000 บาท 2.96   0.08 0.07 0.09 
 20,001 - 50,000 บาท 3.04    -0.01 0.01 
 50,001 - 100,000 บาท 3.03     0.02 
 มากกวา่ 100,000 บาท 3.05      

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นค่า
ไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นการใชพ้นกังานขายพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน
จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่า 10,000 บาท จะมีความคิด
เห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใชพ้นกังานขายตํ่า
กว่าผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท 20,001 - 50,000 บาท 50,001 - 
100,000 บาท และ มากกวา่ 100,000 บาท 

ดา้นการส่งเสริมการขายพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่า 10,000 บาท จะมีความคิด
เห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการส่งเสริมการขายตํ่า
กว่ า  ผู ้ประกอบการ ท่ี ค่าไฟฟ้าโดยเฉ ล่ีย ต่อ เ ดือน  10,000 - 20,000 บาท  20,001 - 50,000 บาท 
50,001 - 100,000 บาท และมากกว่า 100,000 บาท และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 
10,000 - 20,000 บาท จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ดา้นการส่งเสริมการขายตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 50,001 - 100,000 
บาท  

ดา้นการตลาดทางตรงพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน
จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่า 10,000 บาท จะมีความคิด
เห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตลาดทางตรงตํ่ากว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท 20,001 - 50,000 บาท 50,001 - 
100,000 บาท และ มากกวา่ 100,000 บาท 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับด้านค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน
จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกว่า 10,000 บาท จะมีความคิด
เห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ในภาพรวมตํ่ ากว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท 20,001 - 50,000 บาท 50,001 - 
100,000 บาท และ มากกวา่ 100,000 บาท 
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ตารางที ่4.34 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวนชัว่โมง 
  ท่ีทาํงานกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 อาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสาร 
ทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการโฆษณา 
 

ระหวา่งกลุ่ม 25.199 2 12.599 44.934 0.000* 
ภายในกลุ่ม 86.644 309 0.280   

 รวม 111.843 311    

ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 21.304 2 10.652 42.007 0.000* 
ภายในกลุ่ม 78.355 309 0.254   

 รวม 99.659 311    

ดา้นการใชพ้นกังานขาย 
ระหวา่งกลุ่ม 19.110 2 9.555 38.710 0.000* 
ภายในกลุ่ม 76.270 309 0.247   

 รวม 95.380 311    

ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 13.393 2 6.696 22.036 0.000* 
ภายในกลุ่ม 93.900 309 0.304   

 รวม 107.292 311    

ดา้นการตลาดทางตรง ระหวา่งกลุ่ม 22.497 2 11.249 36.357 0.000* 

 ภายในกลุ่ม 95.602 309 0.309   

 รวม 118.099 311    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 19.974 2 9.987 58.216 0.000* 

 ภายในกลุ่ม 53.011 309 0.172   

 รวม 72.985 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน

ชัว่โมงท่ีทาํงานกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ในรายดา้น พบว่า ค่า Sig. < 0.05 จาํนวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ดา้น
การใชพ้นกังานขาย ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นการตลาดทางตรง 
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ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานไดว้่า เป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงานท่ีต่างกนั มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างราย
คู่โดยวิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 4.35 
 
ตารางที ่4.35 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน 
 ชัว่โมงท่ีทาํงาน กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 อาํเภอธญับุรี 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
x  

จาํนวน 
6 - 8 ชัว่โมง 

จาํนวน 
9 - 10 ชัว่โมง 

จาํนวน 
11 - 24 ชัว่โมง 

ด้านการโฆษณา  2.38 2.32 3.23 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 2.38  -0.06 0.86* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 2.32   0.92* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.23    
ด้านการประชาสัมพันธ์  2.76 2.93 3.55 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 2.76  0.18 0.79* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 2.93   0.61* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.55    
ด้านการใช้พนักงานขาย  2.80 2.89 3.55 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 2.80  0.09 0.75* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 2.89   0.66* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.55    
ด้านการส่งเสริมการขาย  3.39 3.64 4.01 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 3.39  0.25 0.62* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 3.64   0.37* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 4.01    
ด้านการตลาดทางตรง 3.23 3.10 4.04  
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 3.23  -0.13 0.81* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 3.10   0.94* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 4.04    
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ตารางที ่4.35 (ต่อ) 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
x  

จาํนวน 
6 - 8 ชัว่โมง 

จาํนวน 
9 - 10 ชัว่โมง 

จาํนวน 
11 - 24 ชัว่โมง 

ภาพรวม  2.91 2.98 3.68 
 จาํนวน 6 - 8 ชัว่โมง 2.91  0.07 0.77* 
 จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง 2.98   0.70* 
 จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 3.68    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น

จาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นการโฆษณาพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชั่วโมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชั่วโมง จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการโฆษณาตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมง
ทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง จะ
มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการโฆษณาตํ่า
กวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 

ดา้นการประชาสมัพนัธ์พบวา่ มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน จาํนวน 
2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการจาํนวน
ชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 9 - 10 
ชัว่โมง จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์ตํ่ากวา่ ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 

ด้านการใช้พนักงานขายพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับด้านจาํนวนชั่วโมงท่ีทาํงาน 
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ด้านการใช้พนักงานขายตํ่ ากว่า 
ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงานจาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี ดา้นการใชพ้นกังานขายตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 

ด้านการส่งเสริมการขายพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกับด้านจาํนวนชั่วโมงท่ีทาํงาน 
จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคิดเห็นต่อการ
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ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ด้านการส่งเสริมการขายตํ่ากว่า 
ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงาน จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงานจาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี ดา้นการส่งเสริมการขายตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 

ดา้นการตลาดทางตรงพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 
2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตลาดทางตรงตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวน
ชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 9 - 10 
ชัว่โมง จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้น
การตลาดทางตรงตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 

ทดสอบในภาพรวมพบวา่ มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 2 คู่ 
ได้แก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชั่วโมงท่ีทาํงาน 6 - 8 ชั่วโมง มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ทดสอบในภาพรวมตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวน
ชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 9 - 10 
ชัว่โมง มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ทดสอบใน
ภาพรวมตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงาน จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 

 
ตารางที ่4.36 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน 
 วนัท่ีทาํงาน กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 อาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสาร 
ทางการตลาดของการไฟฟ้า 
ส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการโฆษณา 
 

ระหวา่งกลุ่ม 20.075 2 10.037 33.798 0.000* 
ภายในกลุ่ม 91.768 309 0.297   

 รวม 111.843 311    

ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 15.614 2 7.807 28.703 0.000* 
ภายในกลุ่ม 84.046 309 0.272   

 รวม 99.659 311    

ดา้นการใชพ้นกังานขาย ระหวา่งกลุ่ม 22.035 2 11.017 46.416 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 73.345 309 0.237   
 รวม 95.380 311    
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ตารางที ่4.36 (ต่อ) 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสาร 
ทางการตลาดของการไฟฟ้า 
ส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ผลรวมของ
กาํลงัสองของ
ค่าเบ่ียงเบน 

องศา
อิสระ 

ค่าเฉล่ียความ
เบ่ียงเบน 
กาํลงัสอง 

F Sig. 

ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 13.875 2 6.938 22.948 0.000* 
ภายในกลุ่ม 93.417 309 0.302   

 รวม 107.292 311    

ดา้นการตลาดทางตรง 
 

ระหวา่งกลุ่ม 13.321 2 6.661 19.643 0.000* 
ภายในกลุ่ม 104.778 309 0.339   

 รวม 118.099 311    
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 16.685 2 8.342 45.787 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 56.300 309 0.182   
 รวม 72.985 311    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน

วนัท่ีทาํงานกับความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี 
ในรายดา้นพบว่า ค่า Sig. < 0.05 จาํนวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ดา้น
การใชพ้นกังานขาย ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นการตลาดทางตรง 

ทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 สรุปผลการทดสอบไดว้่า ขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม
โรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานไดว้่า เป็นการยอมรับ H 1 หรือดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานท่ี
ต่างกนั มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีท่ี
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงนาํมาทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดย
วิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 4.38 
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ตารางที ่4.37 ทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นจาํนวน 
 วนัท่ีทาํงานกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 อาํเภอธญับุรี 

ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด 
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคอาํเภอธญับุรี 

x  จาํนวน 5 วนั จาํนวน 6 วนั จาํนวน 7 วนั 

ด้านการโฆษณา   2.33 2.43 3.07 
 จาํนวน 5 วนั 2.33  0.10 0.74* 
 จาํนวน 6 วนั 2.43   0.64* 
 จาํนวน 7 วนั 3.07    
ด้านการประชาสัมพันธ์  2.75 2.78 3.38 
 จาํนวน 5 วนั 2.75  0.04 0.63* 
 จาํนวน 6 วนั 2.78   0.60* 
 จาํนวน 7 วนั 3.38    
ด้านการใช้พนักงานขาย  2.74 2.84 3.51 
 จาํนวน 5 วนั 2.74  0.10 0.77* 
 จาํนวน 6 วนั 2.84   0.67* 
 จาํนวน 7 วนั 3.51    
ด้านการส่งเสริมการขาย  3.32 3.46 3.94 
 จาํนวน 5 วนั 3.32  0.15 0.62* 
 จาํนวน 6 วนั 3.46   0.47* 
 จาํนวน 7 วนั 3.94    
ด้านการตลาดทางตรง  3.23 3.26 3.81 

 จาํนวน 5 วนั 3.23  0.03 0.59* 
 จาํนวน 6 วนั 3.26   0.55* 
 จาํนวน 7 วนั 3.81    

ภาพรวม   2.87 2.96 3.54 
 จาํนวน 5 วนั 2.87  0.08 0.67* 
 จาํนวน 6 วนั 2.96   0.59* 
 จาํนวน 7 วนั 3.54    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ระหว่างขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ดา้น

จาํนวนวนัท่ีทาํงานกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลรายดา้นไดด้งัน้ี 
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ดา้นการโฆษณาพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 
1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี  ด้านการโฆษณาตํ่ ากว่าผู ้ประกอบการจํานวนวันทํางาน 7 วัน และ 
2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีจะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการโฆษณาตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั   

ดา้นการประชาสัมพนัธ์พบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงาน จาํนวน 2 
คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั 
และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีจะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการประชาสมัพนัธ์ตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั   

ดา้นการใชพ้นกังานขายพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงาน จาํนวน 2 
คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการใชพ้นักงานขายตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั 
และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีจะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใชพ้นกังานขายตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั   

ดา้นการส่งเสริมการขายพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานจาํนวน 2 
คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการส่งเสริมการขายตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั 
และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีจะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการส่งเสริมการขายตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั   

ดา้นการตลาดทางตรงพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานจาํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ดา้นการตลาดทางตรงตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั  
และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีจะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตลาดทางตรงตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั  

ทดสอบในภาพรวมพบว่า มีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานจาํนวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี ในภาพรวมตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจํานวนวันทํางาน 7 วัน และ 
2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีจะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในภาพรวมตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั   
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สมมติฐานที่ 3 ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบั ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที ่4.38 ทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่ง ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี กบัความคิดเห็น 
 ต่อการสื่อสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

   

ดา้นความ
เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เชื่อถือและ
ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนองต่อ
ผูร้ับบริการ 

ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่
ผูร้ับบริการ 

ดา้นการให้
ความสาํคญั
กบัลกูคา้ 

ภาพรวม 
ดา้นการ
โฆษณา 

ดา้นการ 
ประชา 
สัมพนัธ์ 

ดา้นการใช้
พนกังานขาย 

ดา้นการ
ส่งเสริม
การขาย 

ดา้น
การตลาด
ทางตรง 

ภาพรวม 

ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

R 1            
Sig. .            

ดา้นความเชื่อถือและ
ไวว้างใจได ้

R 0.498 1           
Sig. 0.000* .           

ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูร้ับบริการ 

r 0.605 0.514 1          
Sig. 0.000* 0.000* .          

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูร้ับบริการ 

r 0.521 0.526 0.468 1         
Sig. 0.000* 0.000* 0.000* .         

ดา้นการใหค้วามสาํคญั
กบัลกูคา้ 

r 0.608 0.536 0.592 0.572 1        
Sig. 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* .        

ภาพรวม r 0.817 0.764 0.805 0.767 0.832 1       
 Sig. 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* .       
ดา้นการโฆษณา r 0.676 0.523 0.627 0.616 0.685 0.786 1      
 Sig. 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* .      
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ r 0.656 0.532 0.589 0.578 0.638 0.752 0.735 1     
 Sig. 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* .     
ดา้นการใชพ้นกังานขาย r 0.687 0.610 0.597 0.567 0.621 0.774 0.705 0.693 1    
 Sig. 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* .    
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ตารางที ่4.38 (ต่อ) 

   

ดา้นความ
เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เชื่อถือและ
ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนองต่อ
ผูร้ับบริการ 

ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่
ผูร้ับบริการ 

ดา้นการให้
ความสาํคญั
กบัลกูคา้ 

ภาพรวม 
ดา้นการ
โฆษณา 

ดา้นการ 
ประชา 
สัมพนัธ์ 

ดา้นการใช้
พนกังานขาย 

ดา้นการ
ส่งเสริม
การขาย 

ดา้น
การตลาด
ทางตรง 

ภาพรวม 

ดา้นการส่งเสริมการขาย r 0.441 0.492 0.482 0.503 0.478 0.600 0.498 0.551 0.587 1   
 Sig. 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* .   
ดา้นการตลาดทางตรง r 0.480 0.613 0.477 0.517 0.499 0.646 0.593 0.581 0.586 0.568 1  
 Sig. 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* .  
ภาพรวม r 0.707 0.669 0.668 0.671 0.704 0.857 0.852 0.856 0.857 0.773 0.809 1 
 Sig. 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* . 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี กับความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรี สรุปรายดา้นไดด้งัน้ี  
 ดา้นการโฆษณาในรายดา้นและภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และด้านการให้ความสําคญักับลูกคา้ สรุปผลการทดสอบได้ว่า ความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบั
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการโฆษณา โดย
มีความสมัพนัธ์กบัดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้สูงสุดท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ทดสอบในรายดา้นและภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ สรุปผลการทดสอบไดว้่า ความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบั 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการสูงสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 

 ดา้นการใชพ้นกังานขาย ทดสอบในรายดา้นและภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ สรุปผลการทดสอบไดว้า่ ความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบั 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการใชพ้นกังาน
ขาย โดยมีความสมัพนัธ์กบัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการสูงสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ดา้นการส่งเสริมการขาย ทดสอบในรายดา้นและภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความสาํคญักบัลูกคา้ สรุปผลการทดสอบไดว้่า ความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั 
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการส่งเสริมการ
ขาย โดยมีความสมัพนัธ์กบัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการสูงสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ดา้นการตลาดทางตรง ทดสอบในรายดา้นแลภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้นการให้
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ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ สรุปผลการทดสอบไดว้่า ความคิดเห็น
ต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั ความ
คิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการตลาดทางตรง โดย
มีความสมัพนัธ์กบัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดสู้งสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สรุปผลการทดสอบในภาพรวมพบว่า ค่า Sig. < 0.05 เป็นการยอมรับ H 1 หรือความคิดเห็น
ต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั ความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการสูงสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิัย การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อระดบัคุณภาพบริการและ
การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มีวตัถุประสงค ์ 

1. เพื่อศึกษาลาํดบัความคาดหวงัของลูกคา้ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ต่อคุณภาพบริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธญับุรี 

2. เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ต่อคุณภาพบริการ 
และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธญับุรี 

3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ต่อคุณภาพ
บริการ และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธญับุรี 

4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการกบัระดบัความ
คิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดคุณภาพบริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 

ระเบียบวิธีวิจยัเป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ (Survey Research) รวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บจาก
แบบสอบถาม (Questionnaire) ใชก้ลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการในระดบักลุ่มอุตสาหกรรม
ผูใ้ชบ้ริการในพ้ืนท่ีอาํเภอธญับุรี จาํนวน 312 ตวัอยา่งและทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ใชว้ิธีครอนบคั 
(Cronbach Alpha Formula) จาํนวน 30 ตวัอยา่ง ทดสอบความน่าเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือวา่มีความเช่ือถือ
ในระดบัสูงมีค่าการทดสอบท่ี 0.80  

การวิเคราะห์ผลใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการศึกษาไดแ้ก่ 
การแจงความถ่ี ร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ไดแ้ก่ 1) ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติแบบ F-test และทดสอบค่าเฉล่ีย
ความแตกต่างรายคู่โดยวิธี Scheffe 2) ทดสอบความสัมพนัธ์โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ
เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ สรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี  
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5.1 สรุปผลการวจัิย 
 1.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม 
 จากการศึกษาขอ้มูลเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม จาํนวน 312 ตวัอย่าง พบว่า มีการ
เดินทางมากท่ีสุด 5 - 10 กิโลเมตร ร้อยละ 39.4 รองลงมา มีระยะเวลาการเดินทางมากกว่า 20 กิโลเมตร 
นอ้ยสุด จาํนวน 16 - 20 กิโลเมตร ส่วนใหญ่เป็นโรงงานประเภทอุตสาหกรรมการผลิต ร้อยละ 51.0 
รองลงมา  อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ และ อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) ใชร้ะดบัแรงดนัท่ีใช ้
จาํนวน 200/380V ร้อยละ 51.6 รองลงมา จาํนวน 22kv และ จาํนวน 115kv ส่วนใหญ่มีค่าไฟฟ้าเฉล่ีย 
ต่อเดือน มากกว่า 100,000 บาท ร้อยละ 55.1 รองลงมา 50,001-100,000 บาท น้อยสุด 10,000 - 
20,000 บาท มีจาํนวนชัว่โมงการใชง้าน 6 - 8 ชัว่โมง มากท่ีสุด ร้อยละ 85.9  รองลงมาจาํนวน 11 - 24 
ชัว่โมง ร้อยละ 12.5 และ จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง จาํนวน 5 คน ร้อยละ 1.6 และมีวนัทาํงานจาํนวน 5 วนั 
มากท่ีสุด ร้อยละ 46.8 รองลงมา จาํนวน 6 วนั ร้อยละ 37.8 และ จาํนวน 7 วนั ร้อยละ 15.4  
 1.2 ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
 ผลการศึกษาความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธัญบุรีพบว่า  มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง  มีค่าเฉล่ีย  2.80 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 โดยมีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และมีความคิดเห็นใน
ระดบันอ้ยคือ ดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ สรุปรายดา้น
ดงัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ
บริการในระดบัน้อยมีค่าเฉล่ีย 2.40 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 โดยสูงสุดคือ อาคารสํานักงาน
กวา้งขวาง สะอาด และเป็นระเบียบ รองลงมาคือ แบบฟอร์ม และเอกสารต่าง ๆ เขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น
และความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดับน้อย ได้แก่ การแต่งกายของพนักงานเป็น
ระเบียบร้อย เหมาะสม มีเอกลกัษณ์ อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้าํนกังานมีความทนัสมยั การจดับรรยากาศ
โดยรอบของสาํนกังานเหมาะสม และทาํเลท่ีตั้งสาํนกังานไปมาสะดวก มีท่ีจอดรถเพียงพอ  

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดพ้บว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ
บริการในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.21 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ
การบริการในระดบัมากคือ พนกังานปฏิบติังานดว้ยความเช่ียวชาญ น่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้และมีความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ พนกังานปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์
ซ่ือตรง ไม่ส่อทุจริต การบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้ง เช่น ค่าไฟฟ้าและค่าบริการอ่ืน ๆ พนกังาน
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ปฏิบติังานไดถู้กตอ้งตรงตามความตอ้งการ และพนกังานมีความรับผิดชอบในการทาํงานและการ
บริการ  

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ
บริการในระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย 2.69 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 ในรายดา้นพบว่า มีความคิดเห็น
ต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบัปานกลางคือ พนักงานผูป้ฏิบติังานมีความรู้ความเขา้ใจ ตอบ
คาํถามและแกปั้ญหาไดต้รงตามความตอ้งการ รองลงมาคือ ระยะเวลาในการปฏิบติังานและใหบ้ริการ
เหมาะสม และความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบัน้อย ไดแ้ก่ การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นไปดว้ยรวดเร็ว ขั้นตอนในการขอรับบริการหรือแจง้ปัญหาไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก 
พนกังานปฏิบติังานดว้ยความความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ
บริการในระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย 3.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ
การบริการในระดบัมากคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาครับผดิชอบต่อกรณีท่ีเกิดความผดิพลาดทั้งในระบบ
ไฟฟ้า และระบบเอกสารอยา่งดีเยี่ยม รองลงมาคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีการตรวจสอบระบบไฟฟ้า
ในส่วนติดตั้งใหม่และส่วนท่ีซ่อมแซมอย่างเป็นมาตรฐาน ก่อนส่งมอบ และมีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการบริการในระดบันอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานผูป้ฏิบติังานสามารถใหบ้ริการตามระยะเวลาท่ีตกลง
ไว ้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีระบบการประกนัคุณภาพท่ีเป็นมาตรฐานน่าเช่ือถือ และตรงกบัความ
ตอ้งการ พนกังานทุกคนใหก้ารบริการไดอ้ยา่งเป็นมาตรฐานเดียวกนั  

ดา้นการให้ความสําคญักับลูกคา้พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการ
บริการในระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย 2.51 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 ในรายดา้นพบว่า มีความคิดเห็น
ต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบัปานกลางคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคและพนักงานสร้างความ
ประทบัใจตั้งแต่เร่ิมตน้รับการบริการ จนกระทัง่เสร็จส้ินการรับบริการ รองลงมาคือ การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค มีบริการหลงัการขาย และดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี เสมือนเป็นญาติในครอบครัว และมีความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในระดบันอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานท่ีให้บริการกระตือรือร้นและเอาใจ
ใส่กบัปัญหา และขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ เป็นอยา่งดี พนกังานใหก้ารตอ้นรับ บริการและดูแลเอาใจใส่เป็น
อย่างดี และพนักงานติดต่อประสานงานในส่วนอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง อาํนวยความสะดวกให้ท่านเป็น
อยา่งดี  
 1.3 ความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
 จากการศึกษาความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธัญบุรีพบว่า มีความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 5 ร้อยละ 82.1 
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ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ มีความคาดหวงัมากท่ีสุดเป็นอันดับ 1 ร้อยละ 34.6 ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความคาดหวงัมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 4 ร้อยละ 35.6 ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ มีความคาดหวงัมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 4 ร้อยละ 28.5 และดา้นการให้ความสําคญักบั
ลูกคา้ มีความคาดหวงัมากท่ีสุดร้อยละ 31.4  
 1.4 ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
 จากการศึกษาในภาพรวม ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรีพบว่า มีความคิดเห็นความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรีในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.01 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 มีระดบัความ
คิดเห็นดา้นการส่งเสริมการขายในระดบัมาก และมีความคิดเห็นในระดบัปานกลางคือดา้นการตลาด
ทางตรงดา้นการใชพ้นกังานขาย ดา้นการประชาสมัพนัธ์ และระดบันอ้ยในดา้นการโฆษณาตามลาํดบั 
สรุปรายดา้นไดด้งัน้ี  

ด้านการโฆษณาพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อด้านการโฆษณาในระดับน้อย มี
ค่าเฉล่ีย 2.48 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 ในรายด้านพบว่า มีความคิดเห็นในระดับปานกลางคือ 
ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความชดัเจนเขา้ใจง่าย รองลงมาคือ ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค มีเอกลกัษณ์น่าจดจาํ และความคิดเห็นต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีในระดบันอ้ย ไดแ้ก่ ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคนาํเสนอ
สาระสาํคญัท่ีสนใจ ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความน่าสนใจ น่าติดตาม ส่ือโฆษณาของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ทาํให้รู้จกัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมากข้ึน และส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค มีความน่าสนใจ น่าติดตาม และมีความคิดเห็นในระดบัน้อยท่ีสุด คือ ส่ือโฆษณาการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค สามารถพบเห็นไดห้ลายทางและมีความถ่ีความต่อเน่ือง พบเจอไดบ่้อย ๆ  

ดา้นการประชาสัมพนัธ์พบว่า ผูใ้ช้บริการ มีความคิดเห็นต่อดา้นการประชาสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.86 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 ในรายดา้นพบว่า มีความคิดเห็นในระดบั
มากคือ การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความบริสุทธ์ิใจน่าเช่ือถือ ชดัเจน และมีความ
คิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีในระดบัปานกลางคือ การ
ประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัท่านและองคก์ารเป็นอย่างดี 
การประชาสมัพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อตนเองและองคก์รเป็นอยา่งมาก 
การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีเอกลกัษณ์มีความน่าสนใจและดึงดูดใจ และมีความ
คิดเห็นในระดบันอ้ยคือ การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง 
และการประชาสมัพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ทนัต่อสถานการณ์และความตอ้งการ  
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ดา้นการใชพ้นกังานขายพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อ ดา้นการใชพ้นกังานขาย ใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 มีความคิดเห็นในระดบัมากคือ พนกังานมี
ภาพลกัษณ์อนัดี และสามารถเป็นตวัแทนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได ้และมีความคิดเห็นต่อการ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีในระดบัปานกลางไดแ้ก่ พนกังานมีความ
สนใจเอาใจใส่เขา้มาสอบถามปัญหา และองคก์รของท่านเป็นประจาํสมํ่าเสมอ พนกังานท่ีใหบ้ริการมี
กิริยาและวาจาท่ีสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมในการทาํหน้าท่ีให้บริการ พนักงานมีความสนใจในการ
แกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน และดาํเนินการแกไ้ขอย่างรวดเร็ว ไม่น่ิงเฉย และพนกังานมีความรู้ความ
เขา้ใจเป็นอยา่งดีสามารถตอบคาํถามและขอ้สงสัยไดอ้ยา่งกระจ่างและตรงตามความตอ้งการ และมี
ความคิดเห็นในระดบันอ้ยคือ พนกังานสามารถควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ท่ีมีความกดดนัจากผูเ้ขา้
รับบริการในการร้องเรียนปัญหาไดดี้ และพนกังานมีใบหนา้ท่ียิ้มแยม้แจ่มใส กระตือรือร้นและดูแล
เอาใจใส่ ในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

ด้านการส่งเสริมการขายพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อด้านการส่งเสริมการขาย 
ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.47 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดคือ 
องคก์รให้ความสาํคญักบักิจกรรมส่งเสริมการขายมากนอ้ยเพียงใด เช่น ส่วนลดค่าใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้ 
และมีความคิดเห็นต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีกิจกรรมบริการและดูแลหลงัการขายเป็นท่ีน่าพึง
พอใจ กิจกรรมส่งเสริมการขายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความน่าสนใจและดึงดูดใจให้เขา้ร่วม
กิจกรรม กิจกรรมส่งเสริมการขายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นประโยชน์และสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีกบัองคก์ร และกิจกรรมส่งเสริมการขายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในรอบ 1 ปี ท่ีดาํเนินอยูเ่พียงพอ
ต่อความตอ้งการกบัองคก์ร  

ดา้นการตลาดทางตรงพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อดา้นการตลาดทางตรง ในระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.33 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 มีความคิดเห็นในระดบัมากสูงสุด คือ ช่อง
ทางการส่ือสารทาง Internet ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีขอ้มูลข่าวสารเพียงพอต่อความตอ้งการ และ
เป็นประโยชน์ รองลงมาคือ องค์กรให้ความสําคัญเก่ียวกับการทราบข้อมูลข่าวสารและการ
ประชาสัมพนัธ์ทางส่ือ Internet และมีความคิดเห็นต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ องคก์รของท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสาร และส่ือต่าง ๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดอ้ย่างสะดวกง่ายดาย ไม่ซับซ้อนและมีความ
คิดเห็นในระดบันอ้ย คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีช่องทางในการส่ือสารทางการตลาดเพียงพอต่อความ
ตอ้งการกบัองคก์ร  
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 1.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมในพื้นท่ีอาํเภอธัญบุรีท่ีมีขอ้มูลเฉพาะท่ี
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรีท่ีแตกต่างกนั 
 ดา้นระยะทางพบว่า มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความ
แตกต่างกบัระยะทางจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทางนอ้ยกว่า 5 กิโลเมตร จะมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีตํ่ากว่าผูป้ระกอบการระยะ
การเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร และ 2) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร จะมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีสูงกว่า ผูป้ระกอบการระยะการ
เดินทาง 11 - 15 กิโลเมตร 16 - 20 กิโลเมตรและ มากกวา่ 20 กิโลเมตร 
 ดา้นประเภทโรงงานพบว่า มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความ
แตกต่างกับด้านประเภทโรงงานจํานวน 1 คู่ ได้แก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงาน 
อุตสาหกรรมเกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรีตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต  
 ดา้นระดบัแรงดนัพบว่า มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี ท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความ
แตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชจ้าํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีตํ่ากว่า ผูป้ระกอบการท่ีระดบั
แรงดนัท่ีใช ้ 220/380V และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้220/380V จะมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีสูงกว่า ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนั
ท่ีใช ้22kV 
 ดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนพบว่า ไม่มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานพบวา่ มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ีย
ความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงาน 6 - 8 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ตํ่า
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กว่า จาํนวนชัว่โมงทาํงาน จาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 
จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีตํ่า
กวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 
 ดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานพบว่า มีผลต่อความคาดหวงัและความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ีย
ความแตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะ
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีตํ่ากว่าผูป้ระกอบการจาํนวน
วนัทาํงาน 7 วนั และ 2)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการจาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั   
 สมมติฐานที่ 2  ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ในพื้นท่ีอาํเภอธัญบุรีท่ีมีขอ้มูลเฉพาะท่ี
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีท่ี
แตกต่างกนั 
 ดา้นระยะทางพบว่า มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันัยสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างกบั
ระยะทางจาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการมีระยะการเดินทาง นอ้ยกว่า 5 กิโลเมตร จะมีความคิด
เห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการระยะการ
เดินทาง 5 - 10 กิโลเมตร ระยะทาง 11 - 15 กิโลเมตร ระยะทาง 16 - 20 กิโลเมตร และมากกว่า 20 
กิโลเมตร 
 ดา้นประเภทโรงงานพบว่า มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความแตกต่าง
กบัดา้นประเภทโรงงาน จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีเป็นประเภทโรงงานอุตสาหกรรม
เกษตร (เชิงสกดั) จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี ตํ่ากวา่ ผูป้ระกอบการท่ีเป็นอุตสาหกรรมการผลิต และอุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 
 ดา้นระดับแรงดันท่ีใช้พบว่า มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความ
แตกต่างกบัดา้นระดบัแรงดนัท่ีใชจ้าํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้115kV จะมี
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอํา เภอธัญบุรี  ตํ่ ากว่า 
ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้ 220/380V และ 22kV และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้
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220/380V จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีสูง
กวา่ผูป้ระกอบการท่ีระดบัแรงดนัท่ีใช ้22kV 
 ดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนพบว่า มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความ
แตกต่างกบัดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนจาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อ
เดือนนอ้ยกว่า 10,000 บาท จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรีตํ่ากว่าผูป้ระกอบการท่ีค่าไฟฟ้า โดยเฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท 20,001 - 50,000 
บาท 50,001 - 100,000 บาท และมากกวา่ 100,000 บาท 
 ดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานพบวา่ มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความ
แตกต่างกบัดา้นจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงานจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน 
6 - 8 ชัว่โมง มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีตํ่ากว่า
ผูป้ระกอบการจาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง และ 2) ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนชัว่โมงท่ี
ทาํงาน จาํนวน 9 - 10 ชัว่โมง มีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรีตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการ จาํนวนชัว่โมงทาํงานจาํนวน 11 - 24 ชัว่โมง 
 ดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงานพบว่า มีผลต่อความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความ
แตกต่างกบัดา้นจาํนวนวนัท่ีทาํงาน จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 1)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 5 วนั จะมี
ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีตํ่ากวา่ ผูป้ระกอบการ
จาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั และ 2)  ผูป้ระกอบการท่ีจาํนวนทาํงาน 6 วนั จะมีความคิดเห็นต่อการส่ือสาร
ทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีตํ่ากวา่ผูป้ระกอบการ จาํนวนวนัทาํงาน 7 วนั   
 สมมติฐานที่ 3 ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี 
 ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ดา้น
การโฆษณาพบว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีดา้นการโฆษณา โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้
สูงสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ดา้น
การประชาสัมพนัธ์พบว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการสูงสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ดา้น
การใชพ้นกังานขายพบว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีดา้นการใชพ้นักงานขาย โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการสูงสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ดา้น
การส่งเสริมการขายพบว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีดา้นการส่งเสริมการขาย โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการสูงสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ดา้น
การตลาดทางตรงพบว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีดา้นการตลาดทางตรง โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจไดสู้งสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สรุปผลการทดสอบได้ว่า ความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ, ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความสําคญักบั
ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อาํเภอธญับุรี โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการสูงสุด ท่ีระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 
 
5.2 การอภิปรายผลการวจัิย 
 1. จากการศึกษาลาํดบัความคาดหวงัของลูกคา้ ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธัญบุรีพบว่า ลูกค้าผูใ้ช้บริการในระดับกลุ่ม
อุตสาหกรรมผูใ้ชบ้ริการ ในพื้นท่ีอาํเภอธัญบุรี มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีในระดบัปานกลาง มีความคิดเห็นในระดบัปานกลางคือ ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
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และมีความคิดเห็นในระดบันอ้ยคือ ดา้นการให้ความสาํคญักบัลูกคา้และดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และมีความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีพบว่า 
มีความคาดหวงัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีความคาดหวงัมากสุด เป็นอนัดบัหน่ึง สอดคลอ้ง
กบังานวิจยั John D. Millet (อา้งใน นนัทพร  ดาํรงพงศ,์ 2547 : 23) ท่ีกล่าวถึงแง่มุมในการใชต้วัวดัผล
ของการใหบ้ริการ (Satisfactory  Service)เหมือนกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
และดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้ เป็นองคป์ระกอบสําคญัท่ีความสามารถในการสร้างความพึง
พอใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
 2. จากการศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ต่อคุณภาพ
บริการ และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธัญบุรีพบว่า ลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการในระดบักลุ่มอุตสาหกรรมผูใ้ชบ้ริการในพ้ืนท่ีอาํเภอธญับุรี มีความคิดเห็นความคิดเห็นต่อ
การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีในระดบัปานกลาง มีระดบัความ
คิดเห็นดา้นการส่งเสริมการขาย ในระดบัมาก และมีความคิดเห็นในระดบัปานกลางคือ ดา้นการตลาด
ทางตรง ดา้นการใชพ้นกังานขาย ดา้นการประชาสมัพนัธ์และระดบันอ้ยในดา้นการโฆษณาตามลาํดบั 
ผลการศึกษา สอดคลอ้งกบัแนวคิดของการส่ือสารการตลาด พิบูล ทีปะปาล (2537 : 22) ท่ีกล่าวว่า 
ความสัมพนัธ์ของกิจกรรมทางการตลาดท่ีจะส่ือสารคุณภาพของการบริการไปสู่ลูกคา้ อนันักการ
ตลาดกระทาํข้ึนเพื่อส่ือความหมายถ่ายทอดความคิดไปยงัผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์และ
บริการหรือส่ิงอ่ืนใด เพื่อใหเ้กิดการยอมรับและแสดงพฤติกรรมสนองตอบตามวตัถุประสงคท่ี์มุ่งหวงั
ไว ้โดยผลในการศึกษาน้ีพบว่า ดา้นการโฆษณา มีความเห็นสูงสุด ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย  ดา้นการประชาสมัพนัธ์ มีความเห็นสูงสุดคือ การประชาสมัพนัธ์ของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความบริสุทธ์ิใจน่าเช่ือถือชดัเจน ดา้นการใชพ้นกังานขาย มีความเห็นสูงสุด
คือ พนกังานมีภาพลกัษณ์อนัดีและสามารถเป็นตวัแทนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได ้ดา้นการส่งเสริม
การขาย มีความเห็นสูงสุดคือ องค์กรให้ความสําคญักบักิจกรรมส่งเสริมการขายมาก และดา้น
การตลาดทางตรง มีความเห็นสูงสุด ช่องทางการส่ือสารทาง Internet ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมี
ขอ้มูลข่าวสารเพียงพอต่อความตอ้งการและเป็นประโยชน์  
 3. จากการศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ กบัระดบัความ
คิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดคุณภาพบริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรีพบว่า ความ
คาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ผลการศึกษามี
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ความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546 : 440) ท่ีกล่าวถึงแง่มุม
ของคุณภาพการบริการท่ีจะเป็นตวัช้ีวดัความมัน่ใจ เช่ือใจท่ีเป็นส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึง ท่ีลูกคา้จะใชเ้ป็น
เกณฑใ์นการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ โดยคุณภาพบริการคือ การบริการท่ีดีนั้น ตอ้งประกอบไป
ด้วยการอํานวยการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ  มีการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้
มาตรฐานสากล และเป็นท่ีน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ นัน่คือการบริการท่ีมีคุณภาพนั้น
จะตอ้งประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือได ้การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความมัน่ใจได ้การเขา้ถึงจิตใจ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยในการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ดา้นการโฆษณามีความสัมพนัธ์กบัดา้นการให้ความสาํคญั
กบัลูกคา้สูงสุด ดา้นการประชาสมัพนัธ์ ดา้นการใชพ้นกังานขาย โดยมีความสมัพนัธ์กบัดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการสูงสุด ดา้นการส่งเสริมการขาย โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการสูงสุด และดา้นการตลาดทางตรง โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้
สูงสุด ในภาพรวมพบว่า ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอ
ธญับุรี โดยมีความสมัพนัธ์กบัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 4. จากการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ในกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ต่อ
คุณภาพบริการ และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีอาํเภอธัญบุรีพบว่า 
ลกัษณะเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ ระยะทาง เดินทาง ประเภทโรงงาน ระดบัแรงดนัท่ีใช ้
จาํนวนชัว่โมงท่ีทาํงาน และจาํนวนวนัท่ีทาํงานท่ีต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีท่ีแตกต่างกนั ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัทฤษฎีองคป์ระกอบของ
ความคาดหวงั ท่ีกล่าวว่า ท่ีศึกษาไวพ้บว่า ความคาดหวงัของลูกคา้เก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบพ้ืนฐาน 
ซ่ึงแตกต่างกนั ไดแ้ก่ บริการท่ีพึงประสงค ์(Desired service) บริการท่ีเพียงพอ (Adequate service) 
บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) และขอบเขตท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซ่ึงอยูร่ะหว่าง
บริการ ท่ีพึงประสงคแ์ละบริการท่ีเพียงพอ (Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996 : 125-128) 
และในงานวิจยัน้ีกส็อดคลอ้งในดา้นความแตกต่างของลกัษณะเฉพาะกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมอนัจะ
มีผลต่อส่ิงท่ีพึงประสงคห์รือความคาดหวงัท่ีต่างกนั ไดแ้ก่ ระยะทางเดินทาง ประเภทโรงงาน ระดบั
แรงดนัท่ีใช ้ดา้นค่าไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือน จาํนวนชัว่โมงทาํงาน  และจาํนวนวนัทาํงานท่ีต่างกนั  
 
5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
 1. จากผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการในระดบักลุ่มอุตสาหกรรม ผูใ้ชบ้ริการในพ้ืนท่ี
อาํเภอธัญบุรี มีความคิดเห็นในการใช้บริการดา้นการให้ความสําคญักับลูกคา้ และดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการในระดบันอ้ย ดงันั้นเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ ควรเพิ่ม
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มาตรฐานของบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ให้มีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ควรให้ความสําคญักบัการควรสร้างความเช่ือมัน่ เช่ือถือ และความ
ไวว้างใจ ในการใชบ้ริการ โดยควรมีการนาํเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด มีการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว จดัคิว
การให้บริการอย่างเป็นระบบ รวมไปถึงพนกังานท่ีให้บริการ ควรมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่
กบัปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ใหก้ารตอ้นรับและดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี สามารถติดต่อ
ประสานงานในส่วนอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ระหว่างการให้บริการ ตลอดจน
ความรวดเร็วในการติดต่อ และตอบสนองตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะนาํไปสู่
การเปิดใจยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ ต่อรูปแบบการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี 
นาํไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
 2. จากผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการในระดบักลุ่มอุตสาหกรรม ผูใ้ชบ้ริการในพ้ืนท่ี
อาํเภอธญับุรี มีความคาดหวงัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้มากท่ีสุดเป็นอนัดบัหน่ึง ดงันั้นจึงควร
ให้ความสําคญัต่อกระบวนการการบริการให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือเป็นการสร้างความพึงพอใจและ
ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ เช่น พฒันาการให้บริการ ให้เกิดความสะดวกและรวดเร็ว สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ควรมีการพฒันาระบบโปรแกรมการใหบ้ริการ
ใหมี้ความทนัสมยั และใชง้านไดง่้ายสะดวกรวดเร็วข้ึน ตลอดจนพฒันาการรับส่งขอ้มูลระหว่างลูกคา้
กบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรีให้เป็นระบบ Internet มีการกาํหนดให้มีหน่วยงาน ท่ีสามารถ
ให้ขอ้มูล หรือตอบคาํถามเก่ียวกับบริการให้กับผูใ้ช้บริการ หรือมีเจา้หน้าท่ีคอยให้บริการขอ้มูล 
รวมถึงพฒันาบุคลากรในองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ดว้ยการจดัอบรมให้ความรู้แก่พนกังาน
อย่างต่อเน่ือง เพื่อเสริมสร้างศักยภาพพนักงานให้มีความรู้ ในด้านการให้บริการและสามารถ
ใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 3. จากผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี โดยมีความสัมพนัธ์กบัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดงันั้นจึงควรให้
ความสาํคญัต่อกิจกรรมการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี เช่น การให้
ขอ้มูล รายละเอียดการให้บริการผ่านส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ หรือป้ายประกาศ โบชวัร์ การ
นาํเสนอขอ้มูลต่าง ๆ ในส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ควรมีความชดัเจน ละเอียด ชวนติดตาม 
และเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร และส่ือต่าง ๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดอ้ยา่งสะดวกง่ายดาย ไม่ซบัซอ้น 
ตลอดจนควรมีการจดักิจกรรมต่าง ๆ เพื่อเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ชบ้ริการกบัการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี 
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5.4 งานวจัิยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
 1. การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเสนอแนะใหมี้การศึกษาปัจจยั ท่ีมีผลต่อระดบัคุณภาพบริการ การ
ส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี ในการต่อยอดวิจยัน้ีสามารถศึกษาความ
คิดเห็น ทศันคติและความพึงพอใจต่อระดบัคุณภาพบริการ การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี เพื่อทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลความคิดเห็น ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ตลอดจนศึกษาหรือแรงจูงใจ  หรือความพึงพอใจของพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธญับุรี เพื่อ
ผลการศึกษาจะใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันารูปแบบการจดัการพฒันากลยุทธ์การส่ือสารการตลาด 
การบริการใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และปรับปรุงคุณภาพภายใจองคก์ร 
 2. การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเสนอแนะให้มีการศึกษาในเขตพ้ืนท่ีของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อําเภอธัญบุรี อันเป็นเขตพื้นท่ีของแหล่งอุตสาหกรรม และในการต่อยอดการวิจัยน้ีสามารถ
ทาํการศึกษาในพื้นท่ีหรือจงัหวดัอ่ืน ๆ เชิงเปรียบเทียบได้รับขอ้มูลท่ีหลากหลายของผูใ้ช้บริการ 
จาํแนกตามประเภทธุรกิจ หรือจาํแนกในแต่ละจงัหวดั หรือพ้ืนท่ีท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัว่า มี
เกณฑก์ารตดัสินใจ หรือการใชบ้ริการแตกต่างกนัในลกัษณะใดบา้ง 
 
 



 

 

บรรณานุกรม 
 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หนังสือสรุปผลงานประจําปี 2554. 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค วารสารการไฟฟ้า เดือนตุลาคม 2554. 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค แผนนโยบายการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคปี 2553. 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ข้อมูลจากแผนกบริการลูกค้ารายใหญ่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี  
 มกราคม 2555. 
ไกรพฒัน์  จีนขจร. 2551. การวเิคราะห์ระบบไฟฟ้า. กรุงเทพฯ : ศูนยห์นงัสือแห่งจุฬาลงกรณ์. 
ชยัมงคล  ชาวประเสริฐ. 2546. การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ดวงพร  คาํนูญวฒัน์ และวาสนา  จนัทร์สวา่ง. 2536.  ส่ือสาร...การประชาสัมพนัธ์. 
 กรุงเทพมหานคร : ที. พี. พร้ินท.์ 
ธงชยั  สนัติวงษ.์ 2530. องค์การและการบริหาร. พิมพค์ร้ังท่ี 10. กรุงเทพฯ : 
 สาํนกัพิมพไ์ทยวฒันาพานิช. 
นิธี  สตะเวทิน. 2542. การประชาสัมพนัธ์ กรุงเทพมหานคร. สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคล 
 วิทยาเขตบพิตรพิมุข จกัรวรรดิ. 
ประภาเพญ็  สุวรรณ. 2520. การจัดการเปลีย่นแปลงและพฤติกรรมอนามัย. กรุงเทพมหานคร :  
 สาํนกัพิมพไ์ทยวฒันาพาณิชย.์ 
รังสรรค ์ ศรีสาคร. 2552. รู้รอบ ตอบได้กลบัการใช้เพลงังาน. กรุงเทพมหานคร : 
 คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชล.มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
พรนิภา  ยนันาคี. 2543. การสํารวจความคดิเห็นของผู้ค้าปลกีผกัสดในเขตกรุงเทพมหานครทีมี่ต่อ 
 มาตรการตรวจสอบสารพษิปนเป้ือนในผกั. รายงานการวิจยั. มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์.  
วิมล  ตั้งจิตเพิม่ความดี. 2548. พลงังานของรัฐและธุรกจิ. นครปฐม : สาํนกังานพิมพฟิ์สิกส์เซ็นเตอร์. 
วิรัช  ลภิรัตนกลุ. 2540. การประชาสัมพนัธ์ฉบับสมบูรณ์. พิมพค์ร้ังท่ี 8. กรุงเทพมหานคร : 
 สาํนกังานพิมพจุ์ฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ. 2548. การวจัิยการตลาด. กรุงเทพฯ : สาํนกัพิมพธ์รรมสาร. 
สมควร  กวยีะ. 2540. การตลาดและการส่ือสาร. กรุงเทพฯ : เลิฟ แอนด ์ลิฟ. 
สุพรรณี  อินทร์แกว้. 2550. การตลาดธุรกจิบริการ เฉพาะอย่าง. กรุงเทพฯ : บริษทัธนาเพสส จาํกดั. 
สุโท  เจริญสุข. 2525. หลกัจิตวทิยาและพฒันาการมนุษย์. กรุงเทพมหานคร :  แพร่วทิยา. 



138 

 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 

สุกญัญา  ภู่พฒันากลุ. 2541. ความคดิเห็นของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐ  
 ศึกษาเฉพาะกรณสํีานักงานจัดหางานจังหวดัพษิณุโลก. รายงานการวิจยั.  
 สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์.  
เสรี  วงษม์ณฑา. 2541. ภาพพจน์...สําคญัไฉน. พิมพค์ร้ังท่ี 1. กรุงเทพฯ : สาํนกัพิมพ ์ธีระฟิลม ์
 และไซแทก็ซ์. 
แสงอรุณ  โตรักษา. 2519. สังคมและพฤตกิรรมมนุษย์. กรุงเทพมหานคร : โอเดียนสโตร์.  
โสภิตา  ขนัแกว้. 2546. การศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลผู้ป่วยนอกตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
 โรงพยาบาลชุมชน ภาคเหนือตอนบน. วิทยานิพนธ์พยาบาลศาสตร์มหาบณัฑิต. 
 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 
อชัญา  หร่ายลอย. 2544. คุณภาพบริการในมุมมองของญาติผู้ป่วยจิตเวช แผนกผู้ป่วยนอก 
 โรงพยาบาลจิตเวชทัว่ไปในเขตภาคเหนือ. วิทยานิพนธ์วทิยาศาสตร์มหาบณัฑิต. 
 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 
อนุวฒัน์  ศุภชุติกลุและคณะ. 2543. ขั้นตอนการทาํกจิกรรมพฒันาคุณภาพ รูปแบบสําหรับการ 
 บริการสุขภาพ. กรุงเทพมหานคร : สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล. 
Deshpande, J.V. & Others. 1995. Statistical Analysis of Normal Data. India: Wiley Eastern Limited. 
Devore, J. & Peck, R. 1993. Statistics: The Exploration and Analysis of Data. 2ndEdition.  
 California: Wadsworth Publishing Company. 
Guilford, J. P. and Fruchter, B. 1978. Fundamental Statistics in Psychology and  
 Education. Sixth Edition. Singapore: McGraw-Hill, Inc., 
Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie A., Berry, Leonard L. 1985. A Conceptual Model Of Serice  
 Quality and Its Implications for Future Research.  Journal of Marketing, 49, PP. 41-50 
Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie A., Berry, Leonard L. 1988. SERVQUAL: A Multiple-item  
 Scaled for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing,  
 64 (1), PP. 12-40. 
http://www.pea.co.th  
http://Intra.pea.co.th 
http://www.eppp.co.th 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



140 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



141 
 

แบบสอบถาม 

เร่ือง 

ความคาดหวงัและความคดิเห็นของผู้บริโภคต่อระดบัคุณภาพบริการ 
และการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอธัญบุรี 

 

คาํช้ีแจง แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของงานวิจยัเพ่ือการศึกษาของนกัศึกษาปริญญาโท 
วิชาเอกการจดัการวิศวกรรมธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการวิจยัเท่านั้น โดยคาํตอบน้ีจะเป็นประโยชน์ในการนาํเสนอผูบ้ริหารเพื่อเป็น
ประโยชน์ในการพฒันา และปรับปรุงระดับคุณภาพการในการให้บริการ และการส่ือสารทาง
การตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรีต่อไป  จึงใคร่ขอความร่วมมือ  โปรดตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริง 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลเฉพาะของกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม 

คาํช้ีแจงโปรดพจิารณากรุณากรอกข้อมูลตามความเป็นจริง และทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องทีต่รงกบั
ข้อมูลทีแ่ท้จริงของท่าน เพยีงข้อละ 1 คาํตอบ 

1. ช่ือบริษัท (โรงงานอุตสาหกรรม) 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 

 

2. สถานทีต่ั้ง และระยะห่างจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………… 
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3. ประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม 

อุตสาหกรรมเกษตร(เชิงสกดั) 

อุตสาหกรรมการผลิต 

อุตสาหกรรมการขนส่งและบริการ 

 

4. ระดับแรงดนัไฟฟ้าที่

ใช้……………………………………………………………………….……….โวลต์ 

 

5. ค่าไฟฟ้าโดยเฉลีย่ต่อเดือนของ

ผู้ใช้บริการ……….……………………………………………………….บาท 

 

6. จํานวนช่ัวโมงทีท่าํงานต่อ 1

วนั………………………………...........……….……………………...…ช่ัวโมง 

 

7. จํานวนวนัทีท่าํงานใน 1 

อาทติย์………………………………….………………………………………..วนั 
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ส่วนที ่2ความคดิเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี 

คําช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรีใน

ระดับใด โปรดพิจารณาข้อความ แล้วทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับระดับของความรู้สึกของ

ท่านอย่างแท้จริง เพยีงข้อละ 1 คาํตอบและโปรดทาํให้ครบทุกข้อ 

        ระดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

        น้อย น้อย ปาน มาก มาก 

คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอธัญบุรี ที ่   กลาง   ที ่

        สุด       สุด 

         

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

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1. ทาํเลท่ีตั้งสาํนกังานไปมาสะดวก มีท่ีจอดรถเพียงพอ           

2. อาคารสาํนกังานกวา้งขวาง สะอาด และเป็นระเบียบ           

3. การจดับรรยากาศโดยรอบของสาํนกังานเหมาะสม           

4. อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้าํนกังานมีความทนัสมยั           

5. แบบฟอร์ม และเอกสารต่างๆ เขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น         

6. การแต่งกายของพนกังานเป็นระเบียบร้อย เหมาะสม มีเอกลกัษณ์           

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

1. พนกังานปฏิบติังานไดถ้กูตอ้ง ตรงความตอ้งการ           

2. พนกังานปฏิบติังานดว้ยความเช่ียวชาญ น่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้           

3. พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํไดถู้กตอ้ง ตรงใจ ชดัเจน           

4. พนกังานปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์ซ่ือตรง ไม่ส่อทุจริต           

5. พนกังานมีความรับผดิชอบในการทาํงานและการบริการ         

6. การบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้ง เช่น ค่าไฟฟ้าและค่าบริการอ่ืนๆ           
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        ระดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

        น้อย น้อย ปาน มาก มาก 

คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอธัญบุรี ที ่   กลาง   ที ่

        สุด        สุด 

         

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

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

1. การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เป็นไปดว้ยรวดเร็ว            

2. ขั้นตอนในการขอรับบริการ หรือแจง้ปัญหา ไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก           

3. ระยะเวลาในการปฏิบติังานและใหบ้ริการ เหมาะสม           

4. พนกังานปฏิบติังานดว้ยความความกระตือรือร้น เอาใจใส่           
5. พนกังานผูป้ฏิบติังานมีความรู้ความเขา้ใจ ตอบคาํถาม           
และแกปั้ญหาไดต้รงตามความตอ้งการ           

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ 

1. พนกังานทุกคนใหก้ารบริการไดอ้ยา่งเป็นมาตรฐานเดียวกนั           

2. พนกังานผูป้ฏิบติังานสามารถใหบ้ริการตามระยะเวลาท่ีตกลงไว ้           
3. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคมีการตรวจสอบระบบไฟฟ้าในส่วนติดตั้ง           
ใหม่และส่วนท่ีซ่อมแซม อยา่งเป็นมาตรฐานก่อนส่งมอบ           
4. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคมีระบบการประกนัคุณภาพ           
ท่ีเป็นมาตรฐานน่าเช่ือถือ และตรงกบัความตอ้งการของท่าน           
5. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาครับผดิชอบต่อกรณีท่ีเกิดความผดิพลาด           
ทั้งในระบบไฟฟ้าและระบบเอกสาร อยา่งดีเยีย่ม           
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        ระดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

        น้อย น้อย ปาน มาก มาก 

คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอธัญบุรี ที ่   กลาง   ที ่

        สุด        สุด 

         

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

ด้านการให้ความสําคญักบัลูกค้า 

1. พนกังานใหก้ารตอ้นรับ บริการ และการดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี           
2. พนกังานติดต่อประสานงานในส่วนอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง           
และอาํนวยความสะดวกใหท่้านเป็นอยา่งดี           
3. พนกังานท่ีใหบ้ริการ กระตือรือร้น และเอาใจใส่กบัปัญหาและ           
ขอ้ร้องเรียนต่างๆ ของท่านเป็นอยา่งดี           
4. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคและพนกังาน สร้างความประทบัใจแก่ท่าน           
ตั้งแต่เร่ิมตน้รับการบริการ จนกระทัง่เสร็จส้ินการรับบริการ           
5. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาค มีบริการหลงัการขาย และดูแลเอาใจใส่           
เป็นอยา่งดีเสมือนท่านเป็นญาติในครอบครัว           
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ส่วนที ่3ความคาดหวงัต่อระดับคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี 

คําช้ีแจงจากความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรี 

ท่านมีความคาดหวงัและให้ความสําคญักบัด้านใดมากทีสุ่ด โดยเรียงลาํดับจาก 1- 5 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ   

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้  

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้   
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ส่วนที ่4  ความคดิเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอาํเภอธัญบุรี 

คําช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอําเภอธัญบุรีใน

ระดับใด โปรดพิจารณาข้อความ แล้วทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับระดับของความรู้สึกของ

ท่านอย่างแท้จริง เพยีงข้อละ 1 คาํตอบและโปรดทาํให้ครบทุกข้อ 

        ระดบัความคดิเห็นต่อการส่ือสารการตลาด 

        น้อย น้อย ปาน มาก มาก 

การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอธัญบุรี ที ่   กลาง   ที ่

        สุด        สุด 

         

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

ด้านการโฆษณา 

1. ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค มีเอกลกัษณ์ น่าจดจาํ           

2. ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย           

3. ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค มีความน่าสนใจ น่าติดตาม           

4. ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค มีความทนัสมยั เป็นปัจจุบนั           
5. ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค ทาํใหท่้านรู้จกั           
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมากข้ึน             
6. ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค นาํเสนอสาระสาํคญั           
ท่ีท่านสนใจตอ้งการทราบ             
7. ส่ือโฆษณาของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค สามารถพบเห็นไดห้ลายทาง           
และมีความถ่ีความต่อเน่ือง พบเจอไดบ่้อยๆ           

 

 

 



148 
 

        ระดบัความคดิเห็นต่อการส่ือสารการตลาด 

        น้อย น้อย ปาน มาก มาก 

การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอธัญบุรี ที ่   กลาง   ทีสุ่ด 

        สุด         

         

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

ด้านการประชาสัมพนัธ์ 

1.  การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค มีเอกลกัษณ์           
มีความน่าสนใจและดึงดูดใจ             
2.  การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค ทนัต่อสถานการณ์           
และความตอ้งการของท่าน             
3.  การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค ก่อใหเ้กิดประโยชน์           
ต่อท่านและองคก์รเป็นอยา่งมาก             
4. การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคมีความบริสุทธ์ิใจ           
น่าเช่ือถือชดัเจน               
5. การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสร้างความสัมพนัธ์           
อนัดีกบัท่านและองคก์ารของท่านเป็นอยา่งดี           
6. การประชาสัมพนัธ์ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค มีความสมํ่าเสมอ           
และต่อเน่ือง               
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        ระดบัความคดิเห็นต่อการส่ือสารการตลาด 

        น้อย น้อย ปาน มาก มาก 

การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอธัญบุรี ที ่   กลาง   ที ่

        สุด        สุด 

         

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

ด้านการใช้พนักงานขาย 

1. พนกังานมีภาพลกัษณ์อนัดี และสามารถเป็นตวัแทนของ           
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได ้             
2. พนกังานมีใบหนา้ท่ียิม้แยม้ แจ่มใส กระตือรือร้นและดูแลเอาใจใส่           
ในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี             
3. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีกิริยาและวาจาท่ีสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสม           
ในการทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการ             
4. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจเป็นอยา่งดีสามารถตอบคาํถาม           
และขอ้สงสัยไดอ้ยา่งกระจ่าง และตรงตามความตอ้งการของท่าน           
5. พนกังานมีความสนใจเอาใจใส่ เขา้มาสอบถามปัญหากนัท่าน และ           
องคก์รของท่านเป็นประจาํ สมํ่าเสมอ           
6. พนกังานมีความสนใจในการแกไ้ขปัญหา ขอ้ร้องเรียน ของท่าน           
และดาํเนินการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว ไม่น่ิงเฉย           
7. พนกังานสามารถควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ท่ีมีความกดดนั           
จากผูเ้ขา้รับบริการในการร้องเรียนปัญหาไดดี้           
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        ระดบัความคดิเห็นต่อการส่ือสารการตลาด 

        น้อย น้อย ปาน มาก มาก 

การส่ือสารทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอาํเภอธัญบุรี ที ่   กลาง   ที ่

        สุด        สุด 
         

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

ด้านการส่งเสริมการขาย 

1.  องคก์รของท่านใหค้วามสาํคญักบักิจกรรมส่งเสริมการขาย           
มาก นอ้ยเพียงใด เช่น ส่วนลดค่าใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้           
2.  กิจกรรมส่งเสริมการขายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความน่าสนใจ           
และดึงดูดใจใหเ้ขา้ร่วมกิจกรรม             
3.  กิจกรรมส่งเสริมการขายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นประโยชน์           
และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัองคก์รของท่าน           
4. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคมีกิจกรรมบริการ และดูแลหลงัการขาย           
เป็นท่ีน่าพึงพอใจในระดบัใด             
5. กิจกรรมส่งเสริมการขายของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค ในรอบ 1 ปี           
ท่ีดาํเนินอยูเ่พียงพอต่อความตอ้งการกบัองคก์รของท่านระดบัใด           

ด้านการตลาดทางตรง 

1. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคมีช่องทางในการส่ือสารทางการตลาดเพียงพอ           
ต่อความตอ้งการกบัองคก์รของท่านระดบัใด           
2. องคก์รของท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร และส่ือต่างๆ           
ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคไดอ้ยา่งสะดวกง่ายดาย ไม่ซบัซอ้น           
3. องคก์รของท่านใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัการทราบขอ้มูลข่าวสาร           
และการประชาสัมพนัธ์ทางส่ือ Internet  ในระดบัใด           
4. ช่องทางการส่ือสารทาง Internet ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค           
มีขอ้มูลข่าวสารเพียงพอต่อความตอ้งการ และเป็นประโยชน์เพียงใด           

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายช่ือลูกคา้ในกลุ่มอุตสาหกรรม 
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33.  20001060702 บ. ปตท.บริหารธุรกิจคา้ปลีก จก. (เจท็ ค.2) 
34.  20001060704 บ. เอสเอม็เค ออยล ์จก. (เอสโซ่ ค2) 
35.  20001359361 ม. ดาวธญับุรี จก. 
36.  20001060707 โรงสีไทยเฮงพาณิชย ์
37.  20001060709 นางสาวมาลี  ศตวฒันเศรษฐ ์
38.  20001060711 นางรุจิรัตน์   กาํธรนวกลุ 
39.  20001060713 นางสาวพนันิษา  กลุพงษว์าณิชย ์
40.  20001060715 นางเบญญาภา  เพชรมุณี 
41.  20001060717 นางสาววนัเพญ็  นิสภวาณิชย ์
42.  20001060719 บ. อิชิอิ แมนชัน่ จก. 
43. 20001151681 บ. พีทีเอน็ ออใตเ้ทค จก. 
44.  20001060724 นายบณัฑิต  ศรีมงคลปทุม 
45.  20001060726 นายชยัวฒัน์  คุณากรจิตติรักษ ์
46.  20001060729 พตอ.กาํพล  ยธุสารประสิทธ์ิ 
47.  20001060730 นายสมโภชน์  คุน้วงศ ์
48.  20001060732 บ. สกายโฮม จก. 
49.  20001280200 นายวรชยั  โรยนรินทร์ 
50.  20001060738 บ. เอก-ชยั ดีสทริบิวชัน่ ซิสเทม จก. 
51.  20001060739 บ. ต. รุ่งเรืองสิน (2534) จก. 
52.  20001060741 นายสมศกัด์ิ  ตาตะเมฆ 
53.  20001060743 นางอาํนวย   ฉตัรโพธ์ิ 
54.  20001060745 บ. เอก-ชยั ดีสทริบิวชัน่ ซิสเทม จก. 
55.  20001060747 บ. เอก-ชยั ดีสทริบิวชัน่ ซิสเทม จก. 
56.  20001060749 นางมานี รัตนพนัธ์ุศรี 
57.  20001060751 บ. ซีพี ออลล ์จก. (หมาชน) 
58.  20001060753 บ. โรงแรมรอยยลั อินน์ 2004 จก. 
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59.  20001060755 บ. โคว้ยูฮ่ะ อีซูซุเซลล ์จก. 
60.  20001060758 นางสาวเปรมชนนั   ชมภูวิเศษ 
61.  20001060759 นายศกัด์ิพล  พืชเก้ือกลู 
62.  20001060761 บ. ซีพี ออลล ์จก. (หมาชน) 
63.  20001060763 บ. ซีพี ออลล ์จก. (หมาชน) 
64.  20001060765 บ. ยนัฮีอุตสาหกิจ จก. 
65.  20001060767 บ. ที.ที.ที.ซพัพลาย จก. 
67.  20001060769 บ. ซีพี ออลล ์จก. (หมาชน) 
68.  20001060771 นางสาววนัทนี  พงศพ์นัธ์ุสถาพร 
69.  20001060773 บ. ซีพี ออลล ์จก. (หมาชน) 
70.  20001060775 นายไพรัช  เหลืองถาวรกลุ 
71. 20001060777 บ. เอส.พี. แอสเส็ท พลสั จก. 
72.  20001060779 บ. ไทยพิมพเ์ทก็ซ์อุตสาหกรรม จก. 
73.  20001060781 บ. พีรพฒัน์ เคมีอุสาหกรรม จก. 
74.  20001060783 บ. วงัทองกรุ๊ป จก. (หมาชน) 
75.  20001060786 นางอจัฉราวดี  เตชะสุธีอุดม 
76.  20001060788 นางชุมพร  มาคลา้ย 
77.  20001060790 นายประพฒัน ์ นอ้ยรอด 
78.  20001060792 บ. เอก-ชยั ดีสทริบิวชัน่ ซิสเทม จก. 
79.  20001060794 นางมาลี มาหา 
80.  20001060796 บ. เอก-ชยั ดีสทริบิวชัน่ ซิสเทม จก. 
81. 20001129464 นางสาวนฤมล  รัตนวิภาคกลุ 
82. 20001129465 นางสาวอรนุช  ไทยวฒิุพงศ ์
83. 20001344450 นางสาวฉววีรรณ  ภู่ประดิษฐ ์
84. 20001129467 นางเพญ็ศรี สุขประสงค ์
85.  20001129468 นางพิพิศน์  โล่ห์คุณสมบติั 
86.  20001129469 นางสุจิตรา  พเิศษไพศาล 
87.  20001129470 นายธีรวินทร์  กมลกิตติวงศ ์
88.  20001129471 นายวฒิุพงษ ์ อศัวภากร 
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89.  20001129472 บ. ไก่รังสิต จก. 
90.  20001129473 บ.ลดาวรรษ ์บราเธอร์ส จก. 
91. 20001129474 นายเพิ่มศกัด์ิ  วานิชยห์านนท ์
92. 20001137603 บ. พฤกษาเรียลเอสเตท จก. (สโมสรภสัสร4) 
93. 20001147461 นางสาวกนกกร   ลีลาเกียรติวงศ ์
94. 20001149653 บ.เฮือนแพรวา จก. 
95. 20001163700 บ. ภูสุวรรณ  อินเตอร์เทรด จก. 
96. 20001256777 บ.สยาม-อเมริกนัอินเตอร์เนชัน่แนล 
98. 20001183569 นายสุทิน   สุวรรณประทีป 
99. 20001266962 นางพรณิกา  จตุพรภกัด์ิ 
100. 20001207172 โรงเรียนบา้นวงัทองวฒันา 
101. 20001214328 คณะบุคคลรีราโมทข ์
102.  20001218851 ม.ซีพี.ออลล ์จก 
103. 20001220480 ม.แบงคอ็คเซมิชิแมชช่ินน่ิง 
104. 20001231395 ม.ฟดู๊ดอินในเวชั้น จก 
105. 20001251754 นางศิรพทัร รักมาเพช็ร 
106. 20001264133 ม.ซีพี.ออลล ์จก(มหาชน) 
107. 20001271255 ม.เอสเอสเอม็เซอร์วิส จก 
108. 20001271255 ม.ในสแมนูแฟคเจอร่ิง จก 
109. 20001298411 นายสุชาติ มโนธรรมรักมา 
110. 20001299656 นางมนพทัรา องศพ์ดุงเกียรติ 
111. 20001268270 หา้งหุ่นส่วนสามญัเดอะพาร์ค 
112. 20001326264 นส.ศศิธร ลกัษณะคลา้ย 
113. 20001351701 ม.เอส.พี คารนิมน์และบรรจุภณัฑ ์
114. 20003639610 นส.เปรมใจ มิลเตะ๊ 
115. 20001060962 บ. ไทยวดูโปรดกัชัน่ 
116. 20001060964 บ. ประดิษฐล์งหินไทย 
117. 20001060966 นางสมบติั อุม้ญาติ 
118. 20001060968 หจก . พรทิพยพ์ลาสติก 
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119. 20001060970 บ . PSP อินเตอร์เนช่นแนล  จก. 
120. 20001060972 บ. เอส.เค. ผลิตภณัฑย์าง 
121. 20001060973 นส.เพญ็ศรี ชั้นบุญ 
122. 20001060975 บ.บุญเจริญโภคภณัฑ ์จก. 
123. 20001060977 นายบุญฤทธ์ิ แซ่จงั 
124. 20001060979 บ.ยไูนเตด็ แอพแพเรล จก. 
125. 20001060982 บ.มงักรทองทรัพยอ์าํนวนโชค จก. 
126. 20001060983 หจก. มัง่คงถาวร 
127. 20001060985 รังสิตดสัเทรียลแกส็ 
128. 20001060987 หจก.เจริญโลหะกิจ 
129. 20001060989 บ.เอส.เอม็.สหมิตรเอน็จิเนียร่ิง(1998)จก. 
130. 20001060992 บ.บี.พี.ฟู๊ ด จก. 
131. 20001060994 นายสมชาย เอกประเสริฐ 
132. 20001060996 บ.เจริญศิลป์พร้ินทเ์ทค็ จก. 
133. 20001060999 บ.พี.เอน็.ซี.จก. 
134. 20001061001 หจก.ซี.เค.อุตสาหกรรมกล่องกระดาษ 
135. 20001061003 หจก.แอล.ซี. อพาร์ทเมน้ท ์
136. 20001061006 บ.เพชรธานี แลนดแ์อนดเ์ฮา้ส์ จก. 
137. 20001189508 นาย ภาณวฒัน ์อุณห์ไวทยะ 
138. 20001061011 นายอนนัต ์ โพธ์ิขวาง 
139. 20001061013 นายวรมณัห์ สนิทวงศ ์ณ อยธุยา 
140. 20001281738 นายศุภทรัพย ์เผลืองถาวรกลู 
141. 20001129482 ธ.กรุงศรีอยธุยา จก. (คลอง2) 
142. 20001129483 นางกรรณิการ์ โกมลภมร 
143. 20001129484 นส. ศรรวริศา เมฆไพบูลย ์
144. 20001129485 นางยพุดี  ธนากรเมธา 
145. 20001130055 หจก.ท่ีดินเอฟแอนดเ์อส 
146. 20001061017 บ.โอเรกอน อลูมิเนียม จก. 
147. 20001061019 บ.เบสทอลเกซ จก. 
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148. 20001061021 นางศิริลกัษณ์ ไชยสวสัด์ิ 
149. 20001061023 บ.คลองสองเฟอร์นิเจอร์ จก. 
150. 20001061026 บ.เหลืองถาวรเฟอร์นิเจอร์ จก. 
151. 20001061028 ธ.ไทยพานิชย ์จก.(คลอง2) 
152. 20001061030 บ.แหนมดอนเมืองเจริญศรีมาร์เกต็ต้ิง จก. 
153. 20001061032 บ.เกษตรหอ้งเยน็ จก. 
154. 20001061034 วดัเขียนเขต 
155. 20001061036 บ.ที.อาร์.พี. เฟอร์นิเจอร์ จก . 
156. 20001061038 บ.โอเรียนเตล็ เอส ไฟเบอร์ จก. 
157. 20001061040 ธ. ธนชาต จก.(มหาชน) ค.3 
158. 20001061042 บ.เอกปทุม จก. 
159. 20001061044 นางเบญจมาศ  ตนัติววิฒันพนัธ์ 
160. 20001061046 บ.ยไูนเตด็ มอเตอร์เซลล ์จก. 
161. 20001061049 ธ.ทหารไทย  จก. (มหาชน) (ค3) 
162. 20001061051 บ.ซีพี.ออลล ์จก.(มหาชน)(ซ.สะอาด ค.3) 
163. 20001061053 บ. เลเบล คอนเวอร์เตอร์ จก. 
164. 20001061055 พตท. ดิษพงศ ์โสมกลุ 
165. 20001061086 นายนภดล    กาญจนเรืองโรจน ์
166. 20001061087 บ. พินทุเดช จก. 
167. 20001061136 บ.พี.พี.แลบอราตอร่ีส์ จก. 
168. 20001061138 หจก.พี.ว.ีเอน็. ร่วมกิจสถาพร 
169. 20001061140 บ.ยเูอบิสกิต  จก. 
170. 20001061142 บ.ยนัฮีอุตสาหกิจ  จก. 
171. 20001061143 บ.เอเซียอุตสาหกรรมปุ๋ยและโรงสีขา้ว  จก. 
172. 20001061145 บ.ซุปเปอร์ไลท ์ จก. 
173. 20001061147 บ.  M.T.W. อินดสัเตรียล  จก. 
174. 20001061149 บ. ศิริวรรณเทพรักษโ์ลหะยาง   จก. 
175. 20001061151 บ.เอเซียอุตสาหกรรมปุ๋ยและโรงสีขา้ว  จก. 
176. 20001061153 นายทรงวฒิุ  อสุวพงษพ์ฒันา 
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177. 20001061155 บ.สารินพร๊อพเพอร์ต้ี  จก. 
178. 20001061157 บ. วีร่าอลัลายด ์แมนูแฟคเจอร์ร่ิง จก. 
179. 20001061159 บ.วงัทองกรุ๊ป  จก.(สโมสร 1 ม.ชมฟ้า) 
180. 20001061161 มหาวิทยาลยัอิสเทิร์นเอเชีย 
181. 20001061164 นิติบุคคล ม.จดัสรรสีวลีรังสิต 2 และบุศริน 
182. 20001207510 นางวิสาขา  หงสนินทน ์
183. 20001129497 โรงเรียนอนุบาล วงัทอง 
184. 20001129498 บ.เซ่งเฮงฮวดวสัดุก่อสร้าง  จก. 
185. 20001148736 บ. สบายใจ เรียวเอสเตท จก. 
186. 20001061224 บ.ซี.แอนด ์พ.ีจก. 
187. 20001061226 หจก. ทีบีเอน็ อินดสัตร้ี 
188. 20001061228 นายวิทยา เอิบอาบ 
189. 20001061230 บ.ไพโดฟอสนทพรม จก. 
190. 20001061232 บ.วรรณวิมล จก. 
191. 20001061235 บ.ทีมพรีซิชัน่  จก.(มหาชน) 
192. 20001061237 บ.ทองการ์เดน้  จก. 
193. 20001061239 บ.ไทยอาสโกเ้บรค  จก. 
194. 20001158553 บ.เอลลท์รัคบอด้ี  จก. 
195. 20001061247 บ.ทีมพรีซิชัน่  จก.  (มหาชน) 
196. 20001129502 บ.พีบีแอล กรุ๊ฟ จก.(2) 
197. 20001129503 บ.พีบีแอล กรุ๊ฟ จก. 
198. 20001129504 บ.เฮงเกอร์ เอม็.เอฟ.อาร์. จก. 
199. 20001129505 บ.ผลิตภณัฑ ์และวสัดุก่อสร้าง  จก. 
200. 20001129506   บ.ดีวีเอม็.อินเตอร์เทรด จก. 
201. 20001173218 บ.เฮาส์เฟรนดล่ี์โปรดกัส์ จก. 
202. 20001268270 หา้หุน้ส่วนสามญัเดอะพาร์ค 
203. 20001279705  บ.พฤกษาเรียลเอสเตท  จก.(มหาชน) 
204. 20001298412 นางสาวมณี  มโรธรรมรักษา 
205. 20001283214 บ.พฤกษาเรียลเอสเตท  จก.(ภสัสร 29) 
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206. 20001344182 บ.คนัทรีเพลส กรุ๊ป จก. 
207. 20001353319 บ.บ๊ิกซี ซุปเปอร์เซ็นเตอร์ จก. ค.2 
208. 20001383641 บ.พฤกษาเรียลเอสเตท จก.(พฤกษาวิลเลจ24) 
209. 20001066204 บ.ไลทอ์อน อิเลคทรอนิคส์(ประเทศไทย) 
210. 20001066206 บ.สยามเสน้ใยประดิษฐการทอ  จก. 
211. 20001066208 บ.บางกอกแคนแมนนูแฟคเจอร์ร่ิง  จก. 
212. 20001230108 บ.สยามเสน้ใยประดิษฐก์ารทอ  จก. 
213. 20001066213 บ.กรีนสปอต  จก. 
214. 20001066215 บ.อะมิวส์เมนท ์ครีเอชัน่ จก.(ดรีมเวิร์ค) 
215. 20001066217 บ.นิเดค็ อีเลค็โทรนิคส์ (ประเทศไทย)  จก. 
216. 20001066219 บ.บางกอกกลา๊ส จก. 
217. 20001066221 บมจ.อีโนเว รับเบอร์ (ประเทศไทย) 
218. 20001066223 บ.ไทยซูซูกิมอเตอร์ จก. 
219. 20001066225 บ. ทีทีเอล อุตสาหกรรม จก. (หมาชน) 
220. 20001066227 หจก. คิงส์วอเตอร์กรุ๊ป 
221. 20001066229 บ.เอกชยั ดีสทริบิวชัน่ซิสเตม็ จก. (โลตสัค.4) 
222. 20001066231 บมจ. โทเท่ิล แอด๊เช็ส คอมมูนิเคชัน่ 
223. 20001066233 บ.เอกชยั ดีสทริบิวชัน่ซิสเตม็ (โลตสัค.7) 
224. 20001066235 บ.นิเดค็ อิเลก็ทรอนิกส์ (ประเทศไทย) จก. 
225. 20001066237 บ.บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จก. (หมาชน) 
226. 20001129635 บ.ฝาจีบ จก. (หมาชน) 
227. 20001284390 บ.อุบลวสัดุ จก. 
228. 20001135325 สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
229. 20001066242 สนามกีฬาเฉลิมพระเกียรติ 
230. 20001066244 กรมควบคุมมลพิษ 
231. 20001066245 ศูนยพ์ฒันาบุคลากรกรมพฒันา 
232. 20001286481 บ.เสรีการโยธา จก. 
233. 20000776701 นางภาพร วีระมงคลกลุ 
234. 20001066246 บ.พี.พี.เอส.เซฟต้ีกลาส จก. 
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235. 20001066248 บ.ประสงคก์า้วหนา้ จก. 
236. 20001066251 บ.ประสงคพ์รทิพย ์จก. 
237. 20001066253 หจก.คลอง1แมนชัน่ 
238. 20001066256 พอ.สุรศกัด์ิ ศรีศกัด์ิ(S.C.เพลส) 
239. 20001066258 บ.สยามอินเตอร์เนชัน่แนล เอด็ยชูัน่ จก. 
240. 20001066260 บ.ผลิตอุปกรณ์ก่อสร้าง จก. 
241. 20001066262 บ.ปาริมา จก. 
242. 20001066263 บ.คนรักมา้ จก.(ค.4สายใต)้ 
243. 20001066265 บ.ณิชมนแลนด ์จก.(โรงแรมบนัน่ีอิน) 
244. 20001066267 บ.ทอ๊พ เอ เทรดด้ิง จก. 
245. 20001066270 บ.เสถีนรพลาสติคแอนดไ์ฟเบอร์ จก. 
246. 20001066272 บ.มิตรสมัพนัธ์การคา้ จก. 
247. 20001066274 บ.โตโยตา้พารากอ้น มอเตอร์ จก.(ค.7) 
248. 20001066276 บ.กิจเมธา เทก็ซ์ไทล ์จก. 
249. 20001066278 บ.ยเูนียนเปเปอร์แอนดแ์พค็เกจก้ิง จก. 
250. 20001066280 บ.แอโรฟลูอิค จก. 
251. 20001066282 บ.โตโยตา้ พีเอส เอนเตอร์ไพรช ์จก.(ค.2) 
252. 20001066284 นางพรพิมล แซ่ซ่ี (โรงเรียนโชคชยั) 
253. 20001066286 บ.คลองหน่ึง รังสิต-นครนายก 15 จก. 
254. 20001066293 บ.ทิพพากรวิทยาการ จก. 
255. 20001066295 บ.ไทยซมัมิท มาร์เกต็ต้ิง จก. 
256. 20001066297 บ.แลนด ์บริดจ ์เทรดด้ิงแอนแพค็ก้ิง จก. 
257. 20001066301 นางศรีประภา จารวฒัน ์
258. 20001066304 โรงเรียนอุดมวิทยา 
259. 20001404585 บ.กวงไถ่ ออโตโมบิล จก. 
260. 20001066312 บ.วิรดาอินเตอร์โฮลด้ิง จก. 
261. 20001066314 บ.พี.พี.เอส เซฟต้ีกลาส จก. 
262. 20001066318 บ.นริศอาภา จก. 
263. 20001230281 บ.ปิยะนนัทแ์มนชัน่ จก. 
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264. 20001066322 บ.แสงจารัตน์ จก. 
265. 20001066324 โรงสีขา้วสหกรณ์การเกษตรลาํลูกกา 
266. 20001066326 บ.ยศวดี จก. 
267. 20001066328 นางสาวพิสมยั พนูธนาทรัพย ์
268. 20001066330 บ.ผลิตภณัฑแ์ละวตัถุก่อสร้าง 
269. 20001066332 บ.เพียวสมัมากร ดีเวลลอปเมน้ท ์
270. 20001066334 บ.อิออน (ไทยแลนด)์จก. 
271. 20001066337 บ.มุ่งพิพฒัน์อุตสาหกรรม (1993)จก. 
272. 20001066340 บ.เอน็โอทูเอส จก. 
273. 20001066342 บ.แสงเงินพฒันาการ จก. 
274. 20001066344 บ.เซ็นเตอร์รุ่งเร่ือง จก. 
275. 20001066346 บ.อาร์.ซี.จี.เทรดด้ิง จก. 
276. 20001066348 หจก.เคที เพลส 
277. 20001066350 บ.ทองการ์เดน้ จก. 
278. 20001129637 บ.ชา้งสยามคอนสทรัคชัน่ จก. 
279. 20001129638 บ.เอม็.เอน็ ซิต้ีอมนชัน่ จก. 
280. 20001129639 นายชยัณรงค ์พฒันพีระเดช 
281. 20001129640 นายชาญชยั สุวรรณเดโชไชย 
282. 20010735047 บ.คาแนลววิ จก. 
283. 20001153107 บ.เอกชยั ดิสทริมิวชัน่ชิสเทม จก. 
284. 20001151517 บ.ซีลลิคสเตเปิลเซอร์วิส จก. 
285. 20001176711 บ.เอม็ซีดี พร็อพเพอร์ต้ี จก.(โลตสั ค.3) 
286. 20001061083 บ.ธญับุรีฮอนดา้คาร์ส จก. 
287. 20001218839 วิทยาลยันอร์ทกรุงเทพ 
288. 20001227635 บ.ชายน์น่ิงใกลด ์จก. 
289. 20001193274 นายภานุวฒัน์ พพุธนาทรัพย ์
290. 20001244844 บ.เอสเอสเอม็เซอร์วิส จก. 
291. 20001252084 บ.เดอะรอยยลัเจมส์ซิต้ี จก. 
292. 20001060755 บ.โควยู้ฮ่ะ อีซูซุเซลส์ จก. 
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293. 20001370614 นายสุพจน์ ชยัไพรินศิริ 
294. 20001369279 บ.เพาเออร์แพคร์แนค ควอลิต้ี จก. 
295. 20001387451 บ.แปซิฟิกพลาสติกแมนแฟคเจอร์ จก. 
296. 20000385609 บ.พีจีดีซี จก. 
297. 20001372399 บ.เอส.บี.เฟอร์นิเจอร์ จก. 
298. 20001083513 บ.คิงเนลเลอร์ จก. 
299. 20001083515 บ.ไทยออโตแมช จก. 
300. 20001083517 บ.เปเปอร์บอ๊กซ์ (ประเทศไทย) จก. 
301. 20001083519 บ.เสถียรพลาสติกแอนดไ์ฟเบอร์ จก. 
302. 20001083521 บ.ฤทธา จก. 
303. 20001129982 บ.ทีพีไอ คอนกรีต จก. 
304. 20001129985 บ.ไดคิน รับเบอร์พาร์ท จก. 
305. 20001083363 หจก.ไววา 
306. 20001240680 บ.โพสแอนดพ์รีคาส จก. 
307. 20001358083 บ.ไทยโปรดกัส์แอนดเ์บเวอร์เทวก 
308. 20001356722 บ.มอนเตอิ้นเตอร์เทรด จก. 
309. 20001407330 บ.เซนคาร์ลอสลามอทอร่ีส์ จก. 
310. 20001066470 ดร.สุนทร บุญญาธิการ 
311. 20001083523 บ.สยาม เอนเนอร์ยี ่เทรด จก. 
312. 20001260474 บ.เซลเลนเพียน (ประเทศไทย) จก. 
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Oneway 
 

Output Created 16-MAY-2012 10:40:36 
Comments   
Input Data D:\งาน SPSS Nov 2011\งานบัญชา\spss งาน

โรงงาน.sav 

  Filter <none> 
  Weight <none> 
  Split File <none> 
  N of Rows in Working 

Data File 312 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

  Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any variable 

in the analysis. 

Syntax 
ONEWAY  pp1 pp2 pp3 pp4 pp5 ppp BY 

a2  /STATISTICS DESCRIPTIVES  
/MISSING ANALYSIS  /POSTHOC = LSD 

ALPHA(.05). 

Resources Elapsed Time 0:00:00.27 

 
ANOVA 

 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิาร 

Between Groups 3.346 4 .837 1.992 .096

  Within Groups 128.919 307 .420    
  Total 132.266 311      
ดา้นความเชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

Between Groups 8.964 4 2.241 6.858 .000

  Within Groups 100.325 307 .327    
  Total 109.289 311      
ดา้นการตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

Between Groups 8.293 4 2.073 4.997 .001

  Within Groups 127.366 307 .415    
  Total 

135.658 311      

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ
แกผู่รั้บบรกิาร 

Between Groups 5.614 4 1.404 4.125 .003

  Within Groups 104.462 307 .340    
  Total 110.077 311      
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบัลกูคา้ 

Between Groups 8.231 4 2.058 5.323 .000

  Within Groups 118.678 307 .387    
  Total 126.909 311      
ภาพรวม Between Groups 5.856 4 1.464 6.227 .000
  Within Groups 72.183 307 .235    
  Total 78.039 311      
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Descriptives 
 

    N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 5 
กโิลเมตร 47 2.2732 .44184 .06445 2.1435 2.4029 1.00 3.50

  5 - 10 กโิลเมตร 123 2.5259 .90380 .08149 2.3645 2.6872 1.33 5.00
  11 - 15 กโิลเมตร 40 2.3205 .39119 .06185 2.1954 2.4456 1.50 3.17
  16 - 20 กโิลเมตร 37 2.3838 .41379 .06803 2.2458 2.5217 1.33 3.33
  มากกวา่ 20 

กโิลเมตร 65 2.3234 .35689 .04427 2.2350 2.4118 1.67 3.17

  Total 312 2.4024 .65214 .03692 2.3298 2.4751 1.00 5.00
ดา้นความเชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

นอ้ยกวา่ 5 
กโิลเมตร 47 2.9040 .67890 .09903 2.7047 3.1034 2.00 4.00

  5 - 10 กโิลเมตร 123 3.3807 .65588 .05914 3.2637 3.4978 2.33 5.00
  11 - 15 กโิลเมตร 40 3.1668 .39434 .06235 3.0406 3.2929 2.33 3.83
  16 - 20 กโิลเมตร 37 3.2743 .46352 .07620 3.1198 3.4289 2.50 4.00
  มากกวา่ 20 

กโิลเมตร 65 3.1025 .44794 .05556 2.9915 3.2135 2.17 4.67

  Total 312 3.2109 .59280 .03356 3.1449 3.2769 2.00 5.00
ดา้นการตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 5 
กโิลเมตร 47 2.5277 .47626 .06947 2.3878 2.6675 2.00 3.60

  5 - 10 กโิลเมตร 123 2.8829 .81660 .07363 2.7372 3.0287 1.80 5.00
  11 - 15 กโิลเมตร 40 2.5500 .46795 .07399 2.4003 2.6997 1.60 3.40
  16 - 20 กโิลเมตร 37 2.4811 .44835 .07371 2.3316 2.6306 1.60 3.40
  มากกวา่ 20 

กโิลเมตร 65 2.6554 .55622 .06899 2.5176 2.7932 1.40 4.20

  Total 312 2.6917 .66045 .03739 2.6181 2.7652 1.40 5.00
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ
แกผู่รั้บบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 5 
กโิลเมตร 47 2.9149 .71353 .10408 2.7054 3.1244 2.00 4.00

  5 - 10 กโิลเมตร 123 3.3041 .68154 .06145 3.1824 3.4257 2.40 5.00
  11 - 15 กโิลเมตร 40 3.1500 .35590 .05627 3.0362 3.2638 2.60 4.20
  16 - 20 กโิลเมตร 37 3.2432 .43496 .07151 3.0982 3.3883 2.40 4.20
  มากกวา่ 20 

กโิลเมตร 65 3.1200 .44413 .05509 3.0100 3.2300 2.00 4.00

  Total 312 3.1801 .59493 .03368 3.1139 3.2464 2.00 5.00
ดา้นการใหค้วามสําคัญ
กบัลกูคา้ 

นอ้ยกวา่ 5 
กโิลเมตร 47 2.3660 .49223 .07180 2.2214 2.5105 1.20 3.80

  5 - 10 กโิลเมตร 123 2.7057 .83345 .07515 2.5569 2.8545 1.60 5.00
  11 - 15 กโิลเมตร 40 2.3250 .44993 .07114 2.1811 2.4689 1.40 3.40
  16 - 20 กโิลเมตร 37 2.3405 .37078 .06096 2.2169 2.4642 1.80 3.20
  มากกวา่ 20 

กโิลเมตร 65 2.4677 .39414 .04889 2.3700 2.5654 1.80 3.80

  Total 312 2.5128 .63880 .03616 2.4417 2.5840 1.20 5.00
ภาพรวม นอ้ยกวา่ 5 

กโิลเมตร 47 2.5971 .41090 .05994 2.4765 2.7178 2.00 3.15

  5 - 10 กโิลเมตร 123 2.9599 .69737 .06288 2.8354 3.0843 2.26 5.00
  11 - 15 กโิลเมตร 40 2.7025 .15028 .02376 2.6544 2.7505 2.29 3.03
  16 - 20 กโิลเมตร 37 2.7446 .19867 .03266 2.6784 2.8108 2.37 3.07
  มากกวา่ 20 

กโิลเมตร 65 2.7338 .20850 .02586 2.6821 2.7854 2.37 3.48

  Total 312 2.7996 .50093 .02836 2.7438 2.8554 2.00 5.00
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Multiple Comparisons 
 

Dependent 
Variable (I) 2 ระยะทาง km (J) 2 ระยะทาง km 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร 5 - 10 กโิลเมตร -.2527(*) .11113 .024 -.4713 -.0340

    11 - 15 กโิลเมตร -.0473 .13940 .735 -.3216 .2270
    16 - 20 กโิลเมตร -.1106 .14242 .438 -.3908 .1697
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.0502 .12408 .686 -.2943 .1940

  5 - 10 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .2527(*) .11113 .024 .0340 .4713
    11 - 15 กโิลเมตร .2054 .11795 .083 -.0267 .4374
    16 - 20 กโิลเมตร .1421 .12151 .243 -.0970 .3812
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .2025(*) .09937 .042 .0069 .3980

  11 - 15 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .0473 .13940 .735 -.2270 .3216
    5 - 10 กโิลเมตร -.2054 .11795 .083 -.4374 .0267
    16 - 20 กโิลเมตร -.0633 .14781 .669 -.3541 .2276
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.0029 .13023 .982 -.2591 .2534

  16 - 20 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .1106 .14242 .438 -.1697 .3908
    5 - 10 กโิลเมตร -.1421 .12151 .243 -.3812 .0970
    11 - 15 กโิลเมตร .0633 .14781 .669 -.2276 .3541
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .0604 .13345 .651 -.2022 .3230

  มากกวา่ 20 
กโิลเมตร 

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .0502 .12408 .686 -.1940 .2943

    5 - 10 กโิลเมตร -.2025(*) .09937 .042 -.3980 -.0069
    11 - 15 กโิลเมตร .0029 .13023 .982 -.2534 .2591
    16 - 20 กโิลเมตร -.0604 .13345 .651 -.3230 .2022
ดา้นความเชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร 5 - 10 กโิลเมตร -.4767(*) .09803 .000 -.6696 -.2838

    11 - 15 กโิลเมตร -.2627(*) .12297 .033 -.5047 -.0207
    16 - 20 กโิลเมตร -.3703(*) .12564 .003 -.6175 -.1231
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.1984 .10946 .071 -.4138 .0170

  5 - 10 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .4767(*) .09803 .000 .2838 .6696
    11 - 15 กโิลเมตร .2140(*) .10405 .041 .0092 .4187
    16 - 20 กโิลเมตร .1064 .10719 .322 -.1045 .3173
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .2783(*) .08766 .002 .1058 .4508

  11 - 15 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .2627(*) .12297 .033 .0207 .5047
    5 - 10 กโิลเมตร -.2140(*) .10405 .041 -.4187 -.0092
    16 - 20 กโิลเมตร 

-.1076 .13039 .410 -.3641 .1490

    มากกวา่ 20 
กโิลเมตร .0643 .11488 .576 -.1618 .2903

  16 - 20 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .3703(*) .12564 .003 .1231 .6175
    5 - 10 กโิลเมตร -.1064 .10719 .322 -.3173 .1045
    11 - 15 กโิลเมตร .1076 .13039 .410 -.1490 .3641
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .1719 .11773 .145 -.0598 .4035

  มากกวา่ 20 นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .1984 .10946 .071 -.0170 .4138
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กโิลเมตร 

    5 - 10 กโิลเมตร -.2783(*) .08766 .002 -.4508 -.1058
    11 - 15 กโิลเมตร -.0643 .11488 .576 -.2903 .1618
    16 - 20 กโิลเมตร -.1719 .11773 .145 -.4035 .0598
ดา้นการตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร 5 - 10 กโิลเมตร -.3553(*) .11045 .001 -.5726 -.1379

    11 - 15 กโิลเมตร -.0223 .13856 .872 -.2950 .2503
    16 - 20 กโิลเมตร .0466 .14156 .742 -.2320 .3251
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.1277 .12333 .301 -.3704 .1149

  5 - 10 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .3553(*) .11045 .001 .1379 .5726
    11 - 15 กโิลเมตร .3329(*) .11724 .005 .1022 .5636
    16 - 20 กโิลเมตร .4018(*) .12077 .001 .1642 .6395
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .2275(*) .09877 .022 .0332 .4219

  11 - 15 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .0223 .13856 .872 -.2503 .2950
    5 - 10 กโิลเมตร -.3329(*) .11724 .005 -.5636 -.1022
    16 - 20 กโิลเมตร .0689 .14692 .639 -.2202 .3580
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.1054 .12944 .416 -.3601 .1493

  16 - 20 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร -.0466 .14156 .742 -.3251 .2320
    5 - 10 กโิลเมตร -.4018(*) .12077 .001 -.6395 -.1642
    11 - 15 กโิลเมตร -.0689 .14692 .639 -.3580 .2202
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.1743 .13265 .190 -.4353 .0867

  มากกวา่ 20 
กโิลเมตร 

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .1277 .12333 .301 -.1149 .3704

    5 - 10 กโิลเมตร -.2275(*) .09877 .022 -.4219 -.0332
    11 - 15 กโิลเมตร .1054 .12944 .416 -.1493 .3601
    16 - 20 กโิลเมตร .1743 .13265 .190 -.0867 .4353
ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแกผู่รั้บบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร 5 - 10 กโิลเมตร -.3892(*) .10003 .000 -.5860 -.1923

    11 - 15 กโิลเมตร -.2351 .12548 .062 -.4820 .0118
    16 - 20 กโิลเมตร -.3283(*) .12820 .011 -.5806 -.0761
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.2051 .11169 .067 -.4249 .0147

  5 - 10 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .3892(*) .10003 .000 .1923 .5860
    11 - 15 กโิลเมตร .1541 .10617 .148 -.0549 .3630
    16 - 20 กโิลเมตร .0608 .10937 .579 -.1544 .2760
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .1841(*) .08945 .040 .0081 .3601

  11 - 15 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .2351 .12548 .062 -.0118 .4820
    5 - 10 กโิลเมตร -.1541 .10617 .148 -.3630 .0549
    16 - 20 กโิลเมตร -.0932 .13305 .484 -.3551 .1686
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .0300 .11722 .798 -.2007 .2607

  16 - 20 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .3283(*) .12820 .011 .0761 .5806
    5 - 10 กโิลเมตร -.0608 .10937 .579 -.2760 .1544
    11 - 15 กโิลเมตร .0932 .13305 .484 -.1686 .3551
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .1232 .12013 .306 -.1131 .3596

  มากกวา่ 20 
กโิลเมตร 

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .2051 .11169 .067 -.0147 .4249

    5 - 10 กโิลเมตร -.1841(*) .08945 .040 -.3601 -.0081
    11 - 15 กโิลเมตร -.0300 .11722 .798 -.2607 .2007
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    16 - 20 กโิลเมตร -.1232 .12013 .306 -.3596 .1131
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบัลกูคา้ 

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร 5 - 10 กโิลเมตร -.3397(*) .10662 .002 -.5495 -.1299

    11 - 15 กโิลเมตร .0410 .13375 .760 -.2222 .3041
    16 - 20 กโิลเมตร .0254 .13665 .853 -.2435 .2943
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.1017 .11905 .393 -.3360 .1325

  5 - 10 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .3397(*) .10662 .002 .1299 .5495
    11 - 15 กโิลเมตร .3807(*) .11317 .001 .1580 .6034
    16 - 20 กโิลเมตร .3652(*) .11658 .002 .1358 .5945
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .2380(*) .09534 .013 .0504 .4256

  11 - 15 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร -.0410 .13375 .760 -.3041 .2222
    5 - 10 กโิลเมตร -.3807(*) .11317 .001 -.6034 -.1580
    16 - 20 กโิลเมตร -.0155 .14182 .913 -.2946 .2635
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.1427 .12495 .254 -.3886 .1032

  16 - 20 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร -.0254 .13665 .853 -.2943 .2435
    5 - 10 กโิลเมตร -.3652(*) .11658 .002 -.5945 -.1358
    11 - 15 กโิลเมตร .0155 .14182 .913 -.2635 .2946
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.1272 .12804 .321 -.3791 .1248

  มากกวา่ 20 
กโิลเมตร 

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .1017 .11905 .393 -.1325 .3360

    5 - 10 กโิลเมตร -.2380(*) .09534 .013 -.4256 -.0504
    11 - 15 กโิลเมตร .1427 .12495 .254 -.1032 .3886
    16 - 20 กโิลเมตร .1272 .12804 .321 -.1248 .3791
ภาพรวม นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร 5 - 10 กโิลเมตร -.3627(*) .08315 .000 -.5263 -.1991
    11 - 15 กโิลเมตร -.1053 .10431 .314 -.3106 .1000
    16 - 20 กโิลเมตร -.1474 .10657 .168 -.3571 .0623
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.1366 .09284 .142 -.3193 .0461

  5 - 10 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .3627(*) .08315 .000 .1991 .5263
    11 - 15 กโิลเมตร .2574(*) .08826 .004 .0837 .4311
    16 - 20 กโิลเมตร .2153(*) .09092 .019 .0364 .3942
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .2261(*) .07436 .003 .0798 .3724

  11 - 15 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .1053 .10431 .314 -.1000 .3106
    5 - 10 กโิลเมตร -.2574(*) .08826 .004 -.4311 -.0837
    16 - 20 กโิลเมตร -.0421 .11060 .703 -.2598 .1755
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร -.0313 .09744 .748 -.2231 .1604

  16 - 20 กโิลเมตร นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .1474 .10657 .168 -.0623 .3571
    5 - 10 กโิลเมตร -.2153(*) .09092 .019 -.3942 -.0364
    11 - 15 กโิลเมตร .0421 .11060 .703 -.1755 .2598
    มากกวา่ 20 

กโิลเมตร .0108 .09986 .914 -.1857 .2073

  มากกวา่ 20 
กโิลเมตร 

นอ้ยกวา่ 5 กโิลเมตร .1366 .09284 .142 -.0461 .3193

    5 - 10 กโิลเมตร -.2261(*) .07436 .003 -.3724 -.0798
    11 - 15 กโิลเมตร .0313 .09744 .748 -.1604 .2231
    16 - 20 กโิลเมตร -.0108 .09986 .914 -.2073 .1857

 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Oneway 
 

Output Created 16-MAY-2012 10:40:57 
Comments   
Input Data D:\งาน SPSS Nov 2011\งานบัญชา\spss งาน

โรงงาน.sav 

  Filter <none> 
  Weight <none> 
  Split File <none> 
  N of Rows in Working 

Data File 312 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

  Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any variable 

in the analysis. 

Syntax 
ONEWAY  pp1 pp2 pp3 pp4 pp5 ppp BY 

a3  /STATISTICS DESCRIPTIVES  
/MISSING ANALYSIS  /POSTHOC = LSD 

ALPHA(.05). 

Resources Elapsed Time 0:00:00.14 

 
ANOVA 

    
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

ดา้นความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร 

Between Groups 3.130 2 1.565 3.745 .025

  Within Groups 129.136 309 .418    
  Total 132.266 311      
ดา้นความเชือ่ถอื
และไวว้างใจได ้

Between Groups 7.232 2 3.616 10.948 .000

  Within Groups 102.057 309 .330    
  Total 109.289 311      
ดา้นการตอบสนอง
ตอ่ผูรั้บบรกิาร 

Between Groups 6.242 2 3.121 7.452 .001

  Within Groups 129.416 309 .419    
  Total 

135.658 311      

ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแกผู่รั้บบรกิาร 

Between Groups 4.214 2 2.107 6.151 .002

  Within Groups 105.862 309 .343    
  Total 110.077 311      
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบั
ลกูคา้ 

Between Groups 
1.931 2 .965 2.387 .094

  Within Groups 124.978 309 .404    
  Total 126.909 311      
ภาพรวม Between Groups 4.289 2 2.144 8.985 .000
  Within Groups 73.750 309 .239    
  Total 78.039 311      
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Descriptives 
 

 
   N Mean 

Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ดา้นความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 60 2.2502 .37166 .04798 2.1542 2.3462 1.50 3.17

  อตุสาหกรรมการผลติ 159 2.4958 .82174 .06517 2.3671 2.6246 1.00 5.00
  อตุสาหกรรมการขนสง่

และบรกิาร 93 2.3410 .39417 .04087 2.2598 2.4221 1.50 3.50

  Total 312 2.4024 .65214 .03692 2.3298 2.4751 1.00 5.00
ดา้นความเชือ่ถอื
และไวว้างใจได ้

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 60 2.9333 .65859 .08502 2.7632 3.1035 2.00 4.00

  อตุสาหกรรมการผลติ 159 3.3362 .61905 .04909 3.2392 3.4331 2.17 5.00
  อตุสาหกรรมการขนสง่

และบรกิาร 93 3.1758 .41596 .04313 3.0901 3.2615 2.33 4.67

  Total 312 3.2109 .59280 .03356 3.1449 3.2769 2.00 5.00
ดา้นการตอบสนอง
ตอ่ผูรั้บบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 60 2.4400 .45219 .05838 2.3232 2.5568 1.80 3.40

  อตุสาหกรรมการผลติ 159 2.8113 .78603 .06234 2.6882 2.9344 1.40 5.00
  อตุสาหกรรมการขนสง่

และบรกิาร 93 2.6495 .46312 .04802 2.5541 2.7448 1.60 4.00

  Total 312 2.6917 .66045 .03739 2.6181 2.7652 1.40 5.00
ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแกผู่รั้บบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 60 2.9700 .67380 .08699 2.7959 3.1441 2.00 4.00

  อตุสาหกรรมการผลติ 159 3.2767 .63318 .05021 3.1776 3.3759 2.00 5.00
  อตุสาหกรรมการขนสง่

และบรกิาร 93 3.1505 .41353 .04288 3.0654 3.2357 2.20 4.00

  Total 
312 3.1801 .59493 .03368 3.1139 3.2464 2.00 5.00

ดา้นการให ้
ความสําคัญกบั
ลกูคา้ 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 60 2.3800 .35644 .04602 2.2879 2.4721 2.00 3.40

  อตุสาหกรรมการผลติ 159 2.5824 .79089 .06272 2.4585 2.7063 1.20 5.00
  อตุสาหกรรมการขนสง่

และบรกิาร 93 2.4796 .45026 .04669 2.3868 2.5723 1.80 4.20

  Total 312 2.5128 .63880 .03616 2.4417 2.5840 1.20 5.00
ภาพรวม อตุสาหกรรมเกษตร

(เชงิสกดั) 60 2.5947 .34833 .04497 2.5047 2.6847 2.00 3.08

  อตุสาหกรรมการผลติ 159 2.9005 .63063 .05001 2.8017 2.9993 2.26 5.00
  อตุสาหกรรมการขนสง่

และบรกิาร 93 2.7593 .20204 .02095 2.7177 2.8009 2.33 3.48

  Total 312 2.7996 .50093 .02836 2.7438 2.8554 2.00 5.00
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Multiple Comparisons 
 

Dependent 
Variable (I) 3 ประเภทโรงงาน (J) 3 ประเภทโรงงาน 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 

อตุสาหกรรมการผลติ -.2457(*) .09795 .013 -.4384 -.0530

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร -.0908 .10705 .397 -.3014 .1198

  อตุสาหกรรมการผลติ อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .2457(*) .09795 .013 .0530 .4384

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร .1549 .08439 .067 -.0112 .3209

  อตุสาหกรรมการ
ขนสง่และบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .0908 .10705 .397 -.1198 .3014

    อตุสาหกรรมการผลติ 
-.1549 .08439 .067 -.3209 .0112

ดา้นความเชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 

อตุสาหกรรมการผลติ -.4028(*) .08707 .000 -.5742 -.2315

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร -.2425(*) .09516 .011 -.4297 -.0552

  อตุสาหกรรมการผลติ อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .4028(*) .08707 .000 .2315 .5742

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร .1604(*) .07502 .033 .0127 .3080

  อตุสาหกรรมการ
ขนสง่และบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .2425(*) .09516 .011 .0552 .4297

    อตุสาหกรรมการผลติ 
-.1604(*) .07502 .033 -.3080 -.0127

ดา้นการตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร            

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 

อตุสาหกรรมการผลติ -.3713(*) .09805 .000 -.5643 -.1784

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร -.2095 .10716 .052 -.4203 .0014

  อตุสาหกรรมการผลติ อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .3713(*) .09805 .000 .1784 .5643

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และ       บรกิาร .1619 .08448 .056 -.0044 .3281

  อตุสาหกรรมการ
ขนสง่และบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .2095 .10716 .052 -.0014 .4203

    อตุสาหกรรมการผลติ -.1619 .08448 .056 -.3281 .0044
ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแกผู่รั้บบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 

อตุสาหกรรมการผลติ -.3067(*) .08868 .001 -.4812 -.1322

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร -.1805 .09692 .063 -.3712 .0102

  อตุสาหกรรมการผลติ อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .3067(*) .08868 .001 .1322 .4812

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร .1262 .07641 .100 -.0242 .2765

  อตุสาหกรรมการ
ขนสง่และบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .1805 .09692 .063 -.0102 .3712

    อตุสาหกรรมการผลติ 
-.1262 .07641 .100 -.2765 .0242

ดา้นการให ้
ความสําคัญกบัลกูคา้ 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 

อตุสาหกรรมการผลติ -.2024(*) .09636 .037 -.3920 -.0128

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร -.0996 .10531 .345 -.3068 .1076

  อตุสาหกรรมการผลติ อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .2024(*) .09636 .037 .0128 .3920
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    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร .1028 .08302 .216 -.0605 .2662

  อตุสาหกรรมการ
ขนสง่และบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .0996 .10531 .345 -.1076 .3068

    อตุสาหกรรมการผลติ 
-.1028 .08302 .216 -.2662 .0605

ภาพรวม อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) 

อตุสาหกรรมการผลติ -.3058(*) .07402 .000 -.4514 -.1601

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร -.1646(*) .08090 .043 -.3237 -.0054

  อตุสาหกรรมการผลติ อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .3058(*) .07402 .000 .1601 .4514

    อตุสาหกรรมการขนสง่
และบรกิาร .1412(*) .06378 .028 .0157 .2667

  อตุสาหกรรมการ
ขนสง่และบรกิาร 

อตุสาหกรรมเกษตร
(เชงิสกดั) .1646(*) .08090 .043 .0054 .3237

    อตุสาหกรรมการผลติ -.1412(*) .06378 .028 -.2667 -.0157 
 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Oneway 
 

Output Created 16-MAY-2012 10:41:12 
Comments   
Input Data D:\งาน SPSS Nov 2011\งานบัญชา\spss งาน

โรงงาน.sav 

  Filter <none> 
  Weight <none> 
  Split File <none> 
  N of Rows in Working 

Data File 312 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

  Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any variable 

in the analysis. 

Syntax 
ONEWAY  pp1 pp2 pp3 pp4 pp5 ppp BY 

a1  /STATISTICS DESCRIPTIVES  
/MISSING ANALYSIS  /POSTHOC = LSD 

ALPHA(.05). 

Resources Elapsed Time 0:00:00.13 

 
ANOVA 

 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิาร 

Between Groups 6.513 2 3.257 8.002 .000

  Within Groups 125.753 309 .407    
  Total 132.266 311      
ดา้นความเชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

Between Groups 21.621 2 10.811 38.104 .000

  Within Groups 87.668 309 .284    
  Total 109.289 311      
ดา้นการตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

Between Groups 13.104 2 6.552 16.520 .000

  Within Groups 122.554 309 .397    
  Total 

135.658 311      

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ
แกผู่รั้บบรกิาร 

Between Groups 19.249 2 9.624 32.742 .000

  Within Groups 90.828 309 .294    
  Total 110.077 311      
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบัลกูคา้ 

Between Groups 9.606 2 4.803 12.651 .000

  Within Groups 117.303 309 .380    
  Total 126.909 311      
ภาพรวม Between Groups 12.538 2 6.269 29.575 .000
  Within Groups 65.501 309 .212    
  Total 78.039 311      
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Descriptives 
 

    N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ดา้นความเป็น
รปูธรรมของ
บรกิาร 

115kV 
15 2.0220 .08521 .02200 1.9748 2.0692 2.00 2.33

  220/380V 161 2.5314 .80260 .06325 2.4064 2.6563 1.00 5.00
  22kV 136 2.2918 .40901 .03507 2.2224 2.3611 1.33 3.50
  Total 312 2.4024 .65214 .03692 2.3298 2.4751 1.00 5.00
ดา้นความ
เชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

115kV 
15 2.1113 .31993 .08261 1.9342 2.2885 2.00 3.17

  220/380V 161 3.3519 .62162 .04899 3.2552 3.4487 2.00 5.00
  22kV 136 3.1652 .42521 .03646 3.0931 3.2373 2.17 4.67
  Total 312 3.2109 .59280 .03356 3.1449 3.2769 2.00 5.00
ดา้นการ
ตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

115kV 
15 2.0400 .21647 .05589 1.9201 2.1599 1.80 2.80

  220/380V 161 2.8596 .75988 .05989 2.7414 2.9779 1.60 5.00
  22kV 136 2.5647 .46754 .04009 2.4854 2.6440 1.40 4.00
  Total 312 2.6917 .66045 .03739 2.6181 2.7652 1.40 5.00
ดา้นการให ้
ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบรกิาร 

115kV 
15 2.1333 .35187 .09085 1.9385 2.3282 2.00 3.00

  220/380V 161 3.3081 .64923 .05117 3.2070 3.4091 2.20 5.00
  22kV 136 3.1441 .40051 .03434 3.0762 3.2120 2.00 4.00
  Total 

312 3.1801 .59493 .03368 3.1139 3.2464 2.00 5.00

ดา้นการให ้
ความสําคัญ
กบัลกูคา้ 

115kV 
15 2.0000 .07559 .01952 1.9581 2.0419 1.80 2.20

  220/380V 161 2.6634 .76728 .06047 2.5439 2.7828 1.60 5.00
  22kV 136 2.3912 .41302 .03542 2.3211 2.4612 1.20 3.80
  Total 312 2.5128 .63880 .03616 2.4417 2.5840 1.20 5.00
ภาพรวม 115kV 15 2.0613 .17471 .04511 1.9646 2.1581 2.00 2.63
  220/380V 161 2.9429 .61088 .04814 2.8478 3.0379 2.32 5.00
  22kV 136 2.7114 .19936 .01710 2.6776 2.7452 2.26 3.48
  Total 312 2.7996 .50093 .02836 2.7438 2.8554 2.00 5.00
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Multiple Comparisons 
 
 

Dependent 
Variable 

(I) 4 ระดับ
แรงดันทีใ่ช ้

(J) 4 ระดับ
แรงดันทีใ่ช ้

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 95% Confidence Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิาร 

115kV 220/380V -.5094(*) .17222 .003 -.8482 -.1705

    22kV -.2698 .17356 .121 -.6113 .0717
  220/380V 115kV .5094(*) .17222 .003 .1705 .8482
    22kV .2396(*) .07430 .001 .0934 .3858
  22kV 115kV .2698 .17356 .121 -.0717 .6113
    220/380V -.2396(*) .07430 .001 -.3858 -.0934
ดา้นความเชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

115kV 220/380V -1.2406(*) .14379 .000 -1.5235 -.9577

    22kV -1.0539(*) .14492 .000 -1.3390 -.7687
  220/380V 115kV 1.2406(*) .14379 .000 .9577 1.5235
    22kV .1867(*) .06204 .003 .0646 .3088
  22kV 115kV 1.0539(*) .14492 .000 .7687 1.3390
    220/380V -.1867(*) .06204 .003 -.3088 -.0646
ดา้นการตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

115kV 220/380V -.8196(*) .17001 .000 -1.1542 -.4851

    22kV -.5247(*) .17134 .002 -.8618 -.1876
  220/380V 115kV .8196(*) .17001 .000 .4851 1.1542
    22kV .2949(*) .07335 .000 .1506 .4392
  22kV 115kV .5247(*) .17134 .002 .1876 .8618
    220/380V -.2949(*) .07335 .000 -.4392 -.1506
ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแกผู่รั้บบรกิาร 

115kV 220/380V -1.1747(*) .14636 .000 -1.4627 -.8867

    22kV -1.0108(*) .14750 .000 -1.3010 -.7205
  220/380V 115kV 1.1747(*) .14636 .000 .8867 1.4627
    22kV .1640(*) .06314 .010 .0397 .2882
  22kV 115kV 1.0108(*) .14750 .000 .7205 1.3010
    220/380V -.1640(*) .06314 .010 -.2882 -.0397
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบัลกูคา้ 

115kV 220/380V -.6634(*) .16633 .000 -.9906 -.3361

    22kV -.3912(*) .16763 .020 -.7210 -.0613
  220/380V 115kV .6634(*) .16633 .000 .3361 .9906
    22kV .2722(*) .07176 .000 .1310 .4134
  22kV 115kV .3912(*) .16763 .020 .0613 .7210
    220/380V -.2722(*) .07176 .000 -.4134 -.1310
ภาพรวม 115kV 220/380V -.8815(*) .12429 .000 -1.1261 -.6370
    22kV -.6501(*) .12526 .000 -.8965 -.4036
  220/380V 115kV .8815(*) .12429 .000 .6370 1.1261
    22kV .2315(*) .05362 .000 .1260 .3370
  22kV 115kV .6501(*) .12526 .000 .4036 .8965
    220/380V -.2315(*) .05362 .000 -.3370 -.1260

*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Oneway 
 

Output Created 16-MAY-2012 10:41:28 
Comments   
Input Data D:\งาน SPSS Nov 2011\งานบัญชา\spss งาน

โรงงาน.sav 

  Filter <none> 
  Weight <none> 
  Split File <none> 
  N of Rows in Working 

Data File 312 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

  Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any variable 

in the analysis. 

Syntax 
ONEWAY  pp1 pp2 pp3 pp4 pp5 ppp BY 

a5  /STATISTICS DESCRIPTIVES  
/MISSING ANALYSIS  /POSTHOC = LSD 

ALPHA(.05). 

Resources Elapsed Time 0:00:00.13 

 
ANOVA 

 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิาร 

Between Groups 1.800 4 .450 1.059 .377

  Within Groups 130.466 307 .425    
  Total 132.266 311     
ดา้นความเชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

Between Groups 8.830 4 2.208 6.746 .000

  Within Groups 100.459 307 .327    
  Total 109.289 311     
ดา้นการตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

Between Groups 3.633 4 .908 2.112 .079

  Within Groups 132.025 307 .430    
  Total 

135.658 311     

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ
แกผู่รั้บบรกิาร 

Between Groups 9.887 4 2.472 7.574 .000

  Within Groups 100.190 307 .326    
  Total 110.077 311     
ดา้นการใหค้วามสําคัญ
กบัลกูคา้ 

Between Groups .991 4 .248 .604 .660

  Within Groups 125.917 307 .410    
  Total 126.909 311     
ภาพรวม Between Groups 3.718 4 .930 3.840 .005
  Within Groups 74.321 307 .242    
  Total 78.039 311     
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Descriptives 
 

    N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ดา้นความเป็น
รปูธรรมของ
บรกิาร 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
26 2.2562 .62570 .12271 2.0034 2.5089 1.83 5.00

  10,000 - 20,000 บาท 14 2.4043 .43350 .11586 2.1540 2.6546 1.33 3.00
  20,001 - 50,000 บาท 43 2.3412 .37243 .05679 2.2265 2.4558 1.50 3.17
  50,001 - 100,000 บาท 57 2.3214 .54265 .07188 2.1774 2.4654 1.33 5.00
  มากกวา่ 100,000 บาท 172 2.4666 .74896 .05711 2.3538 2.5793 1.00 5.00
  Total 312 2.4024 .65214 .03692 2.3298 2.4751 1.00 5.00
ดา้นความเชือ่ถอื
และไวว้างใจได ้

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 26 2.6665 .76887 .15079 2.3560 2.9771 2.00 5.00

  10,000 - 20,000 บาท 14 3.1657 .43433 .11608 2.9149 3.4165 2.33 3.83
  20,001 - 50,000 บาท 43 3.1900 .41875 .06386 3.0611 3.3189 2.00 4.00
  50,001 - 100,000 บาท 57 3.2721 .43698 .05788 3.1562 3.3881 2.17 5.00
  มากกวา่ 100,000 บาท 172 3.2818 .61734 .04707 3.1889 3.3747 2.00 5.00
  Total 312 3.2109 .59280 .03356 3.1449 3.2769 2.00 5.00
ดา้นการ
ตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
26 2.3769 .69126 .13557 2.0977 2.6561 1.80 5.00

  10,000 - 20,000 บาท 14 2.5000 .54208 .14488 2.1870 2.8130 1.80 3.40
  20,001 - 50,000 บาท 43 2.6977 .50779 .07744 2.5414 2.8539 1.80 4.00
  50,001 - 100,000 บาท 57 2.7123 .59042 .07820 2.5556 2.8689 1.60 5.00
  มากกวา่ 100,000 บาท 172 2.7465 .70879 .05404 2.6398 2.8532 1.40 5.00
  Total 312 2.6917 .66045 .03739 2.6181 2.7652 1.40 5.00
ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแก่
ผูรั้บบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
26 2.6308 .75618 .14830 2.3253 2.9362 2.00 5.00

  10,000 - 20,000 บาท 14 3.1571 .48471 .12954 2.8773 3.4370 2.20 4.00
  20,001 - 50,000 บาท 43 3.0884 .36332 .05541 2.9766 3.2002 2.40 4.00
  50,001 - 100,000 บาท 57 3.2140 .51666 .06843 3.0769 3.3511 2.20 5.00
  มากกวา่ 100,000 บาท 172 3.2767 .60382 .04604 3.1859 3.3676 2.00 5.00
  Total 312 3.1801 .59493 .03368 3.1139 3.2464 2.00 5.00
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบั
ลกูคา้ 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
26 2.4231 .65563 .12858 2.1583 2.6879 2.00 5.00

  10,000 - 20,000 บาท 14 2.5143 .33936 .09070 2.3183 2.7102 2.00 3.00
  20,001 - 50,000 บาท 43 2.4465 .33191 .05062 2.3444 2.5487 1.60 3.40
  50,001 - 100,000 บาท 57 2.4561 .52202 .06914 2.3176 2.5947 1.80 5.00
  มากกวา่ 100,000 บาท 172 2.5616 .74058 .05647 2.4502 2.6731 1.20 5.00
  Total 312 2.5128 .63880 .03616 2.4417 2.5840 1.20 5.00
ภาพรวม นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 26 2.4707 .62071 .12173 2.2200 2.7214 2.00 5.00
  10,000 - 20,000 บาท 14 2.7483 .18022 .04817 2.6442 2.8523 2.43 2.95
  20,001 - 50,000 บาท 43 2.7527 .15336 .02339 2.7055 2.7999 2.49 3.03
  50,001 - 100,000 บาท 57 2.7952 .35136 .04654 2.7020 2.8884 2.37 5.00
  มากกวา่ 100,000 บาท 172 2.8667 .57413 .04378 2.7802 2.9531 2.00 5.00
  Total 312 2.7996 .50093 .02836 2.7438 2.8554 2.00 5.00
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Multiple Comparisons 
 

 

Dependent 
Variable 

(I) 5 คา่ไฟฟ้าโดย
เฉลีย่ตอ่เดอืนของ
ผูใ้ชบ้รกิาร บาท 

(J) 5 คา่ไฟฟ้าโดยเฉลีย่
ตอ่เดอืนของผูใ้ชบ้รกิาร 
บาท 

Mean 
Differe

nce 
(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท -.1481 .21610 .494 -.5734 .2771

    20,001 - 50,000 บาท -.0850 .16195 .600 -.4037 .2337
    50,001 - 100,000 บาท -.0652 .15427 .673 -.3688 .2383
    มากกวา่ 100,000 บาท -.2104 .13717 .126 -.4803 .0595
  10,000 - 20,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .1481 .21610 .494 -.2771 .5734
    20,001 - 50,000 บาท .0631 .20059 .753 -.3316 .4578
    50,001 - 100,000 บาท .0829 .19445 .670 -.2997 .4655
    มากกวา่ 100,000 บาท -.0623 .18118 .731 -.4188 .2942
  20,001 - 50,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .0850 .16195 .600 -.2337 .4037
    10,000 - 20,000 บาท -.0631 .20059 .753 -.4578 .3316
    50,001 - 100,000 บาท .0198 .13168 .881 -.2393 .2789
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1254 .11115 .260 -.3441 .0933
  50,001 - 100,000 

บาท 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .0652 .15427 .673 -.2383 .3688

    10,000 - 20,000 บาท -.0829 .19445 .670 -.4655 .2997
    20,001 - 50,000 บาท -.0198 .13168 .881 -.2789 .2393
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1452 .09963 .146 -.3412 .0509
  มากกวา่ 100,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .2104 .13717 .126 -.0595 .4803
    10,000 - 20,000 บาท .0623 .18118 .731 -.2942 .4188
    20,001 - 50,000 บาท .1254 .11115 .260 -.0933 .3441
    50,001 - 100,000 บาท .1452 .09963 .146 -.0509 .3412
ดา้นความเชือ่ถอื
และไวว้างใจได ้

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท -.4992(
*) .18963 .009 -.8723 -.1260

    20,001 - 50,000 บาท -.5235(
*) .14211 .000 -.8031 -.2438

    50,001 - 100,000 บาท -.6056(
*) .13538 .000 -.8719 -.3392

    มากกวา่ 100,000 บาท -.6153(
*) .12037 .000 -.8521 -.3784

  10,000 - 20,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .4992(
*) .18963 .009 .1260 .8723

    20,001 - 50,000 บาท -.0243 .17602 .890 -.3706 .3221
    50,001 - 100,000 บาท -.1064 .17063 .533 -.4421 .2294
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1161 .15898 .466 -.4289 .1967
  20,001 - 50,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .5235(

*) .14211 .000 .2438 .8031

    10,000 - 20,000 บาท .0243 .17602 .890 -.3221 .3706
    50,001 - 100,000 บาท -.0821 .11555 .478 -.3095 .1453
    มากกวา่ 100,000 บาท -.0918 .09753 .347 -.2837 .1001
  50,001 - 100,000 

บาท 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .6056(

*) .13538 .000 .3392 .8719

    10,000 - 20,000 บาท .1064 .17063 .533 -.2294 .4421
    20,001 - 50,000 บาท .0821 .11555 .478 -.1453 .3095
    มากกวา่ 100,000 บาท -.0097 .08743 .912 -.1817 .1623
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  มากกวา่ 100,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .6153(
*) .12037 .000 .3784 .8521

    10,000 - 20,000 บาท .1161 .15898 .466 -.1967 .4289
    20,001 - 50,000 บาท .0918 .09753 .347 -.1001 .2837
    50,001 - 100,000 บาท .0097 .08743 .912 -.1623 .1817
ดา้นการตอบสนอง
ตอ่ผูรั้บบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท -.1231 .21739 .572 -.5508 .3047

    20,001 - 50,000 บาท -.3208(
*) .16292 .050 -.6413 -.0002

    50,001 - 100,000 บาท -.3354(
*) .15519 .031 -.6407 -.0300

    มากกวา่ 100,000 บาท -.3696(
*) .13799 .008 -.6411 -.0981

  10,000 - 20,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .1231 .21739 .572 -.3047 .5508
    20,001 - 50,000 บาท -.1977 .20179 .328 -.5947 .1994
    50,001 - 100,000 บาท -.2123 .19561 .279 -.5972 .1726
    มากกวา่ 100,000 บาท -.2465 .18226 .177 -.6051 .1121
  20,001 - 50,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .3208(

*) .16292 .050 .0002 .6413

    10,000 - 20,000 บาท .1977 .20179 .328 -.1994 .5947
    50,001 - 100,000 บาท -.0146 .13246 .912 -.2753 .2460
    มากกวา่ 100,000 บาท -.0488 .11181 .663 -.2688 .1712
  50,001 - 100,000 

บาท 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .3354(

*) .15519 .031 .0300 .6407

    10,000 - 20,000 บาท .2123 .19561 .279 -.1726 .5972
    20,001 - 50,000 บาท .0146 .13246 .912 -.2460 .2753
    มากกวา่ 100,000 บาท -.0342 .10022 .733 -.2314 .1630
  มากกวา่ 100,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .3696(

*) .13799 .008 .0981 .6411

    10,000 - 20,000 บาท .2465 .18226 .177 -.1121 .6051
    20,001 - 50,000 บาท .0488 .11181 .663 -.1712 .2688
    50,001 - 100,000 บาท .0342 .10022 .733 -.1630 .2314
ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแกผู่รั้บบรกิาร 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท -.5264(
*) .18937 .006 -.8990 -.1537

    20,001 - 50,000 บาท -.4576(
*) .14192 .001 -.7369 -.1783

    50,001 - 100,000 บาท -.5833(
*) .13519 .000 -.8493 -.3172

    มากกวา่ 100,000 บาท -.6460(
*) .12021 .000 -.8825 -.4094

  10,000 - 20,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .5264(
*) .18937 .006 .1537 .8990

    20,001 - 50,000 บาท .0688 .17578 .696 -.2771 .4147
    50,001 - 100,000 บาท -.0569 .17040 .739 -.3922 .2784
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1196 .15877 .452 -.4320 .1928
  20,001 - 50,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .4576(

*) .14192 .001 .1783 .7369

    10,000 - 20,000 บาท -.0688 .17578 .696 -.4147 .2771
    50,001 - 100,000 บาท -.1257 .11539 .277 -.3527 .1014
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1884 .09740 .054 -.3800 .0033
  50,001 - 100,000 

บาท 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .5833(

*) .13519 .000 .3172 .8493

    10,000 - 20,000 บาท .0569 .17040 .739 -.2784 .3922
    20,001 - 50,000 บาท .1257 .11539 .277 -.1014 .3527
    มากกวา่ 100,000 บาท -.0627 .08731 .473 -.2345 .1091
  มากกวา่ 100,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .6460(

*) .12021 .000 .4094 .8825
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    10,000 - 20,000 บาท .1196 .15877 .452 -.1928 .4320
    20,001 - 50,000 บาท .1884 .09740 .054 -.0033 .3800
    50,001 - 100,000 บาท .0627 .08731 .473 -.1091 .2345
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบั
ลกูคา้ 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท 
-.0912 .21230 .668 -.5090 .3265

    20,001 - 50,000 บาท -.0234 .15910 .883 -.3365 .2896
    50,001 - 100,000 บาท -.0331 .15156 .827 -.3313 .2652
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1386 .13476 .305 -.4037 .1266
  10,000 - 20,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .0912 .21230 .668 -.3265 .5090
    20,001 - 50,000 บาท .0678 .19707 .731 -.3200 .4555
    50,001 - 100,000 บาท .0581 .19103 .761 -.3177 .4340
    มากกวา่ 100,000 บาท -.0473 .17799 .790 -.3976 .3029
  20,001 - 50,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .0234 .15910 .883 -.2896 .3365
    10,000 - 20,000 บาท -.0678 .19707 .731 -.4555 .3200
    50,001 - 100,000 บาท -.0096 .12936 .941 -.2642 .2449
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1151 .10919 .293 -.3300 .0997
  50,001 - 100,000 

บาท 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .0331 .15156 .827 -.2652 .3313

    10,000 - 20,000 บาท -.0581 .19103 .761 -.4340 .3177
    20,001 - 50,000 บาท .0096 .12936 .941 -.2449 .2642
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1055 .09788 .282 -.2981 .0871
  มากกวา่ 100,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .1386 .13476 .305 -.1266 .4037
    10,000 - 20,000 บาท .0473 .17799 .790 -.3029 .3976
    20,001 - 50,000 บาท .1151 .10919 .293 -.0997 .3300
    50,001 - 100,000 บาท .1055 .09788 .282 -.0871 .2981
ภาพรวม นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท -.2776 .16310 .090 -.5985 .0433
    20,001 - 50,000 บาท -.2821(

*) .12223 .022 -.5226 -.0415

    50,001 - 100,000 บาท -.3245(
*) .11644 .006 -.5536 -.0954

    มากกวา่ 100,000 บาท -.3960(
*) .10353 .000 -.5997 -.1922

  10,000 - 20,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .2776 .16310 .090 -.0433 .5985
    20,001 - 50,000 บาท -.0045 .15140 .977 -.3024 .2935
    50,001 - 100,000 บาท -.0469 .14676 .749 -.3357 .2419
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1184 .13675 .387 -.3874 .1507
  20,001 - 50,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .2821(

*) .12223 .022 .0415 .5226

    10,000 - 20,000 บาท .0045 .15140 .977 -.2935 .3024
    50,001 - 100,000 บาท -.0424 .09938 .670 -.2380 .1531
    มากกวา่ 100,000 บาท -.1139 .08389 .176 -.2790 .0512
  50,001 - 100,000 

บาท 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .3245(

*) .11644 .006 .0954 .5536

    10,000 - 20,000 บาท .0469 .14676 .749 -.2419 .3357
    20,001 - 50,000 บาท .0424 .09938 .670 -.1531 .2380
    มากกวา่ 100,000 บาท -.0715 .07520 .343 -.2194 .0765
  มากกวา่ 100,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .3960(

*) .10353 .000 .1922 .5997

    10,000 - 20,000 บาท .1184 .13675 .387 -.1507 .3874
    20,001 - 50,000 บาท .1139 .08389 .176 -.0512 .2790
    50,001 - 100,000 บาท .0715 .07520 .343 -.0765 .2194

*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Oneway 
 

Output Created 16-MAY-2012 10:41:49 
Comments   
Input Data D:\งาน SPSS Nov 2011\งานบัญชา\spss งาน

โรงงาน.sav 

Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working 
Data File 312 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any variable 

in the analysis. 

Syntax 
ONEWAY  pp1 pp2 pp3 pp4 pp5 ppp BY 

a6  /STATISTICS DESCRIPTIVES  
/MISSING ANALYSIS  /POSTHOC = LSD 

ALPHA(.05). 

Resources Elapsed Time 0:00:00.16 

 
ANOVA 

 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิาร 

Between Groups 26.990 2 13.495 39.611 .000

  Within Groups 105.275 309 .341    
  Total 132.266 311      
ดา้นความเชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

Between Groups 19.269 2 9.635 33.072 .000

  Within Groups 90.020 309 .291    
  Total 109.289 311      
ดา้นการตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

Between Groups 26.069 2 13.035 36.753 .000

  Within Groups 109.589 309 .355    
  Total 

135.658 311      

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ
แกผู่รั้บบรกิาร 

Between Groups 18.290 2 9.145 30.788 .000

  Within Groups 91.786 309 .297    
  Total 110.077 311      
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบัลกูคา้ 

Between Groups 27.571 2 13.785 42.881 .000

  Within Groups 99.338 309 .321    
  Total 126.909 311      
ภาพรวม Between Groups 23.426 2 11.713 66.271 .000
  Within Groups 54.613 309 .177    
  Total 78.039 311      
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Descriptives 
 

    N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ดา้นความเป็น
รปูธรรมของ
บรกิาร 

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง 
268 2.2894 .40751 .02489 2.2404 2.3384 1.00 3.50

  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง 5 2.4000 .40175 .17967 1.9012 2.8988 1.83 2.83
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง 39 3.1797 1.25961 .20170 2.7714 3.5881 1.67 5.00
  Total 312 2.4024 .65214 .03692 2.3298 2.4751 1.00 5.00
ดา้นความ
เชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง 
268 3.1179 .48832 .02983 3.0592 3.1766 2.00 4.17

  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง 5 3.0680 .32499 .14534 2.6645 3.4715 2.67 3.50
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง 39 3.8682 .82607 .13228 3.6004 4.1360 2.83 5.00
  Total 312 3.2109 .59280 .03356 3.1449 3.2769 2.00 5.00
ดา้นการ
ตอบสนองตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง 
268 2.5828 .48173 .02943 2.5249 2.6408 1.40 4.20

  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง 5 2.5600 .62290 .27857 1.7866 3.3334 1.80 3.20
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง 39 3.4564 1.10115 .17632 3.0995 3.8134 2.00 5.00
  Total 312 2.6917 .66045 .03739 2.6181 2.7652 1.40 5.00
ดา้นการให ้
ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบรกิาร 

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง 
268 3.0896 .47755 .02917 3.0321 3.1470 2.00 4.20

  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง 5 3.0400 .60663 .27129 2.2868 3.7932 2.20 3.80
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง 39 3.8205 .87995 .14090 3.5353 4.1058 2.00 5.00
  Total 

312 3.1801 .59493 .03368 3.1139 3.2464 2.00 5.00

ดา้นการให ้
ความสําคัญ
กบัลกูคา้ 

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง 
268 2.4037 .39299 .02401 2.3565 2.4510 1.20 3.80

  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง 5 2.2400 .16733 .07483 2.0322 2.4478 2.00 2.40
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง 39 3.2974 1.23533 .19781 2.8970 3.6979 1.80 5.00
  Total 312 2.5128 .63880 .03616 2.4417 2.5840 1.20 5.00
ภาพรวม จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง 268 2.6967 .23871 .01458 2.6680 2.7254 2.00 3.13
  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง 5 2.6616 .11406 .05101 2.5200 2.8032 2.51 2.79
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง 39 3.5245 1.01756 .16294 3.1946 3.8543 2.51 5.00
  Total 312 2.7996 .50093 .02836 2.7438 2.8554 2.00 5.00
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Multiple Comparisons 
 

Dependent 
Variable 

(I) 6 จํานวนชัว่โมงที่
ทํางานตอ่ 1 วนั 

(J) 6 จํานวนชัว่โมงที่
ทํางานตอ่ 1 วนั 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร 

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง -.1106 .26346 .675 -.6290 .4078

    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.8904(*) .10004 .000 -1.0872 -.6935
  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง .1106 .26346 .675 -.4078 .6290
    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.7797(*) .27726 .005 -1.3253 -.2342
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง .8904(*) .10004 .000 .6935 1.0872
    จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง .7797(*) .27726 .005 .2342 1.3253
ดา้นความเชือ่ถอื
และไวว้างใจได ้

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง .0499 .24362 .838 -.4295 .5293

    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.7503(*) .09250 .000 -.9323 -.5683
  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง -.0499 .24362 .838 -.5293 .4295
    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.8002(*) .25639 .002 -1.3047 -.2957
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง .7503(*) .09250 .000 .5683 .9323
    จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง .8002(*) .25639 .002 .2957 1.3047
ดา้นการตอบสนอง
ตอ่ผูรั้บบรกิาร 

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง .0228 .26880 .932 -.5061 .5518

    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.8736(*) .10206 .000 -1.0744 -.6727
  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง -.0228 .26880 .932 -.5518 .5061
    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.8964(*) .28289 .002 -1.4530 -.3398
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง .8736(*) .10206 .000 .6727 1.0744
    จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง .8964(*) .28289 .002 .3398 1.4530
ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแกผู่รั้บบรกิาร 

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง .0496 .24600 .840 -.4345 .5336

    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.7310(*) .09341 .000 -.9148 -.5472
  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง -.0496 .24600 .840 -.5336 .4345
    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.7805(*) .25889 .003 -1.2899 -.2711
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง .7310(*) .09341 .000 .5472 .9148
    จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง .7805(*) .25889 .003 .2711 1.2899
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบั
ลกูคา้ 

จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง 
.1637 .25592 .523 -.3398 .6673

    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.8937(*) .09717 .000 -1.0849 -.7025
  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง -.1637 .25592 .523 -.6673 .3398
    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -1.0574(*) .26933 .000 -1.5874 -.5275
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง .8937(*) .09717 .000 .7025 1.0849
    จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง 1.0574(*) .26933 .000 .5275 1.5874
ภาพรวม จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง .0351 .18976 .853 -.3383 .4085
    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.8278(*) .07205 .000 -.9696 -.6860
  จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง -.0351 .18976 .853 -.4085 .3383
    จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง -.8629(*) .19970 .000 -1.2558 -.4699
  จํานวน 11 - 24 ชัว่โมง จํานวน 6 - 8 ชัว่โมง .8278(*) .07205 .000 .6860 .9696
    จํานวน 9 - 10 ชัว่โมง .8629(*) .19970 .000 .4699 1.2558
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Oneway 
 

Output Created 16-MAY-2012 10:42:02 
Comments   
Input Data D:\งาน SPSS Nov 2011\งานบัญชา\spss งาน

โรงงาน.sav 

Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working 
Data File 312 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any variable 

in the analysis. 

Syntax 
ONEWAY  pp1 pp2 pp3 pp4 pp5 ppp BY 

a7  /STATISTICS DESCRIPTIVES  
/MISSING ANALYSIS  /POSTHOC = LSD 

ALPHA(.05). 

Resources Elapsed Time 0:00:00.25 

 
ANOVA 

    
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
ดา้นความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร 

Between Groups 20.105 2 10.053 27.695 .000

  Within Groups 112.160 309 .363    
  Total 132.266 311     
ดา้นความเชือ่ถอื
และไวว้างใจได ้

Between Groups 12.459 2 6.229 19.879 .000

  Within Groups 96.831 309 .313    
  Total 109.289 311     
ดา้นการตอบสนอง
ตอ่ผูรั้บบรกิาร 

Between Groups 17.424 2 8.712 22.769 .000

  Within Groups 118.234 309 .383    
  Total 

135.658 311     

ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแกผู่รั้บบรกิาร 

Between Groups 12.583 2 6.292 19.941 .000

  Within Groups 97.494 309 .316    
  Total 110.077 311     
   ดา้นการให ้
ความสําคัญกบั
ลกูคา้ 

Between Groups 
24.020 2 12.010 36.068 .000

  Within Groups 102.889 309 .333    
  Total 126.909 311     
ภาพรวม Between Groups 16.686 2 8.343 42.019 .000
  Within Groups 61.353 309 .199    
  Total 78.039 311     
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Descriptives 
 

    N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ดา้นความ
เป็นรปูธรรม
ของบรกิาร 

จํานวน 5 วนั 
146 2.2808 .39534 .03272 2.2161 2.3454 1.00 3.33

  จํานวน 6 วนั 118 2.3112 .39344 .03622 2.2395 2.3829 1.33 3.17
  จํานวน 7 วนั 48 2.9969 1.23242 .17788 2.6390 3.3547 1.67 5.00
  Total 312 2.4024 .65214 .03692 2.3298 2.4751 1.00 5.00
ดา้นความ
เชือ่ถอืและ
ไวว้างใจได ้

จํานวน 5 วนั 
146 3.1062 .51778 .04285 3.0215 3.1909 2.00 4.00

  จํานวน 6 วนั 118 3.1508 .44908 .04134 3.0690 3.2327 2.33 4.17
  จํานวน 7 วนั 48 3.6771 .85503 .12341 3.4288 3.9254 2.50 5.00
  Total 312 3.2109 .59280 .03356 3.1449 3.2769 2.00 5.00
ดา้นการ
ตอบสนอง
ตอ่
ผูรั้บบรกิาร 

จํานวน 5 วนั 

146 2.5877 .49059 .04060 2.5074 2.6679 1.60 4.20

  จํานวน 6 วนั 118 2.5949 .47463 .04369 2.5084 2.6814 1.60 4.00
  จํานวน 7 วนั 48 3.2458 1.10106 .15892 2.9261 3.5655 1.40 5.00
  Total 312 2.6917 .66045 .03739 2.6181 2.7652 1.40 5.00
ดา้นการให ้
ความมั่นใจ
แก่
ผูรั้บบรกิาร 

จํานวน 5 วนั 

146 3.0205 .51232 .04240 2.9367 3.1043 2.00 4.00

  จํานวน 6 วนั 118 3.2034 .41011 .03775 3.1286 3.2782 2.00 4.20
  จํานวน 7 วนั 48 3.6083 .91972 .13275 3.3413 3.8754 2.20 5.00
  Total 

312 3.1801 .59493 .03368 3.1139 3.2464 2.00 5.00

ดา้นการให ้
ความสําคัญ
กบัลกูคา้ 

จํานวน 5 วนั 
146 2.3795 .37709 .03121 2.3178 2.4411 1.60 3.80

  จํานวน 6 วนั 118 2.4136 .37688 .03469 2.3448 2.4823 1.40 3.40
  จํานวน 7 วนั 48 3.1625 1.18189 .17059 2.8193 3.5057 1.20 5.00
  Total 312 2.5128 .63880 .03616 2.4417 2.5840 1.20 5.00
ภาพรวม จํานวน 5 วนั 146 2.6749 .26535 .02196 2.6315 2.7183 2.00 3.13
  จํานวน 6 วนั 118 2.7348 .18977 .01747 2.7002 2.7694 2.26 3.07
  จํานวน 7 วนั 48 3.3381 .99926 .14423 3.0480 3.6283 2.29 5.00
  Total 312 2.7996 .50093 .02836 2.7438 2.8554 2.00 5.00
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Multiple Comparisons 
 

Dependent 
Variable 

(I) 7 จํานวน
วนัทีทํ่างานใน 1 
อาทติย ์

(J) 7 จํานวน
วนัทีทํ่างานใน 1 
อาทติย ์

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร 

จํานวน 5 วนั จํานวน 6 วนั -.0304 .07458 .684 -.1772 .1163

    จํานวน 7 วนั -.7161(*) .10024 .000 -.9134 -.5189
  จํานวน 6 วนั จํานวน 5 วนั .0304 .07458 .684 -.1163 .1772
    จํานวน 7 วนั -.6857(*) .10314 .000 -.8886 -.4827
  จํานวน 7 วนั จํานวน 5 วนั .7161(*) .10024 .000 .5189 .9134
    จํานวน 6 วนั .6857(*) .10314 .000 .4827 .8886
ดา้นความเชือ่ถอื
และไวว้างใจได ้

จํานวน 5 วนั จํานวน 6 วนั -.0447 .06930 .520 -.1810 .0917

    จํานวน 7 วนั -.5709(*) .09314 .000 -.7542 -.3877
  จํานวน 6 วนั จํานวน 5 วนั .0447 .06930 .520 -.0917 .1810
    จํานวน 7 วนั -.5262(*) .09583 .000 -.7148 -.3377
  จํานวน 7 วนั จํานวน 5 วนั .5709(*) .09314 .000 .3877 .7542
    จํานวน 6 วนั .5262(*) .09583 .000 .3377 .7148
ดา้นการตอบสนอง
ตอ่ผูรั้บบรกิาร 

จํานวน 5 วนั จํานวน 6 วนั -.0072 .07657 .925 -.1579 .1434

    จํานวน 7 วนั -.6582(*) .10292 .000 -.8607 -.4557
  จํานวน 6 วนั จํานวน 5 วนั .0072 .07657 .925 -.1434 .1579
    จํานวน 7 วนั -.6509(*) .10590 .000 -.8593 -.4425
  จํานวน 7 วนั จํานวน 5 วนั .6582(*) .10292 .000 .4557 .8607
    จํานวน 6 วนั .6509(*) .10590 .000 .4425 .8593
ดา้นการใหค้วาม
มั่นใจแกผู่รั้บบรกิาร 

จํานวน 5 วนั จํานวน 6 วนั -.1828(*) .06953 .009 -.3197 -.0460

    จํานวน 7 วนั -.5878(*) .09346 .000 -.7717 -.4039
  จํานวน 6 วนั จํานวน 5 วนั .1828(*) .06953 .009 .0460 .3197
    จํานวน 7 วนั -.4049(*) .09616 .000 -.5942 -.2157
  จํานวน 7 วนั จํานวน 5 วนั .5878(*) .09346 .000 .4039 .7717
    จํานวน 6 วนั .4049(*) .09616 .000 .2157 .5942
ดา้นการให ้
ความสําคัญกบั
ลกูคา้ 

จํานวน 5 วนั จํานวน 6 วนั 
-.0341 .07143 .633 -.1747 .1064

    จํานวน 7 วนั -.7830(*) .09601 .000 -.9720 -.5941
  จํานวน 6 วนั จํานวน 5 วนั .0341 .07143 .633 -.1064 .1747
    จํานวน 7 วนั -.7489(*) .09879 .000 -.9433 -.5546
  จํานวน 7 วนั จํานวน 5 วนั .7830(*) .09601 .000 .5941 .9720
    จํานวน 6 วนั .7489(*) .09879 .000 .5546 .9433
ภาพรวม จํานวน 5 วนั จํานวน 6 วนั -.0599 .05516 .279 -.1684 .0487
    จํานวน 7 วนั -.6632(*) .07414 .000 -.8091 -.5173
  จํานวน 6 วนั จํานวน 5 วนั .0599 .05516 .279 -.0487 .1684
    จํานวน 7 วนั -.6033(*) .07628 .000 -.7534 -.4532
  จํานวน 7 วนั จํานวน 5 วนั .6632(*) .07414 .000 .5173 .8091
    จํานวน 6 วนั .6033(*) .07628 .000 .4532 .7534

 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Correlations 
 
 

Output Created 16-MAY-2012 10:42:19 
Comments  
Input Data D:\งาน SPSS Nov 2011\งานบญัชา\spss 

งานโรงงาน.sav 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in 
Working Data File 312 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of variables are 
based on all the cases with valid data 

for that pair. 
Syntax 

CORRELATIONS  /VARIABLES=pp1 
pp2 pp3 pp4 pp5 ppp cc1 cc2 cc3 cc4 

cc5 ccc  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
/MISSING=PAIRWISE . 

Resources Elapsed Time 0:00:00.08 
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Correlations 
 

    

ดา้น

ความ

เป็น

รปูธรรม

ของ

บรกิาร 

ดา้นความ

เชือ่ถอื

และ

ไวว้างใจ

ได ้

ดา้นการ

ตอบสนอง

ตอ่

ผูรั้บบรกิาร

ดา้นการให ้

ความ

มั่นใจแก่

ผูรั้บบรกิาร

ดา้นการให ้

ความสําคั

ญกับ

ลกูคา้ ภาพรวม

ดา้นการ

โฆษณา

ดา้น

การ

ประชา

สมัพันธ์

ดา้น

การ

ใช ้

พนัก

งาน

ขาย 

ดา้น

การ

สง่เสรมิ

การ

ขาย 

ดา้น

การตลาด

ทางตรง ภาพรวม

ดา้นความ

เป็น

รปูธรรม

ของบรกิาร 

Pearson 

Correlatio

n 
1 .498(**) .605(**) .521(**) .608(**) .817(**) .676(**) .656(**) 

.687

(**) 
.441(**) .480(**) .707(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ดา้นความ

เชือ่ถอื

และ

ไวว้างใจ

ได ้

Pearson 

Correlatio

n 
.498(*

*) 
1 .514(**) .526(**) .536(**) .764(**) .523(**) .532(**) 

.610

(**) 
.492(**) .613(**) .669(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ดา้นการ

ตอบสนอง

ตอ่

ผูรั้บบรกิาร 

Pearson 

Correlatio

n 

.605(*

*) 
.514(**) 1 .468(**) .592(**) .805(**) .627(**) .589(**) 

.597

(**) 
.482(**) .477(**) .668(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 
312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ดา้นการให ้

ความ

มั่นใจแก่

ผูรั้บบรกิาร 

Pearson 

Correlatio

n 

.521(*

*) 
.526(**) .468(**) 1 .572(**) .767(**) .616(**) .578(**) 

.567

(**) 
.503(**) .517(**) .671(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ดา้นการให ้

ความสําคั

ญกับ

ลกูคา้ 

Pearson 

Correlatio

n 

.608(*

*) 
.536(**) .592(**) .572(**) 1 .832(**) .685(**) .638(**) 

.621

(**) 
.478(**) .499(**) .704(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ภาพรวม Pearson 

Correlatio

n 

.817(*

*) 
.764(**) .805(**) .767(**) .832(**) 1 .786(**) .752(**) 

.774

(**) 
.600(**) .646(**) .857(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 

  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ดา้นการ

โฆษณา 

Pearson 

Correlatio

n 

.676(*

*) 
.523(**) .627(**) .616(**) .685(**) .786(**) 1 .735(**) 

.705

(**) 
.498(**) .593(**) .852(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 
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  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ดา้นการ

ประชาสมั

พันธ ์

Pearson 

Correlatio

n 

.656(*

*) 
.532(**) .589(**) .578(**) .638(**) .752(**) .735(**) 1 

.693

(**) 
.551(**) .581(**) .856(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 

  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ดา้นการใช ้

พนักงาน

ขาย 

Pearson 

Correlatio

n 

.687(*

*) 
.610(**) .597(**) .567(**) .621(**) .774(**) .705(**) .693(**) 1 .587(**) .586(**) .857(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 

  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ดา้นการ

สง่เสรมิ

การขาย 

Pearson 

Correlatio

n 

.441(*

*) 
.492(**) .482(**) .503(**) .478(**) .600(**) .498(**) .551(**) 

.587

(**) 
1 .568(**) .773(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 

  N 
312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ดา้น

การตลาด

ทางตรง 

Pearson 

Correlatio

n 

.480(*

*) 
.613(**) .477(**) .517(**) .499(**) .646(**) .593(**) .581(**) 

.586

(**) 
.568(**) 1 .809(**) 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 

  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 

ภาพรวม Pearson 

Correlatio

n 

.707(*

*) 
.669(**) .668(**) .671(**) .704(**) .857(**) .852(**) .856(**) 

.857

(**) 
.773(**) .809(**) 1 

  Sig. 

(2-tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . 

  N 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312 312

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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ประวตัผู้ิเขียน 
 
ช่ือ - สกลุ  : นายบญัชา รักษาจนัทร์ 
วนั เดือน ปีเกดิ  : 16 กนัยายน 2526 
ทีอ่ยู่   : 41/5 หมู่ท่ี2 ถ.รังสิต-นครนายก ต.บึงยีโ่ถ อ.ธญับุรี จ.ปทุมธานี 
การศึกษา  : ปริญญาตรี วิศวกรรมศาสตร์บณัฑิต ไฟฟ้า -ไฟฟ้ากาํลงั 2551 
    มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ วิทยาเขตเทคนิคกรุงเทพ 

: ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต การจดัการวิศวกรรมธุรกิจ
2554 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 

การทาํงาน  : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
    ระหวา่งปี พ.ศ.2545 - พ.ศ.2553 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อาํเภอธญับุรี จงัหวดัปทุมธานี 
    ระหวา่งปี พ.ศ.2553 - ปัจจุบนั     
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