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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0    
2) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 3) เปรียบเทียบการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 4) เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการ และ5) ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารจดัการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0   
กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ านวน 399 คน ซ่ึงไดม้าดว้ย
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม มีค่าความเช่ือมัน่ดา้นการบริหารจดัการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เท่ากับ 0.97 และค่าความเช่ือมัน่ด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 เท่ากับ 0.97 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว การทดสอบแอลเอสดี และค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียร์สนั 
 ผลการวิจัย พบว่า 1) การบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการน า รองลงมา คือ ดา้นการวางแผน และดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการจดัองค์การ 2) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความถูกตอ้ง รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ และ
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นความรวดเร็ว 3) ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
อ าเภอท่ีอยู่อาศัย ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระดับการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยภาพรวม
แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  4) ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และอ าเภอที่อยู่อาศัย ต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
โดยภาพรวมแตกต่างกัน  อย่างมีระดับนัยส าคญัทางสถิติที่  .05 และ5) การบริหารจัดการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ใน
ระดบัสูงมาก  
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ABSTRACT 
 
 The purposes of this research were: 1) to study the management of the Provincial Electricity 
Authority based on PEA 4.0, 2) to study customers’ satisfaction with the services of the Provincial Electricity 
Authority according to PEA 4.0, 3) to compare the management of the Provincial Electricity Authority with 
PEA 4.0 classified by personal factors, 4) to compare the satisfaction of customers of the Provincial Electricity 
Authority according to PEA 4.0 classified by personal factors, and 5) to study the relationship between 
management and customer satisfaction with the services of the Provincial Electricity Authority based on PEA 
4.0. Selected by accidental sampling, the sample comprised 399 customers of the Provincial Electricity 
Authority in Phranakhon Si Ayutthaya province. The research instrument employed in this study was a five-
rating scale questionnaire with a reliability coefficient on the management of the Provincial Electricity 
Authority of 0.97, and that on the customer satisfaction of the Provincial Electricity Authority based on PEA 
4.0 of 0.97. The statistical tools used for data analysis were percentage, mean, standard deviation, t-test, One-
Way ANOVA, LSD test, and Pearson's correlation coefficient. 
 The results indicated that 1 ) as a whole, the management of Phranakhon Si Ayutthaya Provincial 
Electricity Authority was found at a high level; the aspect with the highest mean was Lead, followed by 
Planning, while that with the lowest one was Organization. 2) The overall customer satisfaction with the 
services of the Provincial Electricity Authority based on PEA 4.0 was found at a high level; the aspect with the 
highest mean was Accuracy, followed by Reliability, while that with the lowest one was Speed. 3) Customers 
with difference in age, marital status, educational level, occupation and residential district had different 
opinions on the overall management of the Provincial Electricity Authority at a statistically significant level of 
.05. 4) Those with difference in age, marital status, educational level, occupation and residential district had 
different levels of satisfaction with the overall services of the Provincial Electricity Authority based on PEA 4.0 
at a statistically significant level of .05. 5) The management of the Provincial Electricity Authority had a 
positive relationship with the customer satisfaction of PEA 4.0 at a very high level. 
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    ลกัษณะของการใหบ้ริการ      38 
    การบริการสมยัใหม่ในยคุ 4.0 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค      42 
   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง      48 
    งานวจิยัในประเทศ      48 
    งานวจิยัต่างประเทศ      53 
 
  3 วธีิด าเนินการวจิยั    54 
   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง    54 
   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั    58 
   การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั    59 
   การเก็บรวบรวมขอ้มูล    60 
   การวเิคราะห์ขอ้มูล    61 
   
  4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล    64 
   ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
    ส่วนภูมิภาคในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา    65 
   ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
    จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา    67  
   ตอนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
    ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา    103   

 
 



 

 

ญ 

สารบัญ (ต่อ)  
 

บทที่                     หน้า 
  5 สรุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ   160 
                     สรุปผลการวจิยั   160 
   อภิปรายผล   169  
   ขอ้เสนอแนะ   172 
 
  บรรณานุกรม    175 
 
  ภาคผนวก    182 
   ภาคผนวก ก  รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ หนงัสือเชิญผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพ 
    เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการท าวทิยานิพนธ์ หนงัสือขอความอนุเคราะห์ใน 
    การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการท าวทิยานิพนธ์   183 
   ภาคผนวก ข  แบบสอบถามเพื่อการวจิยั   191 
  ภาคผนวก ค  ผลการวิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งของผูเ้ช่ียวชาญ (IOC)  
   ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม   202 
 
 ประวติัยอ่ผูว้จิยั   210  
 
 
 
 
 



สารบัญตาราง 
 

ตาราง       หน้า 
 1 การสังเคราะห์กระบวนการบริหารเพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั    22 
 2 การสังเคราะห์การใหบ้ริการ เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั    45 
 3 สรุปตวัแปรท่ีน าไปก าหนดกรอบแนวคิดการวจิยั    46 
 4 ประชากรผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา    55 
 5 กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา    57 
 6 จ านวนประชากร และกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอ าเภอ    58 
 7 จ านวน และร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา    65 
 8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม    67 
 9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการวางแผน    68 
 10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการจดัองคก์าร    69 
 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการน า    70 
 12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการควบคุม    71 
 13 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามเพศ      72  
 14 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอายุ    73 
 15 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ  
   Fisher’s LSD    74 
 
 

 



 

 

ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
ตาราง       หน้า 
 16 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการวางแผน จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 
   ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    74 
 17 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการจดัองคก์าร จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 
   ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    75 
 18 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการน า จ  าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ  
   Fisher’s LSD    76 
 19 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการควบคุม จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ  
   Fisher’s LSD    76 
 20 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามสถานภาพสมรส    77 
 21 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  โดยรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ 
   ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    78 
 22 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน จ าแนกตามสถานภาพสมรส  
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    79 
 23 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการจดัองคก์าร จ าแนกตามสถานภาพสมรส  
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    79 
 24 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการควบคุม จ าแนกตามสถานภาพสมรส  
   เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    80 
 



 

 

ฐ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
ตาราง       หน้า 
 25 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามระดบัการศึกษา    81 
 26 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  โดยรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ 
   ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    82 
 27 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    83  
 28 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการจดัองคก์าร จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    84 
 29 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการน า จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    85 
 30 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการควบคุม จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    86 
 31 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอาชีพ    87 
 32 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ย 
   วธีิ Fisher’s LSD    88 
 33 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ย 
   วธีิ Fisher’s LSD    89 
 
 



 

 

ฑ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
ตาราง       หน้า 
 34 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการจดัองคก์าร จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ย 
   วธีิ Fisher’s LSD    90 
 35 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการน า จ  าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ย 
   วธีิ Fisher’s LSD    91 
 36 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการควบคุม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ย 
   วธีิ Fisher’s LSD    92 
 37 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    93 
 38 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอ าเภอท่ีอยูอ่าศยั    94 
 39 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  โดยรวม จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ 
   ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    95 
 40 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่ 
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    97 
 41 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการจดัองคก์าร จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่ 
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    99 
 42 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการน า จ  าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่ 
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   101 
 
 



 

 

ฒ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
ตาราง       หน้า 
 43 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ดา้นการควบคุม จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่ 
   เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   102 
   44       ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม   104 
 45 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความสะดวก   105 
 46 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความรวดเร็ว   106 
 47 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความน่าเช่ือถือ   107 
 48 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความเป็นมิตร   108 
 49 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความทนัสมยั   109 
 50 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง   110 
 51 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามเพศ   111 
 52 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอายุ   112 
 53 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม จ าแนกตามอาย ุ  
   เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   113 
 54 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความสะดวก 
   จ าแนกตามอาย ุ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   114 



 

 

ณ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
ตาราง       หน้า 
 55 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความรวดเร็ว 
   จ าแนกตามอาย ุ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   115 
 56 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความน่าเช่ือถือ 
   จ าแนกตามอาย ุ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   116 
 57 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความเป็นมิตร 
   จ าแนกตามอาย ุ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   117 
 58 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความทนัสมยั 
   จ าแนกตามอาย ุ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   118 
 59 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความถูกตอ้ง 
   จ าแนกตามอาย ุ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   119 
 60 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามสถานภาพสมรส   120 
 61 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม  
   จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   121 
 62 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความสะดวก  
   จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   122 
 63 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความน่าเช่ือถือ  
   จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   122 
 



 

 

ด 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
ตาราง       หน้า 
 64 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความเป็นมิตร  
   จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   123 
 65 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง 
   จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   124 
 66 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามระดบัการศึกษา      125 
 67 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม  
   จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   126  
 68 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความสะดวก  
   จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   127 
 69 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความรวดเร็ว  
   จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   128 
 70 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความน่าเช่ือถือ  
   จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   129 
 71 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความเป็นมิตร  
   จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   130 
 72 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความทนัสมยั  
   จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   131 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
ตาราง       หน้า 
 73 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง  
   จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   132  
 74 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอาชีพ   133 
 75 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม  
   จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   134 
 76 การทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความสะดวก  
   จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   135 
 77 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความรวดเร็ว  
   จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   136 
 78 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความน่าเช่ือถือ  
   จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   137 
 79 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความเป็นมิตร  
   จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   138 
 80 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความทนัสมยั  
   จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   139 
 81 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง 
   จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   140 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
ตาราง       หน้า 
 82 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   141 
 83 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่   142 
 84 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม  
   จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   144 
 85 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความสะดวก  
   จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   146 
 86 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความรวดเร็ว 
   จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   148 
 87 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความน่าเช่ือถือ  
   จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   150 
 88 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความเป็นมิตร 
   จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   152 
 89 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความทนัสมยั  
   จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   154 
 90 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า 
   ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง  
   จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   156 
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   ผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา   158 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การบริหารจดัการมีบทบาทหน้าท่ีในการขบัเคล่ือนนโยบายให้เป็นไปตามระบบและ
กลไกภาครัฐท่ีน าไปสู่การพฒันาประเทศอย่างย ัง่ยืน ดังนั้นจึงควรให้ความส าคญัต่อการพฒันา
เทคโนโลยีให้สอดคล้องกบัหลกัการบริหารจดัการโดยการขบัเคล่ือนตามนโยบายไทยแลนด์ 4.0 
ซ่ึงถือเป็นการปฏิรูปเศรษฐกิจใหม่เพื่อเขา้สู่ยุค 4.0 และเป็นส่วนหน่ึงของยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี 
(พ.ศ. 2560 - 2579) นโยบายน้ีสอดคลอ้งกบัทิศทางอุตสาหกรรมของโลก ซ่ึงในอนาคตเทคโนโลยี
จะมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบ ท าให้ เกิดการ
เปล่ียนแปลงวถีิของคนในโลก เพื่อให้สามารถผลิตสินคา้ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ ส่งผล
ให้เกิดการขับเคล่ือนอย่างรวดเร็วโดยมียุทธศาสตร์การพฒันาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 
ประกอบด้วย 1) พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานดิจิทัลประสิทธิภาพสูงให้ครอบคลุมทั่วประเทศ              
2) ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั 3) สร้างสังคมคุณภาพท่ีทัว่ถึงเท่าเทียมดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทลั 4) ปรับเปล่ียนภาครัฐสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทลั 5) พฒันาก าลงัคนให้พร้อมเขา้สู่ยุคเศรษฐกิจ
และสังคมดิจิทลั และ 6) สร้างความเช่ือมัน่ในการใช้เทคโนโลยีดิจิทลั นอกจากน้ีมีแนวทางการ
ปฏิรูปนโยบายการค้า คือ 1) ก้าวสู่ยุคอุปสงค์น าการค้า 2) ก้าวสู่การเป็นเศรษฐกิจการค้าท่ีใช ้     
ภาคบริการเป็นตวัน า 3) ปรับบทบาทจากการก ากบัและควบคุมเป็นการส่งเสริมและอ านวยความ
สะดวกทางการคา้ และ 4) พฒันาภาคการผลิตสู่การสร้างมูลค่า (รุจิกาญจน์  สานนท์ และคณะ, 
2560, หนา้ 17) 
 วตัถุประสงคส์ าคญัของการบริหารจดัการภาครัฐในยุคใหม่ คือ การสร้างระบบกิจกรรม 
(Activities System) ห รือสมรรถนะ (Competency) ท่ี มุ่ ง เน้นการส่ งมอบ คุณค่ า  (Value) คื อ 
ประโยชน์โดยรวม หรือคุณลักษณะของการบริการท่ีดีเพื่อตอบสนองความต้องการ และความ
คาดหวงัผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยใชป้ระโยชน์จาก สินทรัพย ์(Asset) ขององค์การ 
และโอกาสจากการเปล่ียนแปลงของบริบทแวดล้อมขององค์การ  หากองค์การใดสามารถสร้าง
คุณค่าไปตอบสนองความตอ้งการ และคาดหวงัของผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียไดส้ าเร็จ 
ยอ่มท าให้ไดผ้ลตอบรับท่ีดี ส าหรับบริษทัเอกชนผลตอบรับท่ีกลบัมา อาจจะเป็นผลตอบแทนทาง
การเงิน (Financial Return) ได้แก่ ยอดขาย หรือก าไรของบริษทั เพราะเม่ือองค์การสามารถสร้าง
คุณค่า (Value) ให้ผูรั้บบริการได้เพิ่มข้ึน ผูรั้บบริการก็พร้อมจะมอบมูลค่า (Value) ให้องค์การนั้น
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เช่นเดียวกนั แต่ส าหรับส่วนราชการผลตอบรับอาจจะไม่ใช่ผลตอบแทนทางการเงิน แต่เป็นการ
ยอมรับ นับถือทางสังคม (Social Recognition) ซ่ึงส่ิงท่ีผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียจะ
แสดงออก คือ การยอมรับ ศรัทธา ความร่วมมือกบัส่วนราชการเหล่านั้น ซ่ึงอาจกล่าวได้ว่า หาก
ส่วนราชการใดสามารถสร้าง และส่งมอบคุณค่าให้ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งชดัเจน 
จะมีผูส้นบัสนุนการด าเนินการของส่วนราชการเหล่าน้ีเป็นจ านวนมาก ซ่ึงจะท าให้การด าเนินการ
ใด ๆ ของส่วนราชการนั้น เป็นไปไดอ้ยา่งดี เน่ืองจากมีแรงตา้นน้อย และมีผูเ้ต็มใจร่วมมือดว้ยเป็น
จ านวนมากนั่นเอง ดังนั้นจะเห็นได้ว่าการบริหารจดัการท่ีดีย่อมส่งผลต่อการให้บริการท่ีดีด้วย
เช่นกนั (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2562, หนา้ 43)  
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจท่ี รับผิดชอบด้านการให้บริการ
สาธารณูปโภคดา้นพลงังานไฟฟ้า มีภารกิจในการจดัหา ให้บริการพลงังานไฟฟ้าและด าเนินธุรกิจ
อ่ืนท่ีเก่ียวเน่ือง เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าครอบคลุมพื้นท่ีทั่วประเทศ (ยกเว้น
กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ) ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมุ่งเน้นการพฒันาการ
ให้บริการตามมาตรฐานการให้บริการเป็นศูนยร์าชการสะดวก เพื่อยกระดบัการให้บริการและ
อ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ี
ดี และความเช่ือมัน่ต่อหน่วยงาน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ทั้งดา้นคุณภาพและบริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจึงไดก้ าหนดให้การบริการ
สมยัใหม่ในยุค PEA 4.0 ตามความตอ้งการของลูกคา้ในยุค 4.0 ประกอบด้วย 6 ดา้น ดงัน้ี 1) ด้าน
ความสะดวก คือ ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา 2) ดา้นความรวดเร็ว คือ บริการท่ี
ฉบัไว การตอบสนองท่ีรวดเร็วแกปั้ญหาไดอ้ยา่งตรงจุด 3) ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ ส่ิงท่ีการันตี และ
สร้างความเช่ือใจให้กับลูกค้าได้ ก่อนตดัสินใจใช้บริการ 4) ความเป็นมิตร คือ ลูกค้าต้องการท่ี
ปรึกษา เพื่อนคู่คิด ช่วยตดัสินใจ และแกปั้ญหา 5) ความทนัสมยั คือ การบริการ และเทคโนโลยีท่ี
ช่วยใหก้ารใชชี้วิตปัจจุบนัง่ายข้ึน และ 6) ความถูกตอ้ง คือ ลูกคา้ไดรั้บการบริการตามความตอ้งการ 
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งตรงจุด (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2560, เวบ็ไซต)์ แต่อยา่งไรก็ตามยงัพบปัญหาดา้น
การให้บริการซ่ึงดูไดจ้ากสถิติจ านวนขอ้ร้องเรียนของผูใ้ช้ไฟฟ้า ในปี 2560 มีจ านวนขอ้ร้องเรียน
ทั้ งหมด 200 เร่ือง/ล้านราย/ปี โดยประเภทข้อร้องเรียนท่ีมีการร้องเรียน 3 อนัดับแรก คือ ด้าน
คุณภาพไฟฟ้า จ านวน 1,620 ราย ดา้นการให้บริการ จ านวน 879 ราย และดา้นพฤติกรรมพนกังาน 
จ านวน 442 ราย และจากสรุปผลการวิเคราะห์การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนปี พ.ศ. 2560 ของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ขอ้ร้องเรียนดา้นงานบริการ (จากระบบ e-ONE 
Portal) และขอ้ร้องเรียนดา้นทุจริตประพฤติมิชอบ (จาก ศปท.PEA) โดยขอ้ร้องเรียนดา้นงานบริการ 



3 
 

 

ในพื้นท่ีภาค 3 (พื้นท่ีภาคกลาง)  ในปี พ.ศ. 2559   มีจ  านวนขอ้ร้องเรียน 996 ราย ส่วนในปี พ.ศ. 2560 
มีจ านวนขอ้ร้องเรียน 1,027 ราย เพิ่มข้ึนร้อยละ 3.11 (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2561, หนา้ 2 - 3) 
 ผูว้ิจยัในฐานะท่ีเป็นบุคลากรของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาได้
ทราบปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหว่างปฏิบติังาน จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการบริหารจดัการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  เพื่อน า
ขอ้มูลสารสนเทศท่ีไดจ้ากการวิจยัมาเป็นแนวทางในการพฒันา หรือปรับปรุงการบริหารจดัการ 
และการใหบ้ริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดกบัผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
 
วตัถุประสงค์กำรวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  
 3. เพื่อเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
 4. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของของผูใ้ชบ้ริการ 
 5. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารจดัการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา    
  
ขอบเขตของกำรวจัิย 
 การวิจยัคร้ังน้ีศึกษาการบริหารจดัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาผูว้จิยัจึงก าหนดขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
   1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั  คือ ผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา จ  านวน 121,484 ราย (ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคกลาง) จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา, 2560, หนา้ 15)     
   1.2 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 399 ราย ได้มาโดยใช้สูตรการก าหนดตัวอย่าง กรณีทราบจ านวน
ประชากรของ ยามาเน (Yamane, 1973, p.125) ท่ีความคลาดเคล่ือนเท่ากบั .05 ดว้ย การสุ่มตวัอยา่ง
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แบบบ งั เอ ิญ  (Accidental sampling) จากผู ใ้ช ้บ ริก ารก ารไฟฟ้าส่วนภ ูม ิภ าคในจ งัหว ดั
พระนครศรีอยธุยา  
 2. ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ  
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตดา้นเน้ือหา ดงัน้ี 
   2.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ และการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดงัน้ี   
    2.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย  
     2.1.1.1 เพศ  
     2.1.1.2 อาย ุ 
     2.1.1.3 สถานภาพ  
     2.1.1.4 ระดบัการศึกษา  
     2.1.1.5 อาชีพ  
     2.1.1.6 ภูมิล าเนา  
     2.1.1.7 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
    2.1.2 การบริหารจดัการ ประกอบดว้ย  
     2.1.2.1 ดา้นการวางแผน  
     2.1.2.2 ดา้นการจดัองคก์าร  
     2.1.2.3 ดา้นการน า  
     2.1.2.4 ดา้นการควบคุม  
   2.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 
4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ประกอบดว้ย  
    2.2.1 ดา้นความสะดวก  
    2.2.2 ดา้นความรวดเร็ว  
    2.2.3 ดา้นความน่าเช่ือถือ 
    2.2.4 ดา้นความเป็นมิตร  
    2.2.5 ดา้นความทนัสมยั  
    2.2.6 ดา้นถูกตอ้ง  
 3. ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่
 ผู ว้ ิจ ยั ได ้ก าหนดขอบ เขตด ้านพื ้น ที ่ ไ ด ้แก ่ ก ารไฟฟ ้าส่วนภ ูม ิภ าค  จ งัห ว ดั
พระนครศรีอยธุยา 
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 4. ขอบเขตด้ำนเวลำ 
 ผูว้ิจยัใช้เวลาในการเก็บข้อมูลระหว่างวนัท่ี 29 กันยายน พ.ศ. 2562 - 20 ธันวาคม พ.ศ. 
2562 
 
กรอบแนวคิดกำรวจัิย 
 ผูว้จิยัก าหนดกรอบแนวคิดการวจิยั แสดงดงัภาพประกอบ 1      
 
   ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิยั  
 
 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำรกำรไฟฟ้ำ
ส่วนภูมิภำคยุค PEA 4.0 

1.  ดา้นความสะดวก 
2.  ดา้นความรวดเร็ว 
3.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
4.  ดา้นความเป็นมิตร  
5.  ดา้นความทนัสมยัเทคโนโลย ี
6.  ดา้นความถูกตอ้ง 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ  
2.  อาย ุ 
3.  สถานภาพสมรส  
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
7.  ภูมิล าเนา 

กำรบริหำรจัดกำร 
1.  ดา้นการวางแผน 
2.  ดา้นการจดัองคก์าร 
3.  ดา้นการน า 
4.  ดา้นการควบคุม 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ  
 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม คือ ผูใ้ช้บริการการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ ภูมิล าเนา และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 กำรบริหำรจัดกำร หมายถึง กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าทรัพยากรการบริหารมาใช้
ใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร ซ่ึงประกอบดว้ย การวางแผน การจดัการองคก์ร การน า และการ
ควบคุม เพื่อใหบ้รรลุความส าเร็จตามเป้าหมายขององคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล 
 ด้ำนกำรวำงแผน หมายถึง การด าเนินงานโดยน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชป้ฏิบติังานได้
อย่างเหมาะสม มีรูปแบบการท างานท่ีเหมาะสม มีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีไม่ยุงยาก จดัพนกังาน
และอุปกรณ์ท่ีทันสมัยอย่างเพียงพอ มีการตั้ งเป้าหมายการด าเนินงาน เช่น ระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน และสามารถด าเนินงานไดต้ามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
 ด้ำนกำรจัดองค์กำร หมายถึง การด าเนินงานโดยพนักงานรับผิดชอบงานได้อย่าง
เหมาะสมตามความสามารถ  พนักงานประสานงานกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ พนักงานได้รับ
อ านาจการตดัสินใจในการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าอย่างเหมาะสม การด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคสามารถปรับตวัเขา้กบัยคุสมยัไดเ้ป็นอยา่งดี และมีพนกังานเพียงพอส าหรับการปฏิบติัในแต่
จุดบริการ  
 ด้ำนกำรน ำ หมายถึง การด าเนินงานโดยพนกังานไดรั้บการอบรมจึงสามารถใหบ้ริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ พนักงานมีจิตใจรักในงานดา้นบริการ (Service mind) มีรูปแบบการทกัทาย 
(Service talk) ท่ีเหมาะสม มีบรรยากาศในองค์กรท่ีดี และพนักงานมีการทุ่มเทท างานให้บรรลุ
วตัถุประสงคข์องงาน 
 ด้ำนกำรควบคุม หมายถึง การด าเนินงานโดยมีการตรวจสอบความถูกต้องของการ
ให้บริการอยู่เสมอ มีการติดตามผลการด าเนินงาน เช่น การโทรศพัท์ไปสอบถามหลงัจากติดตั้ง
มิเตอร์ไฟฟ้า มีการก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานของพนกังานอยา่งเหมาะสม ไม่ล่าช้าเกินไป มี
การประเมินผลพนกังานโดยผูม้าใช้บริการ และมีการรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการปฏิบติังานของ
พนกังานต่อผูบ้ริหารผา่นเวบ็ไซต ์ 
 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคยุค PEA 4.0 หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี
หรือทัศนคติท่ีดีของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีมีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคยุค PEA 4.0 ในดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นมิตร 
ดา้นความทนัสมยั และดา้นถูกตอ้ง  
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 ด้ำนควำมสะดวก หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของผูใ้ช้บริการท่ีได้รับการ
บริการโดยสามารถเข้าถึงการบริการได้ทุกท่ี ทุกเวลา ผ่านเว็บไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ศูนยบ์ริการลูกคา้ทนัสมยัตอบสนองทุกความตอ้งการของประชาชน มีจุดให้บริการประชาชนใน
ห้างสรรพสินค้า มีการบริการด้วยรถบริการรับค าร้องขอใช้ไฟฟ้า มีการรับช าระค่าไฟฟ้าแบบ
เคล่ือนท่ีในชุมชนต่าง ๆ และสามารถช าระค่าไฟฟ้าและค่าบริการผ่านแอพพลิเคชั่นใน
โทรศพัทมื์อถือไดส้ะดวก 
 ด้ำนควำมรวดเร็ว หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของผูใ้ช้บริการท่ีได้รับการ
บริการโดยมีจุดให้บริการประชาชนสะดวก รวดเร็ว สามารถแกปั้ญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว การขอใช้
ไฟฟ้าแบบวนั ทัช เซอร์วิส (One touch service) ซ่ึงมีความสะดวก รวดเร็ว สามารถตรวจสอบ
เอกสาร/ค าร้อง ด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  มีการช าระเงินเสร็จส้ินภายใน 15 นาที และมีการ
ตรวจสอบมาตรฐานและติดตั้งมิเตอร์ภายใน 24ชัว่โมงไวบ้ริการ    
 ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของผูใ้ช้บริการท่ีไดรั้บการ
บริการโดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีช่ือเสียงท่ีดีในการใหบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคไดม้าตรฐาน สามารถให้บริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต 
และมีหลกัฐานการช าระเงินท่ีชดัเจนตรวจสอบได ้
 ด้ำนควำมเป็นมิตร หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของผูใ้ช้บริการท่ีได้รับการ
บริการโดยพนกังานมีการทกัทาย และให้ความช่วยเหลืออยา่งสุภาพ มีความกระตือรือร้นในการให้
ค  าปรึกษากบัประชาชน มีความพยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของประชาชนทุกคน ค านึงถึงจิตใจ
ในการใหบ้ริการเป็นหลกั และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
 ด้ำนควำมทันสมัย หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของผูใ้ช้บริการท่ีได้รับการ
บริการโดยมีการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เขา้มาให้บริการประชาชนผ่านมือถือเป็นหลกั มีการคน้หา
สถานท่ี/จุดติดตั้งมิเตอร์ผ่านแผนท่ี (PEA MAP) แทนการออกส ารวจจริง บตัรประชาชนใบเดียว
สามารถมาช าระบริการได้อย่างสะดวก มีระบบรับค าร้องผ่านอินเตอร์เน็ต น าแอปพลิเคชนัพีอีเอ 
สมาร์ท พลสั (PEA smart plus) มาให้บริการผ่านสมาร์ทโฟน (Smartphone) และแสดงค่าใช้จ่าย 
และเงินทอนผา่นจอสัมผสั (Touch screen monitor)    
 ด้ำนควำมถูกต้อง หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของผูใ้ช้บริการท่ีได้รับการ
บริการโดยพนักงานปฏิบติังานด้วยความถูกต้องสมบูรณ์ ครบถ้วน  พนักงานแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกตอ้ง ไม่เพิกเฉยขอ้ค าร้องเรียนต่าง ๆ มีการตรวจสอบความถูกตอ้งดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และ
รวดเร็ว และพนกังานด าเนินงานตามขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง  
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 กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค  หมายถึง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคกลาง) จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา  
 
สมมติฐำนกำรวจัิย 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา แตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา แตกต่างกนั 
 3. การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา     
    
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกงำนวจัิย 
 1. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาสามารถน าขอ้มูลด้านการบริหาร
จดัการของไปพฒันาหรือปรับปรุงการด าเนินงานใหเ้กิดประสิทธิภาพสูง 
 2. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาสามารถน าขอ้มูลความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการไปพฒันาหรือปรับปรุงการด าเนินงานให้ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ        
ใหเ้กิดความพึงพอใจสูง 
 3. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาสามารถน าข้อมูลการให้บริการ
สมยัใหม่ในยุค PEA 4.0 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการมาเป็นแนวทางการบริหารจดัการให้สอดคลอ้งกบัผูใ้ช้บริการท่ีมีความ
แตกต่างกนั  
 4. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาสามารถน าขอ้มูลการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคลของของผูใ้ชบ้ริการ มาเป็นแนวทางในการคุณภาพการให้บริการสมยัใหม่ใน
ยคุ PEA 4.0 เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนั 
 5. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัพระนครศรีอยุธยาสามารถน าข้อมูลการศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารจดัการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มาพฒันาการบริหารจดัการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งสุด 
 



 
บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การวิจยัเร่ือง การบริหารจดัการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า       
ส่วนภูมิภาค ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา คน้ควา้ และน าแนวคิด 
ทฤษฎี จากเอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงสามารถน าเสนอเป็นประเด็นส าคญัได ้ดงัน้ี 
  1. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการ 
   2.1 ความหมายของการบริหารจดัการ 
   2.2 ทฤษฎีการบริหารจดัการ 
   2.3 กระบวนการบริหาร 
 3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ  
   3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
   3.2 ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ 
   3.3 ลกัษณะของความพึงพอใจ 
   3.4 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใชบ้ริการ  
   3.5 การวดัความพึงพอใจ 
   3.6 ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 4. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการสมยัใหม่ในยคุ PEA 4.0  
   4.1 ความหมายของการบริการ 
   4.2 ความส าคญัของการบริการ  
   4.3 ลกัษณะของการใหบ้ริการ  
   4.4 การบริการสมยัใหม่ในยคุ 4.0 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
   5.1 งานวจิยัในประเทศ 
   5.2 งานวจิยัต่างประเทศ 
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1.  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  
 ประวตัิความเป็นมา 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เม่ือ พ.ศ. 2497 มีส านักงานแห่งแรก
ตั้งอยูท่ี่ ถนนเทศบาลสาย 1  พ.ศ. 2504 ยา้ยส านกังานจากเดิมไปอยูท่ี่อาคารพาณิชยเ์ชิงสะพานปรีดี    
(อาคารเช่า) พ.ศ. 2513 ย ้ายส านักงานจากเดิมไปท่ีถนนโรจนะ ตรงข้ามโรงแรมอู่ทองอินน์         
(การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา, 2559, เวบ็ไซต)์ 
 วสัิยทศัน์ (Vision) 
 มุ่งมัน่ให้บริการพลงังานไฟฟ้าอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่ือถือได ้เพื่อคุณภาพชีวติ เศรษฐกิจ
และสังคมท่ีย ัง่ยนื  
 ภารกจิ (Mission) 
 “จดัหาและให้บริการพลงังานไฟฟ้าและธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองทั้งภายในประเทศ และประเทศ
ขา้งเคียงไดม้าตรฐานสากล” 
 “ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจทั้งดา้นคุณภาพของสินคา้และ
บริการโดยการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง” 
 “มีการบริหาร การจดัการเชิงธุรกิจท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบัสภาพตลาด 
และพร้อมส าหรับการแข่งขนัทางธุรกิจ” 
 ทศิทางและบทบาทการด าเนินงานในอนาคตของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 จากการพิจารณาสภาพแวดล้อมปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนใน
ปัจจุบนั และท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตประกอบกบัความสามารถในการด าเนินธุรกิจของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคไดน้ ามาสู่การก าหนดทิศทางการด าเนินธุรกิจภายใตว้ตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ (Strategic 
Objective) ดงัน้ี (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2558, หนา้ 24 - 25) 
 1.  เพื่อสร้างความเติบโตอยา่งย ัง่ยนืขององคก์ร และมีธรรมาภิบาล 
 2.  เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานเป็นเลิศเพื่อเป็นผูน้ าในธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า 
 3.  เป็นองคก์รท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
 4.  เพื่อเตรียมความพร้อมขององคก์รในการลงทุน สร้างตลาดใหม่ และธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง
ทั้งในและต่างประเทศ 
 5.  เป็นองค์กรท่ีมุ่งเน้นด้านนวตักรรมและเทคโนโลยีเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์เชิง
ยทุธศาสตร์ดงักล่าว 
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 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจึงไดก้ าหนดยทุธศาสตร์ ดงัน้ี 
 1. มีการส่งเสริมความรับผิดชอบต่อสังคม ชุมชนและส่ิงแวดลอ้ม โดยให้ความส าคญักบั
การยกระดบั CG และ CSR สู่มาตรฐานสากลใน 3 ประเด็นส าคญั ไดแ้ก่ การก ากบัดูแลกิจการท่ีดี
ตามหลักธรรมาภิบาล และมุ่งสู่มาตรฐานสากลของ OECD Principles of Corporate Governance 
ส่งเสริมกิจกรรมการมีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อสังคม ชุมชน ส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงความโปร่งใสและ
ตรวจสอบไดใ้นการบริหารจดัการองคก์ร 
 2.  มีการส่งเสริมให้องค์กรมีการเติบโตอย่างย ัง่ยืนโดยมีการวิเคราะห์และก าหนดปัจจยั
ขบัเคล่ือน เพื่อมุ่งสู่ความย ัง่ยืนภายในองค์กร รวมทั้งการส่ือสารและการก าหนดแผนงานสู่ความ
ย ัง่ยนืภายในองคก์รและใหค้วามส าคญัในการยกระดบัสมรรถนะขององคก์รสู่ความย ัง่ยนื โดยมีทุน
มนุษยเ์ป็นปัจจยัส าคญั 
 3.  มีการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีตามหลกัธรรมาภิบาล โดยมุ่งเนน้ในการส่งเสริมการปฏิบติั
ตามกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ นโยบาย และมาตรฐานทั้ งในและต่างประเทศ โดยปรับปรุง
กระบวนการด าเนินงาน กฎระเบียบ หลกัเกณฑ์ และการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพและโปร่งใส 
โดยให้มีการด าเนินงานในเชิงรุกมากยิ่งข้ึน รวมถึงมุ่งเน้นการก ากบัการด าเนินงานของบริษทัใน
เครือใหมี้ประสิทธิภาพ 
 4.  เป็นองคก์รท่ีมีการบริหารและจดัสรรสินทรัพยอ์ยา่งเต็มประสิทธิภาพ โดยกลยุทธ์จะ
มุ่งเน้นการพฒันาระบบ Asset Management เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มจากทรัพยากรท่ีมีอยู่ และสร้าง
รายได้ท่ีย ัง่ยืนให้กับองค์กร รวมถึงให้ความส าคญักบัการปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานของ
องค์กร (Stream Line Process) พัฒนากระบวนการด า เนินงานขององค์กรในปัจจุบัน  ให้ มี
ประสิทธิภาพ โดยลดตน้ทุน ลดระยะเวลา และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ 
 5. มีการจ าหน่ายไฟฟ้าท่ีไดคุ้ณภาพเทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยกลยุทธ์ให้ความส าคญั
กบัการเพิ่มขีดความสามารถระบบจ าหน่ายไฟฟ้าท่ีมีประสิทธิภาพและทัว่ถึงซ่ึงจะพฒันาระบบ
ไฟฟ้าและก่อสร้างสถานีไฟฟ้า เพื่อให้สามารถจ่ายไฟฟ้าไดอ้ย่างเพียงพอมีความมัน่คง เช่ือถือได ้
รวมถึงการปรับปรุงพฒันามาตรฐาน PEA Standard ของระบบจ าหน่าย ไฟฟ้าและอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
นอกจากน้ีได้ให้ความส าคญักับกลยุทธ์ในการพฒันาโครงข่ายไฟฟ้าอจัฉริยะ (Smart Grid) เพื่อ
น าไปสู่การใชพ้ลงังานไฟฟ้าอยา่งเตม็ประสิทธิภาพและสามารถเช่ือมต่อแหล่งพลงังานทดแทน ซ่ึง
เป็นแหล่งผลิตไฟฟ้าขนาดเล็กท่ีกระจายอยูต่ามพื้นท่ีต่าง ๆ เพื่อเพิ่มความเช่ือถือไดข้องระบบไฟฟ้า 
 6. ส่งเสริมการพฒันาทุนมนุษย ์โดยกลยุทธ์มุ่งเน้นในการบริหารทุนมนุษยใ์นลกัษณะ
เชิงกลยุทธ์มากข้ึน (Strategic HRM) ซ่ึงจะพัฒนาระบบการบริหารคนให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลท่ีท าให้องค์กรมั่นใจได้ว่าองค์กรจะมีทั้ งคนเก่ง และคนดี (Talent) ท างาน เพื่อให้
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องค์กรบรรลุเป้าหมาย โดยให้ความส าคัญใน 3 ประเด็น ได้แก่ ปรับโครงสร้างองค์กรให้มีความ
คล่องตวั โดยมีอตัราก าลงัท่ีเหมาะสม รวมถึงการจดัเส้นทางสายอาชีพและสร้างความกา้วหน้าใน
สายงานให้กบัพนักงาน (Career Development) การสรรหาและคดัเลือกบุคลากร (Recruitment & 
Selection) และระบบการสืบทอดต าแหน่ง (Succession Plan) 
 7.  สร้างองค์กรให้เป็นองค์กรท่ีมีขีดสมรรถนะสูงโดยการเพิ่มขีดความสามารถของ
บุคลากร (HRD) ทั้ งในด้านความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) ความสามารถ (Ability) และ
คุณลักษณะ (Other Characteristics) ให้มีความพร้อม สอดคล้องกับกลยุทธ์ขององค์กร และการ
เติบโตของธุรกิจในอนาคต 
 8. มุ่งเนน้พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหต้อบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลูกคา้ โดยให้ความส าคญักบัการศึกษาปัจจยัและระดบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ ซ่ึงจะมีการวิเคราะห์สารสนเทศจากการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และ
ตลาด และน ามาสรุปผลเป็นขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการด าเนินงานขององคก์ร 
 9.  มุ่งเน้นการบริการลูกคา้ท่ีเป็นเลิศและครบวงจร โดยการน าขอ้มูลเสียง (Voice of the 
Customer) จากลูกค้ามาปรับปรุงเพื่อยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งย ัง่ยนื 
 10. แสวงหาโอกาสในการลงทุนส าหรับธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองทั้งในและต่างประเทศ โดย    
กลยุทธ์จะมุ่งเนน้ในการส่งเสริมการลงทุนและพฒันาธุรกิจ ทั้งงานก่อสร้างสถานีไฟฟ้าและงานท่ี
ปรึกษาโดยร่วมมือทางวิชาการและแลกเปล่ียนประสบการณ์ด้านกิจการไฟฟ้าและพฒันาความ
ร่วมมือพนัธมิตรของภาครัฐและภาคเอกชนในการลงทุนทั้งในและต่างประเทศ นอกจากน้ีจะให้
ความส าคญัในการเพิ่มรายไดจ้ากธุรกิจเสริมขององค์กร เพื่อเพิ่มสัดส่วนรายได ้จากธุรกิจเสริมต่อ
รายไดร้วมขององคก์ร 
 11.  เป็นผูส่้งเสริมและสนบัสนุนในดา้นพลงังานทดแทนและดา้นการใช้พลงังานอยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดยให้ความส าคญั ใน 3 กลยุทธ์ ได้แก่ ส่งเสริม/ร่วมพฒันาเร่ือง DSM (Demand 
Side Management) ร่วมด าเนินการให้มีการผลิตไฟฟ้าจากพลงังานทดแทน และการสนบัสนุนการ
ใชพ้ลงังานอยา่งมีประสิทธิภาพและการอนุรักษพ์ลงังาน 
 12. ส่งเสริมการสร้างนวตักรรมในองคก์รและการสร้างสถาบนัวิจยัและพฒันานวตักรรม 
โดยให้ความส าคญักับการพฒันางานวิจยัและนวตักรรมในงาน Smart Grid & Strong Grid เพื่อ
เสริมสร้างระบบไฟฟ้าให้มีความมัน่คง มีประสิทธิภาพ และทนัสมยั รวมถึงการศึกษาแนวทางการ
ปรับปรุงระบบไฟฟ้าเพื่อให้สามารถรองรับการรับซ้ือพลังงานไฟฟ้าจากพลงังานทางเลือกท่ีมี
แนวโนม้เพิ่มมากข้ึนในอนาคต 
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 13. พฒันาเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร โดยการพฒันา
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อสนบัสนุน และยกระดบัการด าเนินธุรกิจขององคก์รใหมี้มาตรฐาน 
เพิ่มประสิทธิภาพและลดขั้นตอนการท างาน รวมถึงให้ความส าคัญในการพัฒนาเร่ือง Data 
Utilization โดยการปรับปรุงระบบฐานขอ้มูลขององค์กร ให้มีพร้อมใช้ทนักาล ถูกตอ้งเช่ือถือได ้
นอกจากน้ีจะมีการมุ่งเนน้การพฒันาระบบมาตรฐานความปลอดภยัของขอ้มูลดา้นการปฏิบติังานสู่
มาตรฐานสากล 
 ยุค PEA 4.0 
 PEA 4.0 คือ การขบัเคล่ือนองค์กรด้วยเทคโนโลยี ความคิดสร้างสรรค์นวตักรรมและ
ธุรกิจใหม่ พฒันากระบวนการท างานท่ีรองรับ Thailand 4.0 และ e-Government สร้างมาตรฐาน
งานบริการท่ีเป็นเลิศ และพฒันาระบบไฟฟ้าให้ทันสมัยมัน่คง เช่ือถือได้ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคปรับโครงสร้างองคก์รและกลยุทธ์ในการด าเนินงานให้สอดคลอ้ง
กบัสภาวการณ์ปัจจุบนั โดยมีเป้าหมายในการบริหารงานและพฒันาองค์กร สู่การเป็น “การไฟฟ้า
แห่งอนาคต” (The Electric Utility of the Future) “พัฒนาคนด้วยนวัตกรรม พัฒนางานด้วย
เทคโนโลยี” มุ่งมัน่ให้บริการพลงังานไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพควบคู่กบัการพฒันาองค์กรอย่าง
ต่อเน่ืองดว้ยความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้
เกิดความพึงพอใจสูงสุด ทั้งดา้นคุณภาพและบริการ 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นองค์กรท่ีส่งเสริมการน านวตักรรม เทคโนโลยี Digital และ
พลังงานทดแทนมาใช้เพิ่มประสิทธิภาพการท างานและสนับสนุนธุรกิจใหม่  ขับเคล่ือน
กระบวนงานหลกัท่ีส าคญั 7 ดา้น ประกอบดว้ย การพฒันาบุคลากรให้เป็นทุนมนุษย ์บริการท่ีเป็น
เลิศ พฒันาระบบไฟฟ้าให้ทนัสมยั ดูแลและบ ารุงรักษาสินทรัพย ์สร้างสรรค์นวตักรรมใหม่ ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหาร จดัการตลอดในการลงทุนธุรกิจใหม่ โดยมีโครงการและ
แผนงานท่ีส าคญั อาทิ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2554, เวบ็ไซต)์ 
 1. โครงการพฒันาระบบส่งและจ าหน่าย ระยะท่ี 1 ก่อสร้างสถานีไฟฟ้าระบบส่งและ
ระบบจ าหน่ายทัว่ประเทศเพื่อเสริมประสิทธิภาพความมัน่คงระบบไฟฟ้า 
 2. โครงการขยายเขตไฟฟ้าให้บ้านเรือนราษฎรรายใหม่  ตามนโยบายกระทรวง 
มหาดไทย 
 3. โครงการพฒันาระบบไฟฟ้าเพื่อรองรับการจดัตั้งเขตพฒันาเศรษฐกิจพิเศษ ระยะท่ี 2 
จ  านวน 4 พื้นท่ี จงัหวดัเชียงราย นราธิวาส นครพนมและกาญจนบุรี  
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 4. การพฒันาพื้นท่ีตามแนวระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวนัออก (EEC) ประกอบดว้ย จงัหวดั
ชลบุรี ฉะเชิงเทราและระยอง เพื่อรองรับความตอ้งการไฟฟ้าท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคตและเพิ่มความ
มัน่คงของระบบไฟฟ้า อาทิ โครงการเพิ่มความเช่ือถือไดข้องระบบไฟฟ้า ระยะท่ี 3 โครงการเพิ่ม
ประสิทธิภาพศูนยส์ั่งการจ่ายไฟ โครงการพฒันาโครงข่ายไฟฟ้าอจัฉริยะ (Smart Grid) ในพื้นท่ี
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีและโครงการพฒันาระบบไฟฟ้าในเมืองใหญ่ ระยะท่ี 1 
 5. โครงการพฒันาโครงข่ายไฟฟ้าอจัฉริยะ (Smart Grid) ในพื้นท่ีเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ระยะเวลาด าเนินการปี พ.ศ. 2560-2563 
 6. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาควิจัยและพัฒนาต้นแบบแพลตฟอร์มระบบบริหารและจัด
การพลงังานอจัฉริยะ (PEA HiVE Platform) ส าหรับบา้นพกัอาศยัสามารถควบคุมเคร่ืองใช้ไฟฟ้า
ภายในบา้นและรองรับรถยนตไ์ฟฟ้า จดัการพลงังานให้สอดคลอ้งกบัพลงังานไฟฟ้าจาก Solar PV 
Rooftop ตรวจสอบ ติดตาม ควบคุมการท างานของอุปกรณ์ต่างๆในและนอกบา้น 
 7. การเปิดตัวธุรกิจ EV Charging Station ในส่วนภูมิภาค ให้บริการส าหรับรถยนต์
พลงังานไฟฟ้าน าร่องท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์และการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดันครราชสีมาและมีแผนสร้างสถานีอดัประจุในเส้นทางหลกัสู่เมืองใหญ่และ
แหล่งท่องเท่ียวส าคญั 5 เส้นทาง จ านวน 11 แห่ง 
 8. การจดัระเบียบสายส่ือสารบนเสาไฟฟ้าของ กฟภ. โดยลงนามสัญญาให้บริการพาด
สายและหรือติดตั้งอุปกรณ์ส่ือสารโทรคมนาคมกบัหน่วยงานพนัธมิตร เพื่อภูมิทศัน์ท่ีดีส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของประเทศ 
 สรุปไดว้า่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มุ่งเนน้พฒันาผลิตภณัฑ์และบริการให้ตอบสนองความ
พึงพอใจของลูกคา้ มีการบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศและครบวงจร ทั้งน้ีเป็นไปเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด   
 
2.  แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบริหารจัดการ  
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริหารจดัการไว ้โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 2.1  ความหมายของการบริหารจัดการ 
 มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของการบริหารจดัการไว ้ดงัน้ี 
 เนตร์พัณณา  ยาวิราช (2553, หน้า 2) กล่าวว่า การจัดการ หมายถึง กระบวนการท่ี
ผูบ้ริหารปฏิบติัเพื่อน าไปสู่การบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายขององค์การ โดยอาศยับุคลากรและ
ทรัพยากรทางการบริหาร ประกอบด้วยคุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 1) เป็นกระบวนการของการ
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ด าเนินงานท่ีต่อเน่ืองและสัมพนัธ์กนั 2) เน้นท่ีการบรรลุเป้าหมายขององค์การ และ 3) การท างาน
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายโดยผสมผสานบุคลากรและทรัพยากร   
 ชาญชัย  อาจินสมาจาร (2555, หน้า 1) ให้ความหมายไว้ว่า การบริหาร หมายถึง  
กระบวนการทางสังคมท่ีสามารถเกิดข้ึนในระดบัครอบครัวเช่นเดียวกบัท่ีพ่อแม่และลูก ๆ ในฐานะ
กลุ่มท่ีรวมกนัท าส่ิงต่าง ๆ ใหเ้กิดข้ึน   
 จอมพงศ์  มงคลวนิช (2555, หน้า 22) กล่าวว่า  การบริหาร หมายถึง การด าเนินงานของ
กลุ่มบุคคลเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้
 วโิรจน์  สารรัตนะ (2555, หน้า 3 - 5) ไดก้ล่าววา่ การบริหารเป็นกระบวนการด าเนินงาน
เพื่อใหบ้รรลุจุดหมายขององคก์าร โดยอาศยัหนา้ท่ีหลกัทางการบริหารอยา่งนอ้ย 4 ประการ คือ การ
วางแผน การจดัองคก์าร การน าและการควบคุม ซ่ึงกระบวนการดงักล่าวมีผูบ้ริหารเป็นผูรั้บผดิชอบ
ท่ีจะใหมี้การปฏิบติังานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล    
 นาวา  วงษพ์รม (2559, หน้า 3) กล่าวถึง ความหมายของการบริหารและการจดัการ ไวว้า่ 
การบ ริหาร (Administration) มีรากศัพท์มาจากค าว่า Administatrae แปลว่า ช่วยเหลือหรือ
อ านวยการ การบริหารคือ กระบวนการด าเนินงานขององค์การให้ประสบผลส าเร็จบรรลุผลตาม
วตัถุประสงค์และเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยอาศยัปัจจยัพื้นฐานและองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีมีส่วน
เก่ียวข้องสัมพันธ์กัน ได้แก่ บุคลากร (Men) ทรัพยากร วสัดุครุภัณฑ์  (Materials) งบประมาณ 
(Money) และการจดัการ (Management) การน าเอาศาสตร์และศิลปะในการบริหารไปบูรณาการ
ส่วนต่าง ๆ ให้ประสานสัมพนัธ์กนัไดอ้ย่างลงตวั และก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การ ทั้งในดา้น
ประสิทธิผลและดา้นประสิทธิภาพ การบริหาร มกัใช้กบัหน่วยงานองค์การภาครัฐหรือหน่วยงาน
องคก์ารท่ีไม่แสดงหาผลก าไร ส่วนการจดัการ (Management) นิยมใชก้บัภาคเอกชนหรือภาคธุรกิจ 
มีวตัถุประสงค์ในการจดัตั้ งเพื่อมุ่งแสวงหากาไรหรือกาไรสูงสุด ในปัจจุบันหลายหน่วยงาน
น ามาใช้ควบกนัว่าการบริหารจดัการ (Management Administration) ซ่ึงหมายถึง การด าเนินงาน
หรือการปฏิบติังานใดๆ ขององคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน ส่ิงของ และหน่วยงาน โดยครอบคลุมปัจจยั
ท่ีมีส่วนส าคญัต่อการบริหาร 
 โรบิน และดีเซนโซ (Robbins & DeCenzo, 2005, หน้า 34) กล่าวว่า การบริหารหรือ    
การจดัการ หมายถึง กระบวนการท่ีท าให้งานกิจกรรมต่าง ๆ ส าเร็จลงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผลดว้ยคน และทรัพยากรขององคก์าร  
 ผูว้ิจ ัยจึงสรุปได้ว่า การบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการท่ีเก่ียวข้องกับการน า
ทรัพยากรการบริหารมาใช้ให้บรรลุวตัถุประสงค์ขององค์การ ซ่ึงประกอบด้วย การวางแผน การ
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จดัการองค์กร การน า และการควบคุม เพื่อให้บรรลุความส าเร็จตามเป้าหมายขององค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล 
 2.2  ทฤษฎกีารบริหารจัดการ 
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาทฤษฎีการบริหารจดัการไว ้ดงัน้ี  
 1. ทฤษฎีพอสคอร์บ (POSDCORB) เป็นแนวคิดของ กูลิค และเออร์วิค (Gulick & 
Urwick, 1937, p.122) สองนกัธุรกิจชาวเยอรมนั ประกอบดว้ยหลกัการบริหาร 7 ประการ ไดแ้ก่  
   1.1 การวางแผน (Planning) 
   1.2 การจดัองคก์ร (Organizing 
   1.3 การจดับุคลากร (Staffing) 
   1.4 การวนิิจฉยัสั่งการ (Directing) 
   1.5 การประสานงาน (Coordinating) 
   1.6 การรายงาน (Reporting) 
   1.7 การงบประมาณ (Budgeting) 
 2. ทฤษฎี 4Ms ถือเป็นทฤษฎีพื้นฐานท่ีกล่าวถึงองค์ประกอบหรือปัจจยัหลักในการ
บริหาร 4 ประการ ไดแ้ก่ (นาวา  วงษพ์รม, 2559, หนา้ 8) 
   2.1 บุคลากร (Men) 
   2.2 เงิน (Money) 
   2.3 วสัดุ (Materials) 
   2.4 การจดัการ (Management) 
 3. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์เป็นแนวคิดของ มาสโลว ์(Maslow, 1970, pp. 122-144)
นกัจิตวทิยาชาวอเมริกนั กล่าวถึงความตอ้งการพื้นฐานของมนุษย ์5 ประการ ไดแ้ก่ 
   3.1 ความตอ้งการดา้นร่างกาย 
   3.2  ความตอ้งการดา้นความมัน่คงปลอดภยั 
   3.3  ความตอ้งการดา้นสังคม 
   3.4  ความตอ้งการการยอมรับจากสังคม 
   3.5  ความตอ้งการไดรั้บความส าเร็จ 
 4. ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์ (Situational Management Theory) หรือ ทฤษฎี
อุบติัการณ์ คิดคน้โดยฟิดเลอร์ (Fiedler, 1967,p.1) โดยเปล่ียนจากการมองการบริหารในเชิงปรัชญา
ไปสู่การบริหารในเชิงความเป็นจริง โดยถือวา่ การเลือกทางออกท่ีจะน าไปสู่การแกปั้ญหาทางการ
บริหารถือว่าไม่มีวิธีใดดีท่ีสุด หลักการบริหารท่ี ดีคือ การบริหารตามสถานการณ์  ในบาง
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สถานการณ์จึงตอ้งอาศยัการตดัสินใจท่ีเฉียบขาดของผูบ้ริหาร แต่บางคร้ังก็ตอ้งอาศยัแรงจูงใจ หรือ
น าหลาย ๆ ทฤษฎีเข้ามาใช้ในแต่ละสถานการณ์ โดยมุ่งเน้นความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกับ
สภาพแวดลอ้มขององคก์าร การบริหารจดัการในบางสถานการณ์อาจมีความแตกต่างกนัไป จึงตอ้ง
อาศยัหลกัการต่าง ๆ ดงัน้ี 
   4.1 สถานการณ์จะเป็นตัวก าหนดการตัดสินใจและรูปแบบในการบริหารท่ี
เหมาะสม 
   4.2  การบริหารจะดีหรือไม่ ข้ึนอยู่กบัสถานการณ์ ผูบ้ริหารจึงจาเป็นตอ้งพยายาม
วเิคราะห์สถานการณ์ใหดี้ท่ีสุด 
   4.3  เป็นการผสมผสานแนวคิดระหวา่งระบบปิดกบัระบบเปิด และยอมรับหลกัการ
ของทฤษฎีท่ีวา่ ทุกส่วนของระบบตอ้งสัมพนัธ์และมีผลกระทบซ่ึงกนัและกนั 
   4.4  ค านึงถึงส่ิงแวดลอ้มและความตอ้งการของบุคคลในหน่วยงานเป็นหลกัมากกวา่
จะแสวงหาวธีิการท่ีดีเลิศมาใชใ้นการท างาน โดยใชปั้จจยัดา้นจิตวทิยามาประกอบการพิจารณา 
   4.5  เนน้ให้ผูบ้ริหารรู้จกัใชก้ารพิจารณาความแตกต่างท่ีมีอยูใ่นหน่วยงาน ทั้งในดา้น
บุคคล ระเบียบกฎเกณฑ์ วิธีการ กระบวนการ การควบคุมงาน ความสัมพนัธ์ของบุคคลเป้าหมาย
ของการด าเนินงาน เป็นตน้ 
 5. ทฤษฎี X และทฤษฎี Y เป็นแนวคิดของแมกเกรเกอร์ (McGregor, 1960, pp. 49-52) 
ศาสตราจารย์ผูเ้ช่ียวชาญด้านการบริหารของสถาบัน MIT โดยอธิบายลักษณะของมนุษย์ไว ้2 
ลกัษณะดงัน้ี 
   5.1 ทฤษฎี X ตั้งสมมุติฐานเก่ียวกับคนและงานว่า โดยธรรมชาติมนุษย์ไม่ชอบ
ท างาน พยายามหลีกเล่ียงงานเม่ือมีโอกาส ในขณะเดียวกนัมนุษยส์นใจประโยชน์ส่วนตวัเป็นท่ีตั้ง 
ดังนั้ น  การจูงใจเพื่อให้คนปฏิบัติงานต้องใช้การบังคับเพื่อให้ เกิดความเกรงกลัว และให้
ผลตอบแทนทางกายภาพ ทฤษฎีน้ี แมมิ้ไดก้ล่าวอยา่งชดัเจนวา่ใชว้ิธีลงโทษหรือขู่ดว้ยวิธีใดก็ตาม 
แต่ก็แสดงออกถึงการบงัคบัโดยทางออ้ม ดว้ยวธีิการจ่ายผลตอบแทนโดยตรงเท่านั้น 
   5.2 ทฤษฎี Y เป็นแนวความคิดท่ีค านึงถึงจิตวทิยาของมนุษยอ์ยา่งลึกซ้ึงและเป็นการ
มองพฤติกรรมของมนุษยใ์นองค์การจากสภาพความเป็นจริง การด าเนินงานในองค์การจะส าเร็จ
โดยไดรั้บ ความร่วมมืออยา่งจริงใจและมีโอกาสใช้ความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคล และโดย
ใหต้ั้งอยูใ่นความพอใจดว้ย 
 6. ทฤษฎี Z เป็นแนวคิดของ โอชิ (Ouchi, 1981, p.2) ศาสตราจารยช์าวญ่ีปุ่น โดยรวมเอา
ทฤษฎี X และทฤษฎี Y ของแมกเกรเกอร์มารวมเขา้ดว้ยกนั โดยเสนอวา่องคก์ารตอ้งมีหลกัเกณฑใ์น
การควบคุมมนุษย์ แต่มนุษย์ก็มีความต้องการและรักอิสระ ผูบ้ริหารจึงมีหน้าท่ีท่ีจะต้องปรับ
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เป้าหมายขององคก์ารให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายของบุคลากรในองคก์าร โดยมีองค์ประกอบส าคญั 
4 ประการ ไดแ้ก่ 
   6.1  การท าใหป้รัชญาท่ีก าหนดไวบ้รรลุผลส าเร็จ 
   6.2  การพฒันาผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหท้ างานอยา่งมีประสิทธิภาพ 
   6.3  การใหค้วามไวว้างใจแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
   6.4  การใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชามีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 การน าทฤษฎี Z มาใช้ควรให้ความส าคัญกับเร่ืองมนุษยสัมพันธ์ในองค์การ ซ่ึง
ประกอบดว้ย คนในองค์การตอ้งซ่ีอสัตยต่์อกนั คนในองค์การตอ้งมีความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั 
และคนในองคก์ารตอ้งมีความใกลชิ้ดเป็นกนัเอง 
 7. ทฤษฎีการบริหารแบบมีส่วนร่วม คิดค้นโดย อาร์กี ริส  (Argyris, 1957, p.223)         
นกัทฤษฎีองค์การท่ีเน้นโครงสร้างขององค์การ โดยให้นิยามการมีส่วนร่วมว่า เป็นแรงจูงใจให้ผู ้
ร่วมปฏิบติังานในองคก์ารไดมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ ร่วมรับผิด ชอบและร่วมกนัพฒันาองคก์าร
อยา่งเตม็ใจ การมีส่วนร่วมประกอบดว้ย 
   7.1  การมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น 
   7.2  การมีส่วนร่วมท าใหเ้กิดการยอมรับเป้าหมายขององคก์าร 
   7.3  การมีส่วนร่วมท าใหเ้กิดความสานึกต่อหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ 
 การบริหารแบบมีส่วนร่วมโดยการให้บุคลากรได้มีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนของการ
ปฏิบติังาน ทั้งดา้นการแสดงความคิดเห็น การตดัสินใจและการประเมินผล หากผูบ้ริหารเปิดโอกาส
ให้บุคลากรในองค์การมีส่วนร่วมในทุกกระบวนการ ยอ่มเป็นรากฐานในการสร้างจิตส านึก สร้าง
ความพึงพอใจในการท างานและสร้างความผกูพนัต่อองคก์ารไดม้ากยิง่ข้ึน  
 แก่นเน้ือหาสาระของทฤษฎี โดยแทจ้ริงแลว้มิไดมี้ลกัษณะเป็นสัจธรรมเสมอไปแมจ้ะ
ตอ้งการผา่นทดสอบแลว้ทดสอบอีกจนเป็นท่ีน่าเช่ือถือ และเม่ือเวลาผา่นไป บางขอ้ความในทฤษฎี 
อาจจะไม่สอดคลอ้งกบัขอ้เท็จจริง สถานการณ์ หรือสภาพการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป ท าให้ตอ้งมีการ
ปรับปรุงแก้ไขทฤษฎีนั้ น ๆ ให้ถูกต้อง หรืออาจยกเลิกไปก็ได้ นั่นคือ ความจ าเป็นท่ีผูบ้ริหาร
องค์การจะตอ้งหมัน่ศึกษาเรียนรู้ทฤษฎีและหลกัการบริหารใหม่ ๆ ทั้งยงัตอ้งอาศยัศิลปะในการ  
บูรณาการสหศาสตร์เหล่านั้น มาประยุกต์ใชใ้ห้เหมาะสมกบัการบริหารจดัการองค์การของตนเอง 
เพื่อใหก้ารด าเนินงานต่าง ๆ ภายในองคก์ารส าเร็จตามเป้าประสงคท่ี์ก าหนดไว ้
 2.3  กระบวนการบริหาร  
 นกัวชิาการและนกัการศึกษาไดก้ าหนดกระบวนการในการบริหารไว ้ดงัน้ี 
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 เสนาะ  ติเยาว์ (2551, หน้า 13) กล่าวว่า หน้าท่ีทางการบริหาร (Management process)  
เป็นส่ิงท่ีระบุให้รู้ว่ากรอบของงานบริหารมีอะไรบ้าง  หรือผูบ้ริหารต้องท าหน้าท่ีอะไรในการ
บริหารงาน  การท่ีจะเรียนรู้และเขา้ใจเร่ืองการบริหารองค์การมีแนวการเรียนรู้หลายแนวทาง แต่
แนวทางการศึกษาหนา้ท่ีทางการบริหารเป็นขั้นพื้นฐานท่ีท าให้เขา้ใจง่ายเพราะมีขั้นตอนท่ีเป็นเหตุ
เป็นผลและเป็นขั้นตอนตามล าดบัก่อนหลงัของการบริหารงาน เดิมขั้นตอนทางการบริหารอาจมี
มากกวา่น้ีแต่ท่ีจะกล่าวต่อไปน้ีเป็นท่ียอมรับกนัในต าราบริหารสมยัใหม่ส่วนใหญ่จะแบ่งออกเป็น 4 
หนา้ท่ีดว้ยกนั คือ 
 1. การวางแผน (Planning) คือ การก าหนดข้ึนมาล่วงหนา้วา่เป้าหมายเป็นอยา่งไร และจะ
มีวิธีการอย่างไรท่ีจะท าให้บรรลุเป้าหมายนั้น หน้าท่ีในการวางแผนจะตอ้งระบุผลงานท่ีตอ้งการ
และหนทางท่ีจะท าให้ได้ผลงานนั้น การวางแผนเป็นการตดัสินใจในปัจจุบันท่ีจะเลือกวิธีการ
กระท าเพื่อให้ไดผ้ลตามตอ้งการในอนาคต ส่วนปัจจยัท่ีจะท าให้ไดต้ามเป้าหมายมากน้อยเพียงใด
ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์อนัอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
 2. การจดัองค์การ (Organizing) คือ การจดัสรรทรัพยากรและการเตรียมกิจกรรมท่ีจะ
มอบหมายให้คนหรือกลุ่มคนด าเนินการให้เป็นไปตามแผนท่ีก าหนดไว ้การจดัองคก์ารจึงเก่ียวขอ้ง
กับการก าหนดกิจกรรมและทรัพยากรซ่ึงเท่ากับการท าแผนให้เกิดข้ึนจริงโดยก าหนดงานการ
มอบหมายใหค้น และการสนบัสนุนบุคคลเหล่านั้นทางดา้นทรัพยากรและเทคโนโลย ี
 3. การน า (Leading) คือ กระบวนการในการกระตุน้ส่งเสริมคนให้ท างานเพื่อบรรลุผล
ตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้การน าเก่ียวขอ้งกบักระบวนการท่ีท าให้คนงานร่วมกนัจนส าเร็จผลตาม
เป้าหมายขององคก์าร กระบวนการน าน้ีจะสร้างคนให้เกิดความผูกพนัในงาน ส่งเสริมให้คนเต็มใจ
ท่ีจะท างานและกระตุน้ใหค้นทุ่มเทและอุทิศตวัเองใหก้บังานจนไดผ้ลตามท่ีตอ้งการ 
 4. การควบคุม (Controlling) คือ กระบวนการในการตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน
เปรียบเทียบผลงานกบัเป้าหมายหรือมาตรฐาน และแกไ้ขใหไ้ดต้ามเป้าหมาย การควบคุมน้ีจะท าให้
ผูบ้ริหารรับผิดชอบในการติดตามความก้าวหน้าในงาน ก ากับดูแลการท างานของผูป้ฏิบติังาน
ตลอดจนติดต่อส่ือสารกบัผูป้ฏิบติัถึงผลการท างานนั้น 
 กฤษ  เพิ่มทนัจิตต์ (2552, หน้า 4 - 5) กล่าวว่า ในการบริหารงานท่ามกลางภูมิทศัน์ของ
การแข่งขนัใหม่หนา้ท่ีของการบริหารตาม POLC ยงัคงเป็นส่ิงท่ีส าคญั ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1.  การวางแผน (Planning) เป็นการก าหนดจุดมุ่งหมายต่าง ๆ ท่ีตอ้งการบรรลุผล หรือ
สัมฤทธ์ิผล และการตัดสินใจล่วงหน้าเก่ียวกับการปฏิบัติท่ี เหมาะสมท่ีจ าเป็นต่อการบรรลุ
จุดมุ่งหมายดงักล่าว การวางแผนก็จะครอบคลุมถึงส่ิงต่าง ๆ เช่น การวเิคราะห์ SWOT การวเิคราะห์ 
สภาพแวดลอ้ม การก าหนดทิศทางขององคก์าร การก าหนดทางเลือกของการบริหาร  
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 2. การจดัองค์การ (Organization) เดิมมีความหมายว่าเป็นการจดัสรรคนทั้งในแนวราบ
และแนวด่ิง แต่ความหมายใหม่คือต้องสร้างองค์การให้มีลักษณะพลวตั (Building a dynamic 
organization) โดยก าหนดบทบาทหน้าท่ี ในการบริหาร ก าหนดความรับผิดชอบระหว่าง
ผูบ้งัคบับญัชา และผูใ้ตบ้งัคบับญัชา องค์การท่ีมีลกัษณะเป็นพลวตัจะให้ความส าคญักบัคนมาก
ท่ีสุด ผูบ้ริหารจะตอ้งสามารถดึงดูดหรือล่อใจคนเขา้สู่องคก์ารและรักษาคนไว ้เพื่อน าความคิด หรือ
ทุนปัญญาไปใชป้ระโยชน์ 
 3.  การน า (Leadership) ความหมายใหม่ คือ การระดมก าลงัคน (Mobilizing people) ซ่ึง
ไม่ไดห้มายถึงการวางแผนจากระดบัสูง แต่การน า คือ การท่ีผูบ้ริหารท่ีดีจะตอ้งมีความสามารถใน
การระดมก าลงัคนให้สามารถใชค้วามสามารถและสมองให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยผูน้ าจะตอ้งมี
การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล มีการก าหนดทิศทาง การสร้างแรงจูงใจ และการส่ือสารกบับุคลากร 
 4.  การควบคุม (Control) หมายถึง การเรียนรู้และการเปล่ียนแปลง (Learning and 
changing) ในการบริหารจะประกอบดว้ยกิจกรรมง่าย ๆ 2 อยา่ง คือ การคิดและการท า และมีบุคคล
ส าคญัสองกลุ่ม คือ ผูคิ้ด (Thinker) และผูท้  า (Doer) เดิมนกัวิชาการบอกวา่ การบริหารการวางแผน
มีความส าคญัมากท่ีสุด ถูกครอบไปทุกกระบวนการบริหาร แต่สมยัใหม่เห็นวา่หากปราศจากการ
ควบคุมท่ีดี การวางแผน การจดัองคก์าร และการน าก็จะส าเร็จไม่ไดเ้ช่นกนั การควบคุมประกอบไป
ดว้ยกิจกรรมการตรวจสอบ การตรวจงาน การประเมินผล การควบคุมเก่ียวขอ้งกบัการเรียนรู้ และ
การเปล่ียนแปลง การควบคุมจะลดความสูญเสียในองค์การ การควบคุมจะเร่ิมตั้ งแต่แบ่งเป็น
กระบวน ปัจจยัน าเขา้ ควบคุมสินคา้และบริการ หรือวธีิควบคุมแบบ Balance scorecard การควบคุม
พฤติกรรม การควบคุมสตอ็กและการจดัส่ง 
 เนตร์พณัณา  ยาวิราช (2553, หน้า 3) กล่าวว่า ในปัจจุบนันักวิชาการดา้นการจดัการได้
สรุปขั้นตอนของการจดัการเหลือเพียง 4 ประการ ส าหรับกระบวนการบริหารจดัการ ได้แก่ การ
วางแผน (Planning) การจดัองค์การ (Organizing) การน า (Leading) และการควบคุม (Controlling) 
หรือเรียกวา่ POLC มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  การวางแผน การด าเนินงานของทั้ งองค์การภาครัฐและเอกชนในปัจจุบันได้น า
หลักการจดัการมาปฏิบัติใช้ในการด าเนินงานอย่างเห็นได้ชัด โดยหลักการแรกจะทุกองค์การ
น ามาใช้เพื่อความก้าวหน้าในอนาคตขององค์การ คือ การวางแผน กล่าวได้ว่าการวางแผนเป็น
หน้าท่ีส าคญั และเป็นหน้าท่ีแรกในการจดัการ เน่ืองจากผลท่ีจะได้รับจากการท างานท่ีประสบ
ผลส าเร็จหรือไม่ อยา่งไรข้ึนอยูก่บัความชดัเจน และรายละเอียดท่ีรัดกุมของแผนงานในเร่ืองนั้น ๆ 
โดยเฉพาะ การวางแผนอยา่งเป็นระบบ มีส่วนส าคญัอยา่งยิ่งต่อการก าหนดทิศทางองค์การไดเ้ป็น
อยา่งดี 
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 2.  การจดัองค์การ เป็นขั้นตอนท่ีต่อเน่ืองจากการวางแผนซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสะท้อนให้เห็น
ความพยายามขององค์การท่ีตอ้งการมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นการบริหารงาน โดยมุ่งเน้นดา้นการจดั
กระบวนการภายในองค์การ ทั้งโครงสร้างองค์การ การกระจายอ านาจ และการจดัสรรทรัพยากร
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 3.  การน า หรือการสั่งการ เป็นการใช้อิทธิพลเพื่อจูงใจพนักงานให้ปฏิบัติงาน และ
น าไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีระบุไว ้หรือสั่งการหรือการอ านวยการ (Directing) ซ่ึงทั้ง 3 ค  าน้ี
สามารถใช้แทนกันได้ เพราะการน า การสั่งการ หรือการอ านวยการ ล้วนเป็นหน้าท่ีท่ีส าคญัท่ี
ผูบ้ริหารตอ้งใชอ้  านาจหนา้ท่ีในการมอบหมาย และสั่งการใหผู้ป้ฏิบติังานสามารถด าเนินงานเพื่อให้
งานบรรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีก าหนดไว ้
 4.  การควบคุม เป็นหน้าท่ีหลักในการจดัการระบบงาน และระบบคนตั้ งแต่เร่ิมการ
วางแผน โดยมีการวินิจฉยั และการตรวจสอบการท างานเพื่อใหเ้ป็นไปตามแผนงานท่ีไดว้างไว ้หาก
พบวา่ไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด ก็สามารถท าการปรับเปล่ียนวิธีการให้สามารถด าเนินไปในแนวทาง
ท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมโดยหวงัผลส าเร็จของงานตามแผนท่ีวางไวเ้ป็นส าคญั ในขั้นตอนน้ีรวมถึง
การสรรหา คัดเลือกพนักงานท่ีมีคุณสมบัติตรงตามต าแหน่งงานการนิเทศ ติดตาม และการ
ประเมินผลการปฏิบติังาน ทั้งในดา้นบุคลากร การเงิน และผลของงาน 
 วิโรจน์  สารรัตนะ (2555, หน้า 42) กล่าวว่า กระบวนการบริหารควรประกอบด้วย 4 
ประการคือ 
 1.  การวางแผน เป็นการก าหนดองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีส าคญัเร่ิมจากวิสัยทศัน์ และพนัธกิจ 
ตามดว้ยจุดหมาย และแผนท่ีจะใหบ้รรลุจุดหมาย 
 2. การจดัองคก์าร เป็นการออกแบบโครงสร้างองคก์ารเพื่อใหก้ารบริหารงานบรรลุจุดหมาย 
 3. การน า เป็นสภาวะท่ีผู ้น าใช้ความพยายามท่ีจะให้ อิทธิพลต่อผู ้อ่ืน เพื่อให้การ
ปฏิบติังานบรรลุจุดหมายขององคก์ารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 4. การควบคุมองคก์าร เป็นกระบวนการวางระเบียบกฎเกณฑ์เพื่อให้การปฏิบติังานของ
องคก์ารบรรลุตามจุดหมายท่ีก าหนดไว ้ 
 โรบิน และดีเซนโซ (Robbins & DeCenzo, 2005, หนา้ 34) กล่าววา่ กระบวนการบริหาร
จดัการเป็นหนา้ท่ีต่าง ๆ ดา้นการจดัการ ไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองคก์าร การน าองคก์าร และการ
ควบคุม  
 จากการศึกษากระบวนการบริหารจดัการผูว้จิยัน ามาสังเคราะห์ แสดงดงัตาราง 1 
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ตาราง 1  การสังเคราะห์กระบวนการบริหารเพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั 
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 สรุปไดว้า่ กระบวนการบริหารจดัการ ประกอบดว้ย ดา้นการวางแผน ดา้นการจดัองคก์าร 
ด้านการน า และด้านการควบคุม ซ่ึงจะประสบความส าเร็จโดยการประยุกต์ใช้ 4 หน้าท่ีใน
กระบวนการบริหารจดัการดงัน้ี 
 ดา้นการวางแผน หมายถึง การด าเนินงานโดยน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชป้ฏิบติังานได้
อย่างเหมาะสม มีรูปแบบการท างานท่ีเหมาะสม มีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีไม่ยุงยาก จดัพนกังาน
และอุปกรณ์ท่ีทันสมัยอย่างเพียงพอ มีการตั้ งเป้าหมายการด าเนินงาน เช่น ระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน และสามารถด าเนินงานไดต้ามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ 
 ดา้นการจดัองคก์าร หมายถึง การด าเนินงานโดยพนกังานรับผดิชอบงานไดอ้ยา่งเหมาะสม
ตามความสามารถ พนักงานประสานงานกนัได้อย่างมีประสิทธิภาพ พนักงานได้รับอ านาจการ
ตดัสินใจในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าอย่างเหมาะสม การด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
สามารถปรับตวัเขา้กบัยุคสมยัได้เป็นอย่างดี และมีพนักงานเพียงพอส าหรับการปฏิบติัในแต่จุด
บริการ  
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 ดา้นการน า หมายถึง การด าเนินงานโดยพนกังานไดรั้บการอบรมจึงสามารถให้บริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ พนักงานมีจิตใจรักในงานด้านบริการ (Service mind) มีรูปแบบการทกัทาย 
(Service talk) ท่ีเหมาะสม มีบรรยากาศในองค์กรท่ีดี และพนักงานมีการทุ่มเทท างานให้บรรลุ
วตัถุประสงคข์องงาน 
 ด้านการควบคุม หมายถึง การด าเนินงานโดยพนักงานได้รับการอบรมจึงสามารถ
ให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ พนกังานมีจิตใจรักในงานดา้นบริการ (Service mind) มีรูปแบบ
การทกัทาย (Service talk) ท่ีเหมาะสม มีบรรยากาศในองคก์รท่ีดี และพนกังานมีการทุ่มเทท างานให้
บรรลุวตัถุประสงคข์องงาน  
 
3.  แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจต่อการใช้บริการ 
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ ไวด้งัน้ี  
 3.1  ความหมายของความพงึพอใจ 
 มีผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 
 พรพิมล  คงฉิม (2554, หนา้ 10) ให้ความหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ี
ดีหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิด
ความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึง
พอใจก็จะเกิดข้ึน 
 สุวิมล  ค ายอ่ย (2555, หนา้ 18) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลซ่ึง
แสดงออกในด้านบวกหรือลบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการได้รับการตอบสนองต่อส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึน เม่ือบุคคลไดรั้บหรือบรรลุจุดหมายในส่ิงท่ีตอ้งการในระดบัหน่ึงและ
ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความต้องการหรือจุดหมายนั้ นไม่ได้รับการ
ตอบสนอง 
 เพ็ญนภา  จรัสพนัธ์ (2557, หน้า 9) ให้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ี
เป็นไปตามความตอ้งการ ความพึงพอใจจึงเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีก
รูปแบบหน่ึง ซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บ อาจจะมากหรือ
นอ้ยก็ได ้และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือใดส่ิง
นั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกเป็น
ความรู้สึงท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผดิหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะ
ท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
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 อมรา  อินทรวงศ์ (2557, หน้า 12) สรุปความหมายไวว้่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่สามารถ
มองเห็นรูปร่างได ้นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตอ้งการให้แก่
บุคคลไดซ่ึ้งความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถเปล่ียน แปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของตวั
บุคคล 
  จรัสพงษ ์ จงมีสุข (2558, หนา้ 7) ให้ความหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ยนิดีกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีไดรั้บ โดยมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของส่ิงท่ีไดรั้บจริง
กบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้หากคุณค่าของส่ิงท่ีไดรั้บมีมากกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ 
แต่หากคุณค่าของส่ิงท่ีไดรั้บนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวแ้ลว้จะทาให้ผูบ้ริโภครู้สึกไม่พึงพอใจ ทั้งน้ีความ
พึงพอใจอาจใชเ้ป็นตวัช้ีวดัของคุณภาพการให้บริการ เน่ืองจากมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ผูบ้ริโภค 
 กู๊ด (Good, 1973, p.320) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง สภาพคุณภาพหรือระดบัความพึงพอใจ หมายถึง สภาพคุณภาพหรือระดบัความพึงพอใจ
ซ่ึงมาจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงท่ีท าอยู ่
 วรูม (Vroom, 1953, p. 328) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้
ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติ
ดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจ 
 วอลแมน (Wolman, 1973, p.384 ) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
(Feeling) มีความสุข เม่ือคนเราไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ(Want) หรือ
แรงจูงใจ (Motivations) 
 คอทเลอร์ (Kotler, 2000, p 36) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็นและเขา้ใจ
กับความคาดหวงัดังนั้ น ระดับความพอใจจึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหว่างการท างานท่ี
มองเห็นและความเขา้ใจกบัความคาดหวงัหากบุคคลเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑ์ว่าต ่า
กวา่ความคาดหวงัจะส่งผลใหบุ้คคลน้ีเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดบัของการเห็น
และความเขา้ใจของผลิตภณัฑ์วา่ตรงกบัความคาดหวงับุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 
และถา้ผลท่ีไดรั้บจากการท างานของผลิตภณัฑ์วา่สูงกวา่ความคาดหวงัจะท าให้เกิดความประทบัใจ
(Delight) ซ่ึงจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้และ ประชาสัมพนัธ์ถึงส่ิงดีของผลิตภณัฑ์ต่อ
บุคคลอ่ืนต่อไป 
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 คูลเลน (Cullen, 2001, p. 664) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจวา่ เป็นความรับรู้ของ
บุคคลทั้งท่ีเกิดข้ึนในระยะสั้ นและระยะยาวท่ีมีต่อคุณภาพการบริการต่าง ๆ ทั้งในระดบัแคบท่ี
เก่ียวกบัลกัษณะบริการ ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ เช่น ความรับผิดชอบ ความน่าเช่ือถือน่าไวว้างใจ
ของผูใ้ห้บริการ เป็นตน้ และในระดบักวา้งท่ีเป็นมุมมองของผูรั้บบริการท่ีไดจ้ากบริการทุกประเภท
ท่ีน าไปเป็นขอ้สรุปรวมความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อองคก์ร 
 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อการใช้
บริการ เม่ือได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการ ท าให้เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการใช้บริการนั้น 
ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตอ้งการความตอ้งการก็จะไม่เกิด ส่วน
ความหมายของความพึงพอใจในงานวิจัยคร้ังน้ี หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของ
ผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีมีต่อการใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ในด้าน
ความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นมิตร ดา้นความทนัสมยั และดา้น
ถูกตอ้ง  
 3.2  ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
 มีนกัวชิาการกล่าวถึง ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการไว ้ดงัน้ี 
 จีรภทัร  อรุณศิริประเสริฐ (2552, หน้า 26) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความส าคญัของความพึงพอใจ 
หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นองค์ประกอบส าคญัในการขบัเคล่ือนธุรกิจให้ด าเนินต่อไป 
เน่ืองจากหากลูกคา้ไม่มีความพึงพอใจในการได้รับบริการ การท่ีลูกคา้จะใช้บริการของบริษทัใน
คร้ังต่อไปก็อาจจะไม่มี ดงันั้น บริษทัต่าง ๆ ควรมีการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงสามารถ
ท าไดห้ลายวิธีข้ึนอยูก่บัความเหมาะสม ตลอดจนเป้าหมายของการวดัความพึงพอใจ ซ่ึงจะเป็นการ
ส่งผลถึงประสิทธิภาพและความน่าเช่ือถือของบริษทั 
 พิสมยั  จูเกษม (2553, หน้า 10) ได้กล่าวไวว้่า ความส าคัญของความพึงพอใจในการ
ปฏิบติังานและ ผลการปฏิบติังานจะมีความสัมพนัธ์ต่อกนัในทางบวก ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีปฏิบติันั้น 
ทาให้บุคคลไดรั้บ การตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกายและจิตใจ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้
เกิดความสมบูรณ์ของชีวติ 
 ศุภโชค  อรทยั (2558, หน้า 15) กล่าวถึง ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการไว้
ว่า เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการนั้นอยู่กบักลยุทธ์การสร้างความพึง
พอใจให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการบริการท่ีไดรั้บจนติดใจและ
กลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังานบริการจึงเป็น
เร่ืองส าคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนัทาง
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การตลาด เพื่อความกา้วหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดย ั้ง และส่งผลให้สังคม
ส่วนรวมมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน ซ่ึงกล่าวไดว้า่ความพึงพอใจมีความส าคญัต่อลูกคา้ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตวัก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบ้ริหารและ
ผูป้ฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ท่ีบริการและ
ลกัษณะของการน าเสนอบริการท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการและวธีิตอบสนอง
ความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะท่ีลูกค้าปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อผู ้ให้บริการในอันท่ีจะ
ตระหนกัถึงความหวงัของลูกคา้และสามารถตอบสนองบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีลูกคา้
คาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 
 2. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการหาก
กิจการใดน าเสนอบริการท่ีดี มีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการแสดงความคาดหวงัของลูกคา้ก็ย่อม
ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อต่อบริการนั้น และมีแนวโนม้จะใชบ้ริการซ ้ าอีกต่อ ๆ ไป 
 3. ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองคก์รบริการตระหนัก
ถึงความส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาดของธุรกิจบริการ 
ลูกคา้ยอ่มไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไวไ้ด ้การด าเนิน
ชีวิตท่ีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีท่ี
ดีตามไปด้วย เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 
 มหาวิทยาลยัราชภฎัเทพสตรี (2561, หนา้ 15) กล่าววา่ ความส าคญัของความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งค านึงถึงในการจดัให้เกิดการบริการแก่ผูม้ารับบริการโดย
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ รูปแบบบริการท่ีดีจะตอ้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการได้ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งท า
การส ารวจหรือศึกษาความตอ้งการของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายเสียก่อน จากนั้นจึงจะสามารถ
ก าหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสม เพื่อให้เกิดการบริการท่ีประทบัใจ ดงันั้นความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการจึงเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ เน่ืองจากเป็นเกณฑท่ี์ชดัเจน
และส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ 
 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญั โดยจะน ามาซ่ึงประโยชน์มากมาย
แก่องค์การ หรือธุรกิจ ความพึงพอใจเป็นตวัก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบ้ริหารและ
ผูป้ฏิบติังาน ความพึงพอใจเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ ความพึงพอใจ
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ท าให้ธุรกิจสามารถเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดของธุรกิจบริการ อีกทั้งลูกคา้ย่อมไดรั้บการบริการท่ีมี
คุณภาพและตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไวไ้ด ้ 
 3.3  ลกัษณะของความพงึพอใจ 
 มีนกัวชิาการกล่าวถึง ลกัษณะของความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 
 กิตติธัช   อ่ิมวฒันกุล (2553, หน้า 8) ได้กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจเกิดจากการประเมิน
ความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์หน่ึง สามารถเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ผ่านการแสดงออกทางอารมณ์และ
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคล ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไดต้าม
ปัจจยัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากน้ี ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกท่ีแสดงออกมาในระดบัมากน้อยไดข้ึ้นอยู่กบัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับ
จริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้และความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของ
แต่ละบุคคล โดยจากการพิจารณาความแตกต่างระหวา่งผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนจริงและผลตอบแทน
ท่ีเขามีความรู้สึกวา่เขาควรจะไดรั้บแลว้ ถา้หากผลตอบแทนท่ีไดรั้บจริงมากกวา่ผลตอบแทนท่ีเขา
คาดว่าจะไดรั้บย่อมจะก่อให้เกิดความพึงพอใจข้ึน ซ่ึงความพอใจจะมากหรือนอ้ยหรือไม่พึงพอใจ
นั้น ข้ึนอยูก่บัความยติุธรรมของผลตอบแทน  
 ศกัดา  พิริยะกิจไพบูลย ์(2554, หน้า 25) กล่าววา่ ลกัษณะความพึงพอใจเป็นการแสดงออก 
ทางอารมณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้แสดงออกมาตามการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการ
หรือไม่ หรือจากส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงตามแต่ละสถานการณ์ไป ซ่ึงสามารถแสดงออกมา
ทั้งพึงพอใจและ ไม่พึงพอใจ 
 ประไพพิศ  เลียบส่ือตระกูล และคณะ (2560, หนา้ 17 - 18) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะของความ
พึงพอใจวา่มีลกัษณะทัว่ไป ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล
จ าเป็นต้องสัมพนัธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตวั การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการ
โตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวนั ท าให้แต่ละคนมีประสบการรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงท่ี
จะไดรั้บการตอบแทนแตกต่างกนัไปแต่ละสถานการณ์ 
 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงในแต่ละสถานการณ์ ก่อนท่ีจะได้รับการบริการ มกัจะมีมาตรฐานของการบริการไวใ้นใจอยู่
แลว้ ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงมากจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการโฆษณา การให้ค  ามัน่สัญญาของ
ผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ี เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บในวงจรของการ
ให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงท่ีผูบ้ริการไดรั้บรู้เก่ียวกบัการบริการก่อนท่ีไดรั้บบริการ 
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คือ ความคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดวา่ควรจะไดรั้บ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการ
พบปะระหว่างผู ้ให้บริการ และผู ้รับบริการเป็นอย่างมากเพราะผู ้รับบริการ จะประเมินผล
เปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนกบัความคาดหวงัท่ีมีผูรั้บบริการยอ่ม
เกิดความพึงพอใจกบัการบริการดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัอาจจะสูงหรือต ่ากวา่นบัวา่
เป็นการยืนยนัท่ีคาดเคล่ือนจากความคาดหวงัดงักล่าว ทั้งน้ี ช่วงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจะช้ีให้เห็น
ถึงระดบัความพึงพอใจมากน้อย ถา้ยืนยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถา้ไปทาง
ลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
 สรุปไดว้า่ ลกัษณะความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความพึงพอใจท่ีเกิด
จากการประเมินความแตกต่างจากการรับบริการ และ ในการรับบริการนั้นถา้ผูรั้บบริการไดรั้บตาม
ความต้องการหรือได้รับตามความคาดหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจ หรือหากไม่ตรงตามความ
ตอ้งการหรือตามความคาดหวงัผูรั้บบริการก็จะไม่เกิดความพึงพอใจ 
 3.4  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการ  
 มีนักวิชาการ นักวิจยักล่าวถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใช้
บริการไว ้ดงัน้ี 
 เพ็ญนภา  จรัสพันธ์  (2557, หน้า 9) กล่าวว่า ปัจจัย ท่ี มีผลต่อความพึ งพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการใชบ้ริการ ท่ีส าคญั ๆ ดงัน้ี 
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือได้รับบริการท่ีมี
ลกัษณะคุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการใน
การออกแบบผลิตภณัฑ์ ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใช้ในชีวิตประจาวนั 
วิธีการใชห้รือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใชสิ้นคา้หรือบริการแต่ละอยา่ง และค านึงถึงคุณภาพของการนา
เสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness 
to pay) ของผูรั้บบริการทั้งน้ีเจคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการ
ของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินคา้หรือบริการท่ีมีราคาสูง
เป็นสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกคา้บางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตามลกัษณะ
ความยากง่ายของการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
 3. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ จึงเป็นเร่ืองส าคญั 
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 4. การส่งเสริมแนะบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บริการเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้ินขอ้มูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือท่ี
มีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้
 5. ผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการ/ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบัติงานบริการล้วนเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ินผูบ้ริหาร
การบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือ
พนกังานบริการท่ีตระหนกัถึงลูกคา้เป็นส าคญั จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการท่ี
ลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน 
การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 
 7. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัใน
การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้ มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมี
คุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจดัการระบบข้อมูลของการส ารองห้องพัก
โรงแรมหรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการ
รับ-โอนสายในการติดต่อองคก์รต่าง ๆ เป็นตน้  
 ภาณุเดช  เพียรความสุข และคณะ (2558, หนา้ 12 - 15) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการ เป็นความรู้สึกยนิดีของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในดา้น
ต่าง ๆ ไดแ้ก่  
 1. ด้านความสะดวกท่ีได้รับ หมายถึง สถานท่ีให้บริการ รวมถึงสถานท่ีจอดรถท่ี
ให้บริการสะอาด อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น แบบฟอร์มไม่ขาดแคลนและมีการประชาสัมพนัธ์
งานบริการต่อเน่ือง 
 2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการท่ีไดรั้บ หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแต่งกายเหมาะสม 
ยิ้มแย้มแจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น มีการบริการเป็นระบบมีขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการ 
 3. ดา้นคุณภาพบริการท่ีได้รับ หมายถึง การไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมามี
อุปกรณ์ ไวบ้ริการพอเพียง มีคนคอยแนะนาและมีการแจง้ผลการบริการ 
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 4. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีก าหนดชดัเจน 
และด าเนินการใหเ้ป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด หากมีขอ้พกพร่องสามารถไขทนัทีหรือไม่ลา้ชา้ 
 5. ดา้นขอ้มูลทัว่ไป หมายถึง การคน้หาขอ้มูลไดรั้บความสะดวก ขอ้มูลทนัสมยัสามารถ
สอบถามเพิ่มเติมได ้มีช่องทางการบริการขอ้มูลท่ีทนัสมยัสะดวกรวดเร็ว 
 สรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใชบ้ริการมีหลายประการ
ซ่ึงแตกต่างกนัไปตามบริบทท่ีนักวิชาการ นักวิจยัสนใจท่ีจะศึกษา เช่น คุณภาพการบริการ ราคา 
สถานการณ์แวดล้อม ปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพสินคา้ ผลิตภณัฑ์บริการ ราคาค่าบริการ สถานท่ี
บริการ กระบวนการบริการ ความสะดวกท่ีได้รับ ด้านเจา้หน้าท่ี  เป็นต้น ส่วนในการวิจยัคร้ังน้ี
มุ่งเนน้ท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 ไดแ้ก่ ดา้นความ
สะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความน่าเช่ือถือ ความเป็นมิตร ความทนัสมยั และความถูกตอ้ง  
 3.5  การวดัความพงึพอใจ 
 มีนกัวชิาการ นกัวจิยักล่าวถึง การวดัความพึงพอใจ ดงัน้ี 
 ณัฐพนัธ์  เขจรนนัทน์ (2551, หน้า 100 - 102) ไดศึ้กษาการวดัความพอใจจากการตีความ
ค าพูดของคนท่ีเราตอ้งการวดันั้นพบวา่ คนอาจเปิดเผยส่ิงท่ีเป็นทศันคติเพียงบางส่วน โดยส่วนใหญ่
จะถูกเก็บเป็นความลับส่วนตัว หรือแม้ผูน้ั้ นเต็มใจท่ีจะเปิดเผยแต่ด้วยเหตุท่ีทัศนคติเป็นเร่ือง
สลบัซับซ้อน จึงยากท่ีจะถ่ายทอดมาไดถู้กตอ้งตรงตามท่ีตอ้งการดงันั้น การท่ีจะวดัทศันคติจึงเป็น
เร่ืองท่ีค่อนข้างยาก เพราะทศันคติเป็นส่ิงท่ีไม่อาจมองเห็นเป็นรูปธรรมได้ หรือแม้จะสามารถ
สังเกตไดจ้ากการแสดงพฤติกรรมก็ตาม ซ่ึงเป็นประเด็นท่ีทา้ทายต่อนกัสังคมศาสตร์ ท าใหเ้กิดความ
พยายามท่ีจะสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้วดัความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได้อย่างเป็นระบบ มีความ
เท่ียงตรงแม่นย  าสูง และมีความน่าเช่ือถือ โดยเคร่ืองมือดงักล่าวมีทั้งท่ีอยูใ่นลกัษณะแบบสอบถาม 
(Questionnaires) การใชก้รณีเหตุการณ์ส าคญั (Critical incidents) และการสัมภาษณ์ (Interview) ซ่ึง
มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. การใช้แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้กันค่อนข้างแพร่หลายในการวดัความ      
พึงพอใจในการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ แบบสอบถามโดยมีตวัเลือกเป็นมาตราส่วนประเมินค่าท่ีผูต้อบให้
ตามล าดบัค่าน ้ าหนักของแต่ละตวัเลือกจนครบตวัเลือก เคร่ืองมือวดัในลกัษณะน้ีมีหลายแบบซ่ึง
เรียกช่ือแตกต่างกนั  
 2. การใช้เทคนิคกรณีเหตุการณ์ส าคญั เป็นอีกเทคนิคหน่ึงท่ีใช้วดัความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน โดยให้ผูต้อบเขียนบรรยายถึงเหตุการณ์ส าคัญท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกับงานว่ามีเหตุการณ์
อะไรบา้งท่ีเกิดข้ึนกบัตนเอง ท่ีท าใหเ้ขาพอใจหรือไม่พอใจต่อเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากนั้นผูเ้ช่ียวชาญ
จะน าเหตุการณ์ดังกล่าวไปวิเคราะห์ ซ่ึงเทคนิคน้ีจะเป็นเทคนิคเชิงคุณภาพเพื่อพิจารณาความ         
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พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ แต่เป็นเทคนิคท่ีใช้เวลาค่อนขา้งมาก และผูต้อบขอ้มูลอาจจะมีอคติใน 
การตอบ หรือผูว้เิคราะห์อาจมีอคติในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3. การสัมภาษณ์ เทคนิคน้ีเป็นวิธีวดัความพึงพอใจในการปฏิบติังานดว้ยการสัมภาษณ์
พูดคุยแบบสองต่อสองกบับุคลากรในองคก์ารอยา่งละเอียด ซ่ึงขอ้ดีคือ จะไดข้อ้มูลเชิงลึกและทราบ
ทศันคติท่ีมีต่องานมากกวา่วธีิการตอบแบบสอบถาม ดงันั้นการใชเ้ทคนิคน้ีจะไดผ้ลดีก็ต่อเม่ือผูต้อบ
พูดความจริง มีความซ่ือสัตยต่์อกนั และระบายความรู้สึกท่ีแท้จริงของตนออกมา ด้วยเหตุน้ีการ
ได้รับความร่วมมือคือจุดส าคญัของความส าเร็จในการเลือกใช้วิธีน้ี อีกทั้ งจะต้องเลือกค าถาม
สัมภาษณ์อย่างรอบคอบ พร้อมทั้ งมีระบบการบันทึกค าตอบท่ีดี นอกจากน้ียงัต้องสร้างความ
ไวว้างใจในการไม่ระบุช่ือผูต้อบ และไม่เปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของบุคลากรในองคก์าร 
 ปาริฉตัร  ถนอมวงษ ์(2561, หน้า 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่ข้ึนอยูก่บั
การให้บริการขององค์กรประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละ
บุคคล ดงันั้นการวดัระดบัความพึงพอใจ สามารถกระท าไดห้ลายวธีิ ดงัน้ี 
 1. การใช้แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย โดยการขอความร่วมมือ
จากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดัแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด 
 2.  การสัมภาษณ์ ตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้
ผูต้อบค าถามตอบตามขอ้เทจ็จริง 
 3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลงั
การรับบริการ การวดัโดยวธีิน้ีจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงั และมีแบบแผนท่ีแน่นอน 
 สตอมโบร์ก (Stomborg, 1984, p.45) กล่าววา่ การวดัความพึงพอใจมีวธีิท่ีนิยมใชก้นั ดงัน้ี 
 1.  การสัมภาษณ์ วธีิน้ีผูศึ้กษาจะมีแบบสัมภาษณ์ท่ีมีค าถามซ่ึงไดรั้บการทดสอบหา ความ
เท่ียงตรงและเช่ือถือแล้ว ท าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง ขอ้ดีของวิธีการน้ีคือ ผูส้ัมภาษณ์อธิบาย
ค าถามให้ผูต้อบเขา้ใจ สามารถใช้กบักลุ่มตวัอย่างท่ีอ่านเขียนหนังสือไม่ได้ แต่มีขอ้เสีย คือ การ
สัมภาษณ์ตอ้งใชเ้วลามากและอาจมีขอ้ผดิพลาดในการส่ือความหมาย 
 2.  การใช้แบบสอบถาม เป็นท่ีวิธีนิยมมากท่ีสุด มีลักษณะเป็นค าถามท่ีได้ทดสอบหา
ความเท่ียงตรงและความเช่ือมั่น กลุ่มตัวอย่างเลือกค าตอบหรือเติมค า ข้อดีวิธีน้ีคือได้ค  าตอบ
ความหมายท่ีแน่นอน มีความสะดวก รวดเร็วในการส ารวจ สามารถใช้กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีขนาด
ใหญ่ ขอ้เสียคือ ผูต้อบตอ้งสามารถอ่านออกเขียนได้และมีความสามารถในการคิดเป็นความพึง
พอใจเป็นสภาวะท่ีต่อเน่ือง ไม่สามารถบอกจุดเร่ิมตน้หรือส้ินสุดของความพึงพอใจได ้ 
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 สรุปไดว้า่ การวดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้นสามารถกระท าไดห้ลายวธีิ ข้ึนอยูก่บั
ความสะดวก เหมาะสมตลอดจนจุดมุ่งหมายของการว ัดด้วย จึงจะส่งผลให้การว ัดนั้ น มี
ประสิทธิภาพและน่าเช่ือถือได ้
 3.6  ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ทฤษฎลี าดับความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy Needs) 
 มาสโลว ์(Maslow, 1970, pp. 122-144) นักจิตวิทยาผูใ้ห้ขอ้เสนอแนะว่า ความตอ้งการ
ของคนจะเป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการจูงใจเขาเช่ือวา่การแสดงพฤติกรรมของมนุษยน์ั้น เกิดจาก
ความตอ้งการบางอย่างและเกิดจากความพอใจเม่ือได้รับการตอบสนอง ซ่ึงไดแ้บ่งความตอ้งการ
ของมนุษยเ์ป็นล าดบัขั้น ดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
เพื่อให้อยู่รอด เช่น ความต้องการในเร่ืองอาหาร น้า อากาศ ความต้องการทางเพศ ฯลฯ เพื่อ
ตอบสนองความหิวกระหายของร่างกาย 
 2. ความตอ้งการทางดา้นความมัน่คงปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการป้องกนัเพื่อให้เกิดความปลอดภยัจากอนัตรายท่ีจะเกิดข้ึนแก่ร่างกายหรือใหป้ลอดภยัจากการ
ข่มขู่ บงัคบั มีความมัน่คงในการดารงชีวติ 
 3. ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เป็นความตอ้งการในการอยู่ร่วมกนัการยอมรับ
จากผูอ่ื้น ความรู้สึกวา่ตวัเองเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม 
 4. ความตอ้งการเกียรติยศและการมีคุณค่า (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการท่ีอยากให้
ผู ้อ่ืนยกย่อง สรรเสริญ และความต้องการในการตระหนักถึงความส าคัญของตนเอง หรือ
ความกา้วหนา้ทางดา้นสถานภาพ เช่น อ านาจ ความส าเร็จ ช่ือเสียง การยกยอ่ง เป็นตน้ 
 5. ความต้องการการแสดงออกได้ด้วยตนเองอย่างแท้จริง (Self-Actualization Needs)   
เป็นความตอ้งการท่ีจะให้เกิดความส าเร็จในทุกส่ิงตามความนึกคิดของตนเอง หมายถึง การท่ีบุคคล
เข้าใจตนเองได้อย่างถ่องแท้ว่ามีความสามารถและมีศกัยภาพเพียงไร ดงันั้น จึงตอ้งการท่ีจะใช้
ความสามารถนั้น เพื่อสนองความตอ้งการของตนเอง 
 ทฤษฎสีองปัจจัย (Two Factor Theory) 
 เฮอร์ซเบิร์ก (Herzberg, 1967, pp. 72-74) ไดศึ้กษาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อ การท างาน ได้
ปัจจยัท่ีศึกษาได ้2 ประเด็น ไดแ้ก่ 
 1. ปัจจยัการจูงใจ (Motivator) หรือตวักระตุน้ให้คนท างาน ไดแ้ก่ ลกัษณะของงานโดย 
ตวัของมนัเองจูงใจให้อยากท าความรู้สึกท่ีเก่ียวกบัความส าเร็จของงานความรับผิดชอบท่ีมีมากข้ึน
การยกยอ่งในงานท่ีท าและโอกาสท่ีจะกา้วหนา้ 



33 
 

 2. ปัจจยัเก้ือกูล (Hygiene Factor) ได้แก่ รูปแบบในการบังคับบัญชา ความสัมพันธ์
ระหวา่งบุคคล เงินเดือน นโยบายและการบริหารงาน สภาพแวดลอ้มในการท างาน และความมัน่คง
ของงานส่วนต่าง ๆ เหล่าน้ีไม่ใช่เป็นการจูงใจในการท างานหรือเพิ่มผลผลิต แต่จะเป็นขอ้ก าหนด
เบ้ืองต้นท่ีจะป้องกันมิให้คนไม่พอใจในงานท่ีท าอยู่เท่านั้ น ผูบ้ริหารบางคนเช่ือว่าการให้ผล
ประโยชน์พิเศษจะเป็นการจูงใจใน การเพิ่มผลผลิต แทจ้ริงแลว้เป็นเพียงส่ิงบ ารุงเท่านั้น ไม่ไดส้ร้าง
ความพอใจใหเ้กิดข้ึนเลย 
 ทฤษฎ ีX ทฤษฎ ีY ของเมคเกรเกอร์ (McGregor) 
 แมกเกรเกอร์ (McGregor, 1960, pp. 49-52) ไดน้ าเสนอทฤษฎีท่ีอธิบาย ความแตกต่างใน
การแสดงพฤติกรรมของมนุษย ์2 ลกัษณะคือ ลกัษณะแรก เป็นทศันะในทางลบ (Negative View) 
เรียกวา่ทฤษฎี X และลกัษณะท่ี 2 เป็นทศันะในทางบวก (Positive View) เรียกวา่ทฤษฎี Y หลงัจาก
ผูบ้ริหารองค์การพิจารณากลุ่มผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นรายบุคคลแลว้ ผูบ้ริหาร
องค์การจะพิจารณาได้ว่าควรท่ีจะตอ้งควบคุมหรือบงัคบับญัชาและจูงใจให้เขาท าการ บนกรอบ
ของทฤษฎี X หรือทฤษฎี Y ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัสมมติฐานในการพิจารณาผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ดงัน้ี 
 1. ทฤษฎี X มีสมมติฐานเก่ียวกบัธรรมชาติของคน คือ 
   1.1 คนส่วนใหญ่มีสัญชาติญาณเกียจคร้าน ไม่ชอบท างานจะพยายามหลีกเล่ียง การ
ท างานทุกอยา่งเท่าท่ีจะท าได ้
   1.2 เน่ืองจากคนไม่ชอบท างาน จึงตอ้งมีการใชอ้ านาจบงัคบั ควบคุม แนะน า หรือขู่
วา่จะลงโทษ เพื่อใหท้  างานลุล่วงตามวตัถุประสงค ์
   1.3 คนโดยส่วนใหญ่ชอบให้มีผูค้นคอยแนะน าช้ีแนวทางในการท างาน พยายาม
หลีกเล่ียงความรับผดิชอบ มีความทะเยอทะยานนอ้ย ตอ้งการความปลอดภยัมากกวา่ส่ิงใด 
 โดยสาระส าคญัแลว้ ทฤษฎี X ช้ีให้เห็นว่า โดยธรรมชาติมนุษยไ์ม่ชอบท างาน พยายาม
หลีกเล่ียงงานเม่ือมีโอกาส ในขณะเดียวกนัมนุษยส์นใจประโยชน์ส่วนตวัเป็นท่ีตั้ง ดงันั้น การจูงใจ
เพื่อให้คนปฏิบติังานตอ้งใช้การบงัคบัเพื่อให้เกิดความเกรงกลวั และให้ผลตอบแทนทางกายภาพ 
ทฤษฎีน้ี แมมิ้ไดก้ล่าวอยา่งชดัเจนวา่ใชว้ธีิลงโทษหรือขู่ดว้ยวธีิใดก็ตาม แต่ก็แสดงออกถึงการบงัคบั
โดยทางออ้ม ดว้ยวธีิการจ่ายผลตอบแทนโดยตรงเท่านั้น 
 2. ทฤษฎี Y มีสมมติฐานเก่ียวกบัธรรมชาติของคน คือ 
   2.1 คนมกัจะทุ่มเทแรงกายและแรงใจให้กบังานปกติ ราวกบัว่าเป็นการเล่น หรือ 
การพกัผอ่น ทั้งน้ียอ่มข้ึนอยูก่บัลกัษณะงาน และลกัษณะของการควบคุมงาน 
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   2.2 การควบคุมจากบุคคลอ่ืน และการบงัคบัข่มขู่ไม่ใช่วิธีเดียวท่ีจะท าให้คนท างาน
บรรลุวตัถุประสงค์ขององค์การ ทุกคนปรารถนาท่ีจะเป็นตวัของตวัเองและควบคุมตวัเองในการ
ท างาน เพื่อสัมฤทธ์ิผลตามวตัถุประสงคท่ี์เขามีส่วนผกูพนั 
   2.3 การท่ีคนมีความผูกพนัต่อวตัถุประสงค์จะเป็นแรงจูงใจอย่างหน่ึงท่ีจะผลกัดนั
ใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิตามวตัถุประสงคท่ี์คนมีส่วนผกูพนั 
   2.4 คนเราไม่เพียงแต่ตอ้งการมีความรับผิดชอบด้วยตนเองเท่านั้น แต่ยงัแสวงหา 
ความรับผดิชอบเพิ่มข้ึนอีกดว้ย 
   2.5 คนส่วนมากมีความรับผิดชอบค่อนขา้งสูงในการใช้จินตนาการ ความเฉลียว
ฉลาดและความคิดสร้างสรรคใ์นการแกปั้ญหาขององคก์าร 
 ทฤษฎี Y เป็นแนวความคิดท่ีค านึงถึงจิตวิทยาของมนุษยอ์ย่างลึกซ้ึงและเป็นการมอง
พฤติกรรมของมนุษยใ์นองค์การจากสภาพความเป็นจริง การด า เนินงานในองค์การจะส าเร็จโดย
ไดรั้บ ความร่วมมืออย่างจริงใจและมีโอกาสใช้ความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคล และโดยให้
ตั้งอยูใ่นความพอใจดว้ย 
 ทฤษฎกีารจูงใจ E.R.G. Model 
 แอลเดอร์เฟอร์ (Alderfer, 1985, p.54) ไดน้ าแนวคิดของมาสโลวม์าปรับตามการวิจยัของ
เขาท่ีพบว่า ความต้องการไม่จ  าเป็นต้องเรียงล าดับขั้นตอนตามทฤษฎีบทของมาสโลว์ และเขา
สามารถสรุปเป็นทฤษฎีความตอ้งการ 3 อย่าง คือ E.R.G. Model โดยแบ่งความตอ้งการของมนุษย์
เป็น 3 ชนิด คือ 
 1. ความตอ้งการเพื่อการด ารงชีพ (Existence Needs) เช่นเดียวกบัความตอ้งการขั้นท่ี 1-2 
ของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการในเร่ืองอาหาร ท่ีพกัอาศยั ฯลฯ 
 2. ความตอ้งการความสัมพนัธ์ (Relatedness Needs) เช่นเดียวกบัความตอ้งการขั้นท่ี 3 
ของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการมีส่วนร่วมและการมีเพื่อน 
 3. ความตอ้งการการเจริญกา้วหน้า (Growth Needs) เช่นเดียวกบัความตอ้งการขั้นท่ี 4-5 
ของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการความกา้วหนา้ในอาชีพการงาน การกา้วข้ึนเป็นผูมี้อ  านาจ บารมี ฯลฯ 
ขอ้แตกต่างของ อลัเดอร์เฟอร์ กบัมาสโลว ์คือ ความตอ้งการ อลัเดอร์เฟอร์ ม่เกิดข้ึนเป็นล าดบั แต่
ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการนั้นไดรั้บการตอบสนอง จนเป็นท่ีน่าพอใจมากนอ้ยเพียงใด ความตอ้งการใด
ไดรั้บ การตอบสนองเป็นท่ีพอใจนอ้ยสุด ความตอ้งการนั้นก็เป็นท่ีตอ้งการมากท่ีสุด เป็นตน้ 
 สรุปได้ว่า ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ได้แก่ ทฤษฎีล าดับความตอ้งการของมนุษย ์
(Hierarchy needs) ทฤษฎีสองปัจจัย (Two Factor Theory) ทฤษฎี X ทฤษฎี Y ของเมคเกรเกอร์ 
(McGregor) และ ทฤษฎีการจูงใจ E.R.G. Model 



35 
 

4.  แนวคิดทีเ่กีย่วกบัการให้บริการสมัยใหม่ในยุค PEA 4.0 
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการสมยัใหม่ในยคุ PEA 4.0 ไวด้งัน้ี  
 4.1  ความหมายของการบริการ 
 วิรัช  พงศ์นภารักษ์ (2551, หน้า 8) กล่าวถึงความหมายของ การบริการว่า หมายถึง 
กิจกรรมหรือการด าเนินงานใด ๆ ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลน าเสนอให้กบัประชาชนหรือผูม้ารับ
บริการโดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล หรือการบริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็น
พิเศษ ทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกัน ตามหลักเกณฑ์เม่ืออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน โดยท่ี
ผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม 
 ศกัด์ิสิทธ์ิ  โพธ์ิงาม (2559, หน้า 22) สรุปความหมายไวว้่า การบริการเป็นกิจกรรมการ
กระท าและการปฏิบัติท่ีผู ้ให้บริการจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขาย และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการหรือเป็น
กิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้เพื่อสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูรั้บบริการอย่างทนัทีทนัใด ลกัษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างและตวัตน จบัสัมผสัแตะต้อง
ไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดง่้ายหากไม่มีการรักษามาตรฐาน ดงันั้น การบริการจึงตอ้งมี
การพฒันาอยู่เสมอบริการอย่างเท่าเทียมกนั ผูม้ารับบริการทุกคนตอ้งได้รับการปฏิบติัเหมือนกนั 
เพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์าร 
 คอทเลอร์ (Kotler, 2003, p.444) กล่าวว่า บริการ (Service) กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ 
ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึงซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผล
ของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
 เลิฟล๊อค และคณะ (Lovelock, et al., 2006, p.4) ไดใ้ห้ความหมายการบริการ 2 นยัยะ คือ
1) บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่ากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่
สามารถครอบครองได้  และ 2) บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจัดหา
คุณประโยชน์  (Benefits) ให้แก่ลูกค้าในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการท่ี
ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมาให้ 
 ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง การด าเนินงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการโดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล หรือการบริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจ
เป็นพิเศษ ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนั ตามหลกัเกณฑ์เม่ืออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกนั โดยท่ี
ผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม  
 4.2  ความส าคัญของการบริการ 
 มีผูก้ล่าวถึงความส าคญัของการบริการไว ้ดงัน้ี 
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 จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555, หน้า 43) ได้กล่าวไวว้่า ความส าคญัของการบริการมีความ
จ าเป็นอยา่งยิ่งส าหรับผูใ้ห้บริการตอ้งถือปฏิบติัในการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถว้น และยงัมีความส าคญัอยา่งยิ่งส าหรับผู ้
ใหบ้ริการตอ้งถือปฏิบติัใหก้บัผูรั้บบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน ปราศจากขอ้ผิดพลาดท าให้ผูรั้บบริการเกิดผลสัมฤทธ์ิท่ีดี
ตอบสนองต่อความพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ 
 วิทยาลยัอาชีวศึกษาสุพรรณบุรี (2558, หน้า 3) กล่าวว่า การบริการท่ีดีจะช่วยให้กิจการ
ประสบความส าเร็จในท่ีสุด ดงันั้นความส าคญัของการบริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 
 1. ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
   1.1 งานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผู ้ท่ีให้บริการส่วนหน้า
เน่ืองจากเป็นบุคคลท่ีปฏิสัมพนัธ์กบัผูม้ารับบริการโดยตรงเร่ิมตั้งแต่การตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาติดต่อ
จนกระทัง่บริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การท าความเขา้ใจเก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผูป้ฏิบติังาน
บริการตระหนกัถึงการปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการดว้ยจิตสานึกของการใหบ้ริการ และพฒันาศกัยภาพ
มีดงัน้ี 1) รับรู้เป้าหมายของการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งโดยมุ่งเนน้ท่ีตวัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลาง
ของการบริการด้วยการกระท าเพื่อการตอบสนองความต้องการของลูกคา้และท าให้ลูกค้ามาใช้
บริการพึงพอใจเป็นส าคญั 2) เขา้ใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชบ้ริการ 3) ตระหนกั
ถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการท่ีผูบ้ริการพึงปฏิบติัซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์เบ้ืองตน้ ท่ีสามารถ
ท าให้ผูรั้บบริการประทบัใจใช้บริการจนเป็นลูกค้าประจ า  และ 4) วิเคราะห์ความต้องการของ
ผูรั้บบริการและคุณลักษณะของการบริการท่ีสร้างความประทับใจแก่ผูรั้บบริการรวมทั้ งการ
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ซ่ึงเกิดข้ึนตลอดเวลาและจ าเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหาเพื่อ
มิใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พอใจในการบริการท่ีไดรั้บ 
   1.2 ผูป้ระกอบการ ปัจจุบนัผูป้ระกอบการท่ีผลิตสินคา้และบริการต่างตระหนกัถึง
ความส าคญัของการบริการมากข้ึนและหันมาให้บริการเป็นกลยุทธ์การแข่งขนัทางการตลาดท่ี
นับวนัจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูบ้ริหารการ
บริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการดว้ยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยี่ยม
ได ้ดงัน้ี 1) ตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นอนัดบัแรกและรู้จกัส ารวจความตอ้งการของลูกคา้
ในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ เพื่อน าขอ้มูลมาใชว้างแผนและการปรับปรุงการด าเนินงาน
ได้อย่างเหมาะสม 2) เห็นความส าคญัของบุคลากรซ่ึงมีบทบาทส าคญัท่ีจะดึงผูบ้ริโภคให้มาเป็น
ลูกคา้ประจาขององคก์รดว้ยการสนบัสนุนและเพิ่มขีดความสามารถในการพฒันาศกัยภาพในการ
บริการอย่างทัว่ถึงทั้งในด้านความรู้และทกัษะการบริการท่ีมีคุณภาพ 3) เขา้ใจกลยุทธ์การบริการ   
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ต่าง ๆ ท่ีสามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรท่ีมี
คุณภาพ การสร้างเอกลกัษณ์ในการบริการท่ีประทบัใจ การบริหารองค์การท่ีมีประสิทธิภาพและ
การใช้เทคโนโลยีการบริการท่ีทนัสมยั และ 4) วิเคราะห์ปัญหาขอ้บกพร่องและแนวโน้มของการ
บริการเพื่อการปรับปรุงแกไ้ขและก าหนดทิศทางของการบริการท่ีตลาดตอ้งการได ้
 2. ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ถึงแม้ธุรกิจบริการจะให้ความส าคญัอย่างมากกบัลูกค้า
หรือผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใช้บริการต่าง ๆ และพยายามทุกวิถีทางท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ ดงันั้น ลูกคา้จาเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไป
ได้ของการใช้บริการท่ีเหมาะสมด้วยความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูใ้ช้บริการ
เขา้ใจกระบวนการบริการและสามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะไดรั้บอยา่งมีเหตุผลตามขอ้จ ากดัของ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
   2.1 รับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงานบริการวา่เป็นงานหนกัท่ีจะตอ้งพบกบัคนจ านวน
มากและตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูม้ารับบริการอยู่ตลอดเวลาอนัส่งผลให้การ
บริการบางคร้ังอาจไม่รวดเร็วทนักับความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้ซ่ึง
ผูใ้ชบ้ริการ จ าเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการในระดบัท่ีมีความเป็นไปไดต้ามลกัษณะของงานบริการ
ต่าง ๆ 
   2.2 ตระหนกัถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ของผูใ้ช้บริการผูท่ี้แสดงเจตนาในการรับ
บริการควรมีมารยาทท่ีดีและใช้ค  าพูดท่ีชดัเจนเขา้ใจง่ายในการระบุความตอ้งการการบริการเม่ือผู ้
ให้บริการเขา้ใจและเสนอการบริการท่ีถูกใจผูรั้บบริการก็จะท าให้เกิดความรู้สึกและทศันคติท่ีมีต่อ
การบริการ 
 ประไพพิศ  เลียบส่ือตระกูล และคณะ (2560, หน้า 23) กล่าวว่า ความส าคญัของการ
บริการเป็นส่ิงส าคญั เน่ืองจากทางดา้นของผูใ้ห้บริการตอ้งบริการให้ตรงกบัความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ ส่วนในด้านของ
ผูรั้บบริการก็ไดรั้บการสนองความตอ้งการของตนอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม  
 มหาวิทยาลยัราชภฎัเทพสตรี (2561, หน้า 16) กล่าวว่า ความส าคญัของการบริการ คือ 
บริการท่ีท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงการบริการท่ีไดรั้บ มีความแตกต่างจากคู่แข่งขนั ส่ิงท่ีท าให้เกิดความ
แตกต่างไดคื้อ การบริการโดยตอ้งเสนอคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัของลูกคา้  เพื่อให้
เกิดความพึงพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ ดงันั้น การบริการจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีตอ้งการพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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 สรุปได้ว่า การบริการท่ีดีจะช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในท่ีสุด สร้างความพึง
พอใจให้กบัลูกคา้ ช่วยลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ ท าให้สามารถลดตน้ทุนการด าเนินงานลงได ้และ
เพิ่มความตอ้งการซ้ือของลูกคา้บริการได ้
 4.3  ลกัษณะของการให้บริการ  
 มีผูก้ล่าวถึงลกัษณะของการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2550, หน้า 432) กล่าวว่า บริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ี
แตกต่างจากสินคา้ (Product) อยูห่ลายประการ ซ่ึงสามารถสรุปออกมาไดท้ั้งหมด 4 ประการ ดงัน้ี  
 1. การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได้ (Intangibility) การบริการนั้นต่างจากสินค้าตรงท่ี
สินคา้สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้หรืออาจจะหมายความวา่บริการโดยทัว่ไป
มีลกัษณะ ท่ีค่อนขา้งเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ดงันั้น จึงเป็น การยากท่ีจะสามารถรับรู้
ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผสั ต่าง ๆ ของเราได ้ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเส่ียงในการเลือกซ้ือ
บริการนักการตลาดจึงตอ้งหาวิธีลดความเส่ียงให้กบัผูบ้ริโภคโดยการสร้าง หลกัฐานทางกายภาพ 
(Physical Evidence) ซ่ึงสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมข้ึนมา เพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทนการบริการท่ีไม่
สามารถจบัต้องได้ เช่น การผ่าตัดเป็นบริการจึงไม่สามารถจบัต้องได้ ท าให้ต้องใช้การสร้าง
หลกัฐานทางกายภาพ เช่น สถานท่ี ท่ีสะอาด แพทยท่ี์น่าเช่ือถือ มาช่วยให้เกิดความมัน่ใจในการ
บริการ 
 2. การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกนัได ้
(Inseparability) เน่ืองจากโดยทัว่ไปการบริการมกัจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลาเดียวกนั โดย
ลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย ยกตวัอย่าง เช่น 
กระบวนการในการตดัผม หรือกระบวนการในการผ่าตดั เป็นตน้ แต่ถา้มองในมุมของสินคา้การ
ผลิตและการบริโภคจะถูกแยกออกจากกนัโดยส้ินเชิง 
 3. คุณภาพการบริการไม่คงท่ี/ไม่มีมาตรฐานในการบริการท่ีแน่นอน (Variability/ 
Heterogeneity) ซ่ึงอาจจะเกิดได้จากหลายสาเหตุ ยกตัวอย่างเช่น พนักงานท่ีให้บริการ เวลาท่ี
ให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ และวิธีการในการให้บริการ ในขณะท่ีสินคา้จะมีมาตรฐานแน่นอน
ในการผลิตสินคา้แต่ละช้ินให้ออกมาเหมือนกนั ดงันั้นธุรกิจบริการควรให้ความส าคญักบับุคลากร
ท่ีใหบ้ริการเป็นพิเศษ 
 4. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) เน่ืองจากโดยทัว่ไปผูใ้ห้บริการ 
ไม่สามารถเก็บรักษาบริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัเหมือนสินคา้ได ้ท าให้บริษทัเสียโอกาสใน
การขายบริการไปถา้ไม่มีลูกคา้มาซ้ือบริการนั้น ยกตวัอย่างเช่น ห้องพกัของโรงแรม หรือท่ีนัง่บน
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เคร่ืองบินถา้ไม่มีแขกเขา้พกัหรือไม่มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการ ก็จะตอ้งเสียตน้ทุนในการบริการส่วนนั้น
ไปอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้
 ชนนัทก์านต ์ แป้นสวน (2555, หนา้ 40) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะการบริการ ดงัน้ี 
     1. สาระส าคญัของความไวว้างใจ การบริการเป็นกิจกรรม หรือการกระท าท่ีผูบ้ริการ
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูซ้ื้อหรือรับบริการจึงไม่สามารถทราบ
ล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบติัอย่างไรจนกว่ากิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตดัสินใจซ้ือ
บริการจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไป ท่ีผูบ้ริโภคสามารถ
หยิบจบัตรวจดูสินคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ การบริการท าได้เพียงการให้ค  าอธิบาย ส่ิงท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บการรับประกนัคุณภาพ หรือการอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นเคยใชบ้ริการมาก่อน 
 2. ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่อาจสัมผสัก่อนท่ีจะมีการ
ซ้ือเกิดข้ึน กล่าวคือ ผูซ้ื้อหรือลูกค้าไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้า หรือก่อนท่ีจะตกลงใจซ้ือ
เหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป นอกจากนั้นการซ้ือบริการก็เป็นการซ้ือท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เพียงแต่อาศยั
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ื้อ
อาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนควรไดรั้บแลว้จึงตดัสินใจ
เลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 
              3. ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได้ การบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจแยกออกจากตวั
บุคคล หรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหนา้ท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการหรือผูข้ายบริการนั้น ๆ ได ้การผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกบัการขายบริการ ซ่ึงจะแตกต่างกบัตวั
สินคา้ท่ีมีการผลิตการขายสินคา้แล้ว จึงเกิดการบริโภคภายหลงัเน่ืองจากการบริการมีลกัษณะท่ี
แบ่งแยกไม่ได ้ท าให้มีขอ้จ ากดัในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตจากการด าเนินงานบริการ 
ซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้หบ้ริการอยูต่ลอดเวลา ในลกัษณะของการขายตรงจากผูข้ายไปยงั
ผู ้ซ้ือ หรืออาจใช้ตัวแทนเป็นส่ือกลางการติดต่อระหว่างผู ้ขายหรือผู ้ให้บริการกับผู ้ซ้ือหรือ
ผูรั้บบริการ 
                 4.  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี การบริการมีลักษณะท่ีไม่คงท่ีและไม่สามารถก าหนด
มาตรฐานท่ีแน่นอนได ้เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการแต่ละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจ้ะเป็นการบริการอยา่งเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการคนเดียวกนัแต่
ต่างวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกนัได้ทั้ งน้ีข้ึนอยู่กับผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ 
ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากการบริการท่ีมีความ
หลากหลายผนัแปร ไปตามปัจจยัหลายอย่างเป็นการยากท่ีจะก าหนดเป็นมาตรฐาน ในการบริการ
อยา่งเดียวกนั แมจ้ะมีการก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่น การบริการบนเคร่ืองบิน การบริการใน
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ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเป็นตน้ การให้บริการก็อาจต่างกนัได ้ดงันั้น การให้ความส าคญั
ต่อการเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะกบัลกัษณะงาน และจดัให้มีการฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอ
เป็นเร่ืองจ าเป็นอยา่งยิ่ง รวมทั้งการก าหนดมาตรการในการให้บริการมากเป็นพิเศษ เช่น รับฟังค าติ
ชม ขอ้คิดเห็นจากผูรั้บการเสนอบริการดา้นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกและเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั 
เป็นตน้ เพื่อใหม้ัน่ใจในคุณภาพและความสม ่าเสมอของการบริการ 
              5. ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้การบริการท่ีไม่สามารถเก็บรักษาหรือเก็บส ารอง
ไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทัว่ ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะก่อให้เกิดความสูญเปล่าท่ีไม่อาจ
เรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงมีการเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา และการบริการ
จะต้องมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้ าหรับการบริการเม่ือใดก็ได้ เช่น การจดัเตรียมอาหารไว้
บริการลูกคา้ตามร้านอาหาร เม่ือไม่มีผูม้าใชบ้ริการการจดัเตรียมของไวก้็อาจจะสูญเปล่า แต่ทวา่ก็
จ  าเป็นท่ีตอ้งเตรียมไว ้เน่ืองจากอาจจะมีผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา การรักษาความสมดุล
ของลูกค้าจ าเป็นต้องมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกค้าให้มาใช้บริการอย่าง
สม ่าเสมอ 
 6. ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้การบริการมีลกัษณะท่ีไม่มีความเป็น
เจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปอยา่งเห็นไดช้ดั เพราะเม่ือผูซ้ื้อ
จ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอย่างถาวรทนัที ในขณะท่ีผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือบริการใดก็
จะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะได้รับตามเง่ือนไข ของการบริการ แต่ละประเภท เพราะการบริการ
ไม่ใช่ส่ิงของแต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท านั้น เช่น เม่ือผูโ้ดยสารหรือลูกคา้ซ้ือ
ตัว๋เคร่ืองบินเดินทางกบับริษทัการบินไทย จากท่ีแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่งหน่ึง การบริการจะเกิดข้ึน
ขณะท่ีโดยสารบนเคร่ืองบินจากท่ีแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่งหน่ึง เม่ือถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็
จบส้ินลงผูโ้ดยสารไม่สามารถเป็นเจา้ของการบริการนั้นไดอี้กเพราะการบริการหมดลง ไม่ถาวร
เหมือนสินคา้อ่ืน 
 วิทยาลยัอาชีวศึกษาสุพรรณบุรี  (2558, หน้า 5) กล่าวถึง ลกัษณะของงานบริการมี
รายละเอียด ดงัน้ี  
 1. ลกัษณะท่ีเกิดจากความไวว้างใจ (Trust) ผูใ้ช้บริการตอ้งอาศยัความเช่ือถือหรือความ
ไวว้างใจในการบริการ เช่น ไดรั้บการบอกต่อถึงการบริการจากเพื่อนหรือคนใกลชิ้ดหรือไดรั้บรู้
จากประสบการณ์โดยตรง หรือจากแหล่งอ่ืนจนเกิดความไวว้างใจและตดัสินใจไปใชบ้ริการ 
 2. ลักษณะท่ีไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) ผู ้บริโภคไม่สามารถทดลองใช้
ผลิตภณัฑ์ก่อนท่ีจะท าการซ้ือ เช่น การโดยสารบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ ผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ผลของ
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การบริการไดจ้นกว่าจะมีการเดินทางจริง ผูบ้ริโภคพยายามจึงแสวงหาส่ิงท่ีจะบ่งบอกถึงคุณภาพ
ของการบริการ เพื่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ท่ีจะใชบ้ริการนั้น ๆ 
 3. ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได้ (Inseparability) ระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้
การบริการนั้นเร่ิมจากการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือแล้วจึงเกิดการบริการในขณะเดียวกนั เช่น การ
บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยู่พร้อมกนั ณ สถานท่ีท่ีให้บริการ ในการตรวจ
รักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยู่ท่ีเดียวกนั ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถ แยกจากกนัได้ในช่วงเวลาท่ี
ใหบ้ริการ 
 4. ลักษณะความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) 
เน่ืองจากการบริการต้องอาศัยคนหรือพนักงานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ซ่ึงต้องข้ึนกับ
องคป์ระกอบในดา้นร่างกายและจิตใจของพนกังาน เช่น พนกังานคนหน่ึงเม่ือวานน้ีใหบ้ริการดีมาก 
ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งข้ึนพนกังานคนเดียวกนัอาจถูกร้องเรียนวา่บริการ
ไม่ดี ไม่ยิ้มแยม้ พูดจาไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนักงานคนนั้นไม่ได้นอนหลบัอย่างเต็มอ่ิม
เพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนท่ีผา่นมาเป็นตน้ 
 5. ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perish Ability) การบริการต่าง ๆ ไม่สามารถ
กกัตุนจดัเก็บหรือสต็อกเอาไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ีเพราะงานบริการมีเง่ือนไข
เร่ืองเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไวข้ายได ้เช่น ในฤดูการท่องเท่ียว ห้องพกั
ของโรงแรมจะมีลูกคา้เขา้พกัเต็ม และยงัมีลูกคา้อีกจ านวนไม่น้อยท่ีไม่สามารถจองห้องพกัในเวลา
นั้นได ้แต่ในช่วงฤดูฝน ห้องพกัของโรงแรมวา่งเป็นจ านวนมาก ซ่ึงไม่สามารถน าไปขายในฤดูกาล
ท่องเท่ียวท่ีผา่นมาได ้เป็นตน้ 
 6. ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) จ  านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมาก
หรือน้อยต่างกนัข้ึนกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น 
ท่ีสาขาของธนาคาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใช้บริการมากกวา่ช่วงบ่าย ช่วงวนัจนัทร์และวนั
ศุกร์จะมีลูกคา้ฝากถอนเงินมากกวา่ช่วงวนัอ่ืน ๆ ในสัปดาห์ 
 7. ลกัษณะงานบริการท่ีท าซ ้ า ๆ (Repetitiveness) เป็นการท างานซ ้ า ๆ หลาย คร้ัง เช่น 
พนกังานเสิร์ฟอาหารในห้องอาหารมีหน้าท่ีตอ้นรับลูกค้า รับค าสั่งจากลูกคา้ น าค าสั่งไปสั่งอาหาร
และเคร่ืองด่ืม น าอาหารและเคร่ืองด่ืมมาเสิร์ฟลูกค้า คอยดูแลความเรียบร้อย เก็บเงินเม่ือลูกค้า
ตอ้งการจะกลบั จดัโตะ๊อาหารเพื่อเตรียมตอ้นรับลูกคา้คนใหม่ การท างานของพนกังานเสิร์ฟอาหาร
ในหอ้ง อาหารจะท างานในลกัษณะเช่นน้ีซ ้ าแลว้ซ ้ าอีกหลาย ๆ คร้ัง จนกวา่จะถึงเวลาเลิกงาน 
 8. ลักษณะมีความเข้มข้น ต่อความ รู้สึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) การ
ให้บริการพนักงานจะต้องมีปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้ ลูกค้ามีความตอ้งการท่ีแตกต่าง อุปนิสัยท่ีไม่
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เหมือนกนั อารมณ์ของลูกคา้อาจเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอ้มหรือปัจจยัอ่ืน ๆ พนกังานอาจจะ
พบกบัลูกคา้ท่ีมีอารมณ์ร้ายหรือลูกคา้ท่ีจูจ้ี้จุกจิกสร้างปัญหา 
 มหาวิทยาลัยราชภัฎเทพสตรี (2561, หน้า 19) กล่าวว่า ลักษณะของการบริการไว ้4 
ประเภท ดงัน้ี 
 1. มีลกัษณะเป็นกิจกรรม การบริการมีลกัษณะเป็นนามธรรมและมีการเคล่ือนไหวซ่ึง
เป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น หมอ นกับริการ พนกังานขาย เป็นตน้ โดยมีหนา้ท่ีหรืองานเป็นตวั
บ่งช้ีถึงชนิด ของกิจกรรม การบริการเป็นการเคล่ือนไหวของคนหรือส่ิงของจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ี
หน่ึง แต่หลงัจากท่ีการบริการถูกส่งออกไปแลว้ มกัจะไม่มีการเคล่ือนไหวอีก ซ่ึงในขณะท่ีมีการส่ง
มอบการบริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย ส าหรับการตรวจสอบสามารถท าได้โดยสังเกตการณ์ 
สังเกตปฏิกิริยาหรือผลท่ีไดห้ลงัจากการใหบ้ริการ 
 2. มีลกัษณะท่ีไม่คงทน การบริการเม่ือเกิดข้ึนจะสูญหายไปในทนัทีทนัใดแมบ้างคร้ัง
การให้บริการจะถูกก าหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบางยาวบา้ง แต่ทนัทีท่ีมีการส่งมอบบริการมกัจะ
ถูกบริโภคไปโดยทนัทีทนัใด 
 3. มีการติดต่อสัมพนัธ์กบัผูบ้ริการ เน่ืองจากการบริการมีลกัษณะไม่จีรังย ัง่ยนื ดั้งนั้นการ
บริการ จึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเด่ียว จะตอ้งมีรูปแบบของการติดต่อกับผูรั้บบริการท่ีมีความ
ตอ้งการตรงกบัการบริการนั้น ๆ ถา้ไม่มีลูกคา้หรือผูบ้ริการก็ไม่เรียกวา่การบริการ 
 4. มีขอบเขตชัดเจนเป็นเร่ืองท่ียากท่ีจะค้นพบขอบเขตของการบริการ เน่ืองจากการ
บริการเป็น กิจกรรมจึงมีลกัษณะเป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ือง ท าใหเ้ห็นจุดเร่ิมตน้และส าเร็จเสร็จส้ิน
ไปเพียงบางส่วนเท่านั้น 
 สรุปได้ว่า ลักษณะของงานบริการโดยทั่วไป เกิดจากความไวว้างใจผูใ้ช้บริการ ไม่
สามารถจบัตอ้งได้  แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได้ตดัสินใจซ้ือแลว้จึงเกิดการบริการในขณะเดียวกนั 
ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ังในดา้นคุณภาพในการให้บริการ ไม่สามารถเก็บรักษาไว้
ได ้ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอนจ านวนลูกคา้ท่ีมาใช้บริการข้ึนกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั ลกัษณะงาน
บริการท่ีท าซ ้ า ๆ ลกัษณะมีความเขม้ขน้ ส่วนในภาครัฐ มีลกัษณะการให้บริการอยา่งเสมอภาค การ
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วทนัต่อเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และ
การใหบ้ริการอตัรากา้วหนา้  
 4.4  การบริการสมัยใหม่ในยุค 4.0 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้ก าหนดให้การบริการสมัยใหม่ในยุค PEA 4.0 ตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ในยคุ 4.0 ประกอบดว้ย 6 ดา้น ดงัน้ี (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2560, เวบ็ไซต)์   
 1. ดา้นความสะดวก คือ ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา  
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 2. ด้านความรวดเร็ว คือ บริการท่ีฉับไว การตอบสนองท่ีรวดเร็วแก้ปัญหาได้อย่าง     
ตรงจุด  
 3. ด้านความน่าเช่ือถือ คือ ส่ิงท่ีการันตี และสร้างความเช่ือใจให้กับลูกค้าได้ก่อน
ตดัสินใจใชบ้ริการ 
 4. ดา้นความเป็นมิตร คือ ลูกคา้ตอ้งการท่ีปรึกษา เพื่อนคู่คิด ช่วยตดัสินใจ และแกปั้ญหา  
 5. ดา้นความทนัสมยั คือ การบริการ และเทคโนโลยท่ีีช่วยใหก้ารใชชี้วติปัจจุบนัง่ายข้ึน 
 6. ด้านความถูกตอ้ง คือ ลูกค้าได้รับการบริการตามความต้องการ แก้ปัญหาได้อย่าง    
ตรงจุด 
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  อาศยา  โชติพานิช (2551, เวบ็ไซต์) กล่าวว่า เทคนิคการ
ให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเป็นส่ือกลางระหวา่งผูรั้บบริการกบัผู ้
ใหบ้ริการการสนทนาใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ มีวธีิการง่าย ๆ ดงัน้ี   
 1. ด้านแสดงความเป็นมิตร สร้างความเป็นกันเอง เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความอุ่น
ใจ แสดงออกทางสีหนา้ แววตา กิริยาท่าทางหรือน ้าเสียงท่ีสุภาพ มีหางเสียง 
 2. ด้านเน้นการฟังเป็นหลัก คือ ผู ้ให้บริการควรตั้ งใจฟังด้วยความอดทนขณะท่ี
ผูรั้บบริการพูดไม่ควรแสดงอาการท่ีไม่พอใจออกมาสบตากบัผูรั้บบริการเป็นระยะพร้อมกิริยาตอบ
รับ   
             3. ดา้นทวนค าพูด เพื่อแสดงให้ผูรั้บบริการทราบว่าผูใ้ห้บริการก าลงัตั้งใจฟังในเร่ืองท่ี
ผูรั้บบริการพูดอยู ่  
 พรพิมล  คงฉิม (2554, หน้า 5) กล่าวว่า ความรู้สึกของลูกค้าท่ี มีต่อการให้บริการ 
ประกอบดว้ย 5 ดา้นไดแ้ก่ 
 1. ดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของบริการ เป็นการด าเนินการบริการภายในเวลาท่ีตกลง 
ท าตามความต้องการของผู ้รับบริการโดยถูกต้องครบถ้วน การออกเอกสารโดยไม่มีความ
คลาดเคล่ือนหรือตกหล่น การแกไ้ขส่ิงท่ีผดิพลาดใหถู้กตอ้งได ้
 2. ด้านความน่ าเช่ือถือของผู ้ให้บ ริการ เป็นความสามารถในการตอบค าถาม
ความสามารถตามหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ การปกป้องผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ ความสุภาพและ
ความน่าพอใจ 
 3. ดา้นรูปลกัษณ์องค์กร เป็นส่ิงท่ีสัมผสัได ้เคร่ืองมืออุปกรณ์ อาคารของธุรกิจบริการ 
แบบฟอร์มต่าง ๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน 
 4. ดา้นความเอาใจใส่ เป็นการดูแลเอาใจใส่ให้บริการอยา่งตั้งอกตั้งใจ เขา้ใจปัญญาหรือ
ความตอ้งการของลูกคา้ มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ การนดัหมายโดยค านึงถึงความสะดวก 
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ของผูรั้บบริการ การอธิบายศพัทเ์ฉพาะทางใหเ้ขา้ใจง่าย ความสามารถในการจดจ าช่ือลูกคา้ประจ า 
 5. ดา้นความรวดเร็ว เป็นความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือ การด าเนินการแกปั้ญหาโดยรวดเร็ว 
 เสน่ห์  ศรีสุวรรณ (2560, เวบ็ไซต)์ กล่าววา่ บริการ 4.0 (Service 4.0) เขา้สู่ยุคการบริหาร
ประสบการณ์ท่ีดีของลูกคา้ (Customer Experience Management - CEM) เพื่อสร้างความส าเร็จใน
การบริการลูกคา้แบบเติบโตอยา่งย ัง่ยนื ส่ิงส าคญัของบริการ 4.0 มีดงัน้ี 
 1. บุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพสูง  
 2. การจดัวางองคก์ารบริการ  
 3. เทคโนโลยดิีจิตอลท่ีทนัสมยั  
 4. การส่ือสารกบัลูกคา้  
 5. ความสะดวกความรวดเร็ว  
 6. ตอบสนองความตอ้งการ 
 ผูว้ิจ ัยจึงสังเคราะห์การให้บริการ เพื่อก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัแสดงดัง  
ตาราง 2 
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ตาราง 2  การสังเคราะห์การใหบ้ริการ เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

การใหบ้ริการ นกัวชิาการ/นกัวจิยั 
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1.  ดา้นความสะดวก 

 
 

   
 

 
2 

2.  ดา้นความรวดเร็ว     2 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือ     2 

4.  ดา้นความเป็นมิตร      2 

5.  ดา้นความทนัสมยัเทคโนโลยี     2 

6.  ดา้นความถูกตอ้ง      2 

7.  ดา้นเนน้การฟังเป็นหลกั     1 

8.  ดา้นการทวนค าพดู     1 

9.  ดา้นรูปลกัษณ์องคก์ร     1 

10.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่     1 

11.  ดา้นบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพสูง     1 

12.  ดา้นการจดัวางองคก์ารบริการ     1 

13.  ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้     1 

14.  ดา้นตอบสนองความตอ้งการ 
 

   
 

 
1 

 
 จากตาราง 2  การสังเคราะห์การให้บริการ เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั 
ผูว้ิจยัเลือกรายการท่ีมีผูใ้ห้แนวคิด 2 คน ได้จ  านวน 6 รายการ คือ ด้านความสะดวก ด้านความ
รวดเร็ว ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นมิตร ดา้นความทนัสมยัเทคโนโลยี และดา้นความถูกตอ้ง 
แสดงดงัตาราง 3 
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ตาราง 3  สรุปตวัแปรท่ีน าไปก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ตวัแปรท่ีน าไปก าหนดกรอบแนวคิดการวจิยั นกัวชิาการ/นกัวจิยั 

 
1.  ดา้นความสะดวก 

 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2560) และเสน่ห์  ศรีสุวรรณ (2560)  

2.  ดา้นความรวดเร็ว การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2560) และพรพิมล  คงฉิม (2554) 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2560) และพรพิมล  คงฉิม (2554) 

4.  ดา้นความเป็นมิตร  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2560) และอาศยา  โชติพานิช (2551) 

5.  ดา้นความทนัสมยัเทคโนโลยี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2560) และเสน่ห์  ศรีสุวรรณ (2560) 

6.  ดา้นความถูกตอ้ง 
 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2560) และพรพิมล  คงฉิม (2554)  
 

 
 เม่ือได้ตวัแปรท่ีน าไปก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยัแล้ว ผูว้ิจยัได้ศึกษาข้อมูลของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีไดข้บัเคล่ือนการพฒันาการใหบ้ริการเพื่อรองรับยคุ 4.0 มีรายละเอียด ดงัน้ี (การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2560, เวบ็ไซต)์   
 1. การปรับปรุงศูนยบ์ริการลูกคา้ ก าหนดแผนการด าเนินการ ดงัน้ี 
   1.1 ปี พ.ศ. 2560 เร่ิมมีการปรับปรุงศูนย์บริการลูกค้าในรูปแบบใหม่ ซ่ึงเป็น
ศูนยบ์ริการท่ีทนัสมยัพร้อมตอบสนองทุกความตอ้งการของลูกคา้  
   1.2 ปรับปรุงศูนยบ์ริการลูกคา้ทัว่ประเทศ จ านวน 474 แห่ง  
   1.3 ปรับปรุงศูนยบ์ริการลูกคา้ใหแ้ลว้เสร็จทั้งหมดใน ปี พ.ศ. 2564 
   1.4 พฒันาจุดให้บริการประชาชนในห้างสรรพสินคา้ตอบโจทย์รูปแบบชีวิต (Life 
Style) ของคนยคุใหม่ 
   1.5 ศูนยบ์ริการลูกคา้เคล่ือนท่ี (PEA Mobile Shop) 48 คนั ทัว่ประเทศ มุ่งมัน่การ
บริการลูกคา้ เขา้ถึงชุมชนดว้ยรถบริการรับค าร้องขอใชไ้ฟฟ้า และรับช าระค่าไฟฟ้าแบบเคล่ือนท่ี  
 2. การจดัการฐานขอ้มูลของลูกคา้ แผนท่ี GIS (PEA Map) และ บตัรประชาชน Smart 
Card 
   2.1 การคน้หาสถานท่ี/จุดติดตั้งมิเตอร์ผา่นแผนท่ี PEA MAP แทนการออกส ารวจจริง 
   2.2 หาหลกัฐานทางธุรกรรมของลูกคา้ดว้ยบตัรประชาชนใบเดียว 
 3. การพฒันาระบบสารสนเทศ (Mobile Application) : PEA Smart Plus 
   3.1 ระบบรับค าร้องผา่นอินเตอร์เน็ต (PEA Customer Online Service : COS) 
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   3.2 พฒันา APP FEATURE เพื่อการขอใช้ไฟฟ้าใหม่และการขอต่อกลบัมิเตอร์การ
แจง้สถานะค าร้อง การแจง้ค่าไฟฟ้า และแจง้ครบก าหนดช าระเงิน การรับแจง้ไฟดบั แจง้สถานะการ
แก้ไข ระบบข่าวสาร (PEA news) การแจง้ข่าวสาร และประกาศดับไฟล่วงหน้า การรับแจง้ข้อ
ร้องเรียนและขอ้เสนอแนะ ช าระค่าไฟฟ้าและค่าบริการต่าง ๆ ระบบประเมินความพึงพอใจ และ
ตรวจสอบขอ้มูลการใชไ้ฟฟ้าสถิติการใชไ้ฟฟ้า และการตั้งค่าแจง้เตือน 
 4. การพฒันางานระบบงานบริการขอใชไ้ฟฟ้าแบบ One Touch Service 
   4.1 น าแผนท่ี GIS (PEA MAP) มาใชใ้นการคน้หาระบุต าแหน่งสถานท่ี 
   4.2 เช่ือมโยงกบัฐานขอ้มูลระบบทะเบียนราษฎร์ ดว้ย Smart Card Reader 
   4.3 ปรับปรุงกระบวนการ เพื่อบริการประชาชนดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
 5. บูรณาการงานบริการดว้ย Front Manager (FM) 
   5.1 ควบคุมดูแลความพร้อมของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
   5.2 จดัการกบัปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 
   5.3 เป็นตวัแทนลูกคา้ในการประสานงานใหค้าแนะน า ช้ีแจงหลกัเกณฑใ์หลู้กคา้ 
   5.4 ควบคุม ดูแล และอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการลูกคา้ 
   5.5 ประเมินผลการใหบ้ริการวเิคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 6. การประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ย Smart Queue & Smile Box 
   6.1 มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าแก่ลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
   6.2 กดเลือกบริการท่ีตอ้งการผา่นเคร่ือง Smart Queue เพื่อรับบตัรคิวจากเคร่ือง 
   6.3 ลูกคา้สามารถตรวจสอบคิวไดผ้า่นจอแสดงผล และประกาศของประชาสัมพนัธ์ 
   6.4 แสดงค่าใชจ่้าย และเงินทอนผา่นจอ Touch Screen 
   6.5 การประเมินผลความพึงพอใจ ผา่น Smile Box 
 7. การพฒันาการบริการดว้ย การฝึกอบรมพนกังาน รูปแบบการทกัทาย (Service Talk) 
   7.1 การอบรมพนกังาน Service Mind 
   7.2 ก าหนดรูปแบบการทกัทาย (Service Talk) 
 จากการสังเคราะห์ และศึกษาแนวคิดการบริการสมยัใหม่ในยุค PEA 4.0 ผูว้ิจยัจึงสรุป
เป็นความหมายของกรอบแนวคิดการวจิยัได ้ดงัน้ี 
 ดา้นความสะดวก หมายถึง ผูใ้ช้บริการไดรั้บการบริการโดยสามารถเขา้ถึงการบริการได้
ทุกท่ี ทุกเวลา ผา่นเวบ็ไซตข์องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ศูนยบ์ริการลูกคา้ทนัสมยัตอบสนองทุกความ
ตอ้งการของประชาชน มีจุดให้บริการประชาชนในห้างสรรพสินคา้ มีการบริการด้วยรถบริการ
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รับค าร้องขอใช้ไฟฟ้า มีการรับช าระค่าไฟฟ้าแบบเคล่ือนท่ีในชุมชนต่าง ๆ และสามารถช าระค่า
ไฟฟ้าและค่าบริการผา่นแอพพลิเคชัน่ในโทรศพัทมื์อถือไดส้ะดวก 
 ด้านความรวดเร็ว หมายถึง ผูใ้ช้บริการได้รับการบริการโดยมีจุดให้บริการประชาชน
สะดวก รวดเร็ว สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว การขอใชไ้ฟฟ้าแบบวนั ทชั เซอร์วิส (One touch 
service) ซ่ึงมีความสะดวก รวดเร็ว สามารถตรวจสอบเอกสาร/ค าร้อง ดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มี
การช าระเงินเสร็จส้ินภายใน 15 นาที และมีการตรวจสอบมาตรฐานและติดตั้งมิเตอร์ภายใน 24
ชัว่โมงไวบ้ริการ    
 ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง ผูใ้ช้บริการได้รับการบริการโดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมี
ช่ือเสียงท่ีดีในการให้บริการ คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดม้าตรฐาน สามารถ
ให้บริการตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย พนักงานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต และมีหลกัฐานการช าระเงินท่ี
ชดัเจนตรวจสอบได ้
 ดา้นความเป็นมิตร หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการโดยพนกังานมีการทกัทาย และ
ให้ความช่วยเหลืออย่างสุภาพ มีความกระตือรือร้นในการให้ค  าปรึกษากับประชาชน มีความ
พยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของประชาชนทุกคน ค านึงถึงจิตใจในการใหบ้ริการเป็นหลกั และ
ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
 ดา้นความทนัสมยั หมายถึง ผูใ้ช้บริการไดรั้บการบริการโดยมีการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ 
เขา้มาให้บริการประชาชนผา่นมือถือเป็นหลกั มีการคน้หาสถานท่ี/จุดติดตั้งมิเตอร์ผา่นแผนท่ี (PEA 
MAP) แทนการออกส ารวจจริง บตัรประชาชนใบเดียวสามารถมาช าระบริการได้อย่างสะดวก มี
ระบบรับค าร้องผ่านอินเตอร์เน็ต น าแอปพลิเคชันพี อีเอ สมาร์ท พลัส (PEA Smart Plus) มา
ให้บริการผ่านสมาร์ทโฟน (Smartphone) และแสดงค่าใช้จ่าย และเงินทอนผ่านจอสัมผสั (Touch 
screen monitor)    
 ดา้นความถูกตอ้ง หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการโดยพนกังานปฏิบติังานดว้ยความ
ถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น พนกังานแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่เพิกเฉยขอ้ค าร้องเรียนต่าง ๆ มีการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และรวดเร็ว และพนกังานด าเนินงานตามขั้นตอน
ท่ีถูกตอ้ง  
 
5.  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 5.1  งานวจัิยในประเทศ 
 อิสระ  ศรีพันธ์ (2554, หน้า 89) วิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคสาขา อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างเห็นวา่คุณภาพ
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การให้บริการของการไฟฟ้าสาขาอ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการอยู่ในระดับปานกลาง 2) การ
เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอเข่ืองในจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้น
ไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการให้บริการในรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
ส่วนในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนัเห็น
ว่าคุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 ส่วนในภาพรวมและดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
เห็นว่าคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และ
ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและในภาพรวมไม่แตกต่างกนั และ 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้การบริการด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ด้านการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนในภาพรวมและดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 
 นิตยร์ดี  ใจอาษา (2555, หนา้ 87) วิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของบุคลากรท่ีมีต่อกระบวนการ
บริหารจดัการในองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัจนัทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ บุคลากรท่ีมีความคิดเห็นต่อ
กระบวนการบริหารจดัการในองค์การบริหารส่วนจงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน อยู่ใน
ระดบัมากและผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากรท่ีมีต่อกระบวนการการบริหารจดัการ
ในองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัจนัทบุรี พบว่า บุคลากรท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์
ในการปฏิบติังานและหน่วยงานท่ีสังกดั ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อกระบวนการบริหารจดัการใน
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 ไสว  ชัยบุญเรือง (2555, หน้า 74) วิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญในเขตอ าเภอเมืองอ านาจเจริญ ผลการวิจยัพบว่า 1) ประชาชนท่ีมาใช้
ไฟฟ้า มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ
ในเขตอ าเภอเมืองอ านาจเจริญ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านโดย
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ และ 2) ประชาชนท่ีมีอายุ อาชีพ สถานภาพสมรส 
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ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน ต่างกนั พิจารณาคุณภาพการให้บริการ ทั้งในภาพรวม แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วน ประเภทผูใ้ชบ้ริการ และเพศ ไม่ต่างกนั 
 อนนัดา  เหมะ (2555, หนา้ 121) วิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งนวตักรรมการบริการกบั
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคเหนือ) จงัหวดัลพบุรี ผลการวิจยัพบวา่ 
1) นวตักรรมการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคเหนือ) จงัหวดัลพบุรี ในภาพรวม 
และรายด้านอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี ด้านการสร้างวิธีการท างาน
ใหม่ ดา้นการสร้างสรรค์งานบริการใหม่ ดา้นการเพิ่มคุณลกัษณะใหม่ให้กบังานบริการเดิม และ
ดา้นการน าเทคโนโลยีใหม่มาปรับใชใ้นการให้บริการ 2) คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค เขต 3 (ภาคเหนือ) จงัหวดัลพบุรี ในภาพรวม และรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบั
จากมากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านการเปล่ียนแปลงระบบบริหารจดัการ ด้านการเสนอแนวคิดใหม่/
ความคิดสร้างสรรค ์ดา้นการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ ดา้นการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการ
เขา้ถึงบริการและการให้ความเสมอภาค ดา้นการให้ความส าคญักบัลูกคา้ และดา้นการส่งเสริมการ
ท างานร่วมกัน 3) การเปรียบเทียบนวัตกรรมการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 
(ภาคเหนือ) จงัหวดัลพบุรี ตามทศันะของพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จ าแนกตามต าแหน่งงาน 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อายุงาน ไม่แตกต่างกนั 4) การเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคเหนือ) จงัหวดัลพบุรี  ตามทศันะของพนักงานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จ าแนกตามต าแหน่งงาน แตกต่างกนั นอกนั้นไม่แตกต่างกนั และ 5) นวตักรรม
การบริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 
(ภาคเหนือ) จงัหวดัลพบุรี ในระดบัสูงมาก (r = 0.90)  
 ฐิติมา  นิยม (2557, หนา้ 93) วิจยัเร่ือง คุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต  ่ากวา่ 30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
และมีรายได ้10,001 - 20,000 บาท และอายุ อาชีพ ท่ีต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจ
ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวง  
 ถาวร  วงค์ปินตา (2556, หน้า 50) วิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของผู ้ใช้ไฟฟ้าท่ีมีต่อการ
ให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอเชียงแสน จงัหวดัเชียงราย ผลการวิจยัพบวา่ ความ
คิดเห็นของผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอเชียงแสน โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ความน่าเช่ือถือ รองลงมา 
คือ การเขา้ถึงบริการ ลกัษณะของการบริการ ความปลอดภยั สมรรถนะการติดต่อส่ือสาร ความมี
ไมตรีจิต การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ความไวว้างใจ และความกระตือรือร้น ตามล าดบั  
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 ศกัด์ิสิทธ์ิ  กลดัป้อม  (2556, หน้า 103) วิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีต่อการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาย่อยอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ผลการวิจยัพบวา่  1) ผูใ้ชไ้ฟฟ้า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 36 - 45 ปี ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษา
ตอนตน้หรือต ่ากวา่  อาชีพรับจา้งทัว่ไป มีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท 
ช าระค่าใชก้ระแสไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 500 - 1,000 บาท  และมีระดบัความคิดเห็นต่อการบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ยอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  ดา้นการบริการผูใ้ช้
ไฟฟ้า ดา้นการบริการเก่ียวกบัมิเตอร์  ดา้นปฏิบติัการและบ ารุงรักษาระบบจ าหน่ายไฟฟ้า  ดา้นการ
บญัชีและประมวลผล และดา้นการบริหารงานทัว่ไป ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก  2)  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมี
อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายไดต่้อเดือน และค่าใช้กระแสไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน ต่างกนัมีระดบั
ความคิดเห็นต่อการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาย่อยอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา แตกต่างกนั  
 เอกพงษ์  บุสหงส์ (2556, หน้า 138) วิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญในเขตอ าเภอเมืองอ านาจเจริญ ผลการวิจยัพบว่า  1) ประชาชนท่ีมาใช้
ไฟฟ้า มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ
ในเขตอ าเภอเมืองอ านาจเจริญ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านโดย
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ และ 2) การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ ในเขตอ าเภอเมืองอ านาจเจริญ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ
อาชีพ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนต่างกนั พิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
ในภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วน ประเภทผูใ้ช้บริการ และเพศ    
ไม่แตกต่างกนั  
 วลัยลักษณ์  รัตนวงศ์ และคณะ (2557, หน้า 119 - 146) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การวดั
นวตักรรมการบริการของธุรกิจท่องเท่ียวไทย : วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ผลการศึกษา
พบว่า 1) องค์ประกอบท่ีใช้วดันวตักรรมการบริการท่ีเหมาะสมของธุรกิจท่องเท่ียวในระดับ
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม คือ นวตักรรมผลิตภณัฑ์ และนวตักรรมกระบวนการ 2) ดชันีช้ี
วดัของนวตักรรมผลิตภณัฑ์ คือ การน าเสนอสินคา้/ บริการท่องเท่ียวใหม่ การปรับปรุงรูปแบบของ
สินคา้/ บริการใหม่ และ การสร้างความหลากหลายให้กบัสินคา้/ บริการ ขณะท่ีดชันีช้ีวดันวตักรรม
กระบวนการคือการปฏิบติัใหม่ ๆ เพื่อสนับสนุนสินคา้/ บริการ และการปรับปรุงกระบวนการ/ 
ขั้นตอนการท างาน 
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 วชัรินทร์  บวัโทน (2559, หน้า 76) วิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านักงานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผู ้ใช้ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จังหวดัชลบุรี 
ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้ไฟฟ้าในเขต
พื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยแยกเป็นราย
ดา้นไดด้งัน้ี ด้านความเช่ือถือได้เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ ด้านคุณภาพไฟฟ้าดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และด้านการเขา้ถึงบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และประเภทการขอรับบริการต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จังหวัดชลบุรี              
ไม่แตกต่างกัน ส่วนผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 วิบูลย์  เผือกฉุย (2559, หน้า 64) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลบึง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า          
1) ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลบึง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
อยู่ในระดบัมาก 2) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต าบล
บึง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และค่าใช้จ่ายในการใช้กระแสไฟฟ้าต่อเดือน ต่างกนัมี
ความพึงพอใจ แตกต่างกนั 
 ลีวจิ  ลึม (2560, หนา้ 86) วจิยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดันครสวรรค์ ผลการวิจยัพบว่า 1) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดันครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก    
2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดันครสวรรค์ โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
สรุปไดว้่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดันครสวรรค ์โดยภาพรวมต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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 ชาญธิวฒัน์  กิจสวสัด์ิ (2561, หน้า 338) วิจยัเร่ือง ปัจจยัการบริหารท่ีส่งผลต่อคุณภาพ  
การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน กรณีศึกษาเทศบาลเมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดั
นครปฐม ผลการวิจยัพบว่า บุคลากรและประชาชนมีความเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลเมืองไร่ขิงอยูใ่นระดบัมาก ความคิดเห็นบุคลากรต่อปัจจยัดา้นการบริหารใน
การให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองไร่ขิงอยูใ่นระดบัมาก บุคลากรของเทศบาลเมืองไร่ขิงมี
ความคิดเห็นวา่ ปัจจยัดา้นการบริหารส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี .05 
 5.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
 เชน, เซา และฮงั (Chen, Tsou & Huang, 2009, p.60) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การพฒันาและ
ปรับปรุงนวตักรรมการบริการ นวตักรรมการบริการเป็นหน่ึงในวิธีการสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั นอกจากน้ี การส่งมอบบริการมีบทบาทส าคญัในการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การวางแนวทาง
นวตักรรมพนัธมิตรภายนอกและความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นตน้แบบของ
นวตักรรมการให้บริการ และวิเคราะห์ผลกระทบของนวตักรรมการให้บริการเก่ียวเน่ืองกบัผลการ
ด าเนินงานของ บริษทั ผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่าการปรับปรุงสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มีความส าคญัต่อการด าเนินงานของบริษทั 
 ควอลเซาเจน, แคทจา และ เบรมเมอร์ (Kvalshaugen, Katja, & Brehmer, 2015, p.1) ได้
ท าการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างการให้บริการและนวตักรรมในบริษทัให้บริการมืออาชีพ
ระหวา่งประเทศ (IPSFs) พบวา่ นวตักรรมท่ีเกิดจากการให้บริการในอดีตและปัจจุบนั ซ่ึงการเรียนรู้
มีผลต่อการปรับเปล่ียนการสร้างแนวคิดการบริการกระบวนการให้บริการเทคโนโลยีและ
ความสัมพนัธ์ ประโยชน์จากการเรียนรู้ความสามารถในการด าเนินงานและการเปล่ียนแปลงเป็นส่ิง
ท่ีส าคญัเก่ียวกบัความสามารถในการด าเนินงาน ความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ การเรียนรู้
ภายในองค์กร การเรียนรู้ภายนอกองค์กร และความสัมพนัธ์บูรณาการและการคา้ นอกจากน้ีการ
พฒันาและปรับปรุงเก่ียวกบันวตักรรมการเรียนรู้ และนวตักรรมการบริการยงัสามารถท าให้การ
บริการมีประสิทธิภาพท่ีไดม้าตรฐาน รู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีแปลกใหม่
และปัญหาท่ีซบัซ้อนไดท้ าให้ IPSF มีช่ือเสียงในดา้นผลงานการบริการท่ีไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ี
ย ัง่ยนื  



 

บทที ่3 
วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้า        
ส่วนภูมิภาค ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง การสร้างและ
ทดสอบเคร่ืองมือในการวิจยั การเก็บรวบรวมขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลในการวจิยั 
ดงัน้ี  
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
 1.1  ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ านวน 121,484 ราย (ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคกลาง) จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา, 
2560, หนา้ 15) แสดงดงัตาราง 4 
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ตาราง 4  ประชากรผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 

ล าดบั อ าเภอ  ประชากร (คน) 

 
1. 

 
อ าเภอพระนครศรีอยธุยา 

 
50,238 

2. อ าเภอท่าเรือ 7,916 
3. อ าเภอนครหลวง 8,525 
4. อ าเภอบางไทร 3,045 
5. อ าเภอบางบาล 2,436 
6. อ าเภอบางปะอิน 6,089 
7. อ าเภอบางปะหนั 6,698 
8. อ าเภอผกัไห่ 1,218 
9. อ าเภอภาชี 609 

10. อ าเภอลาดบวัหลวง 609 
11. อ าเภอวงันอ้ย 5,480 
12. อ าเภอเสนา 10,961 
13. อ าเภอบางซา้ย 1,218 
14. อ าเภออุทยั 12,179 
15. อ าเภอมหาราช 3,045 
16. อ าเภอบา้นแพรก 1,218 

 รวม 
 

121,484 
 

 
 1.2  กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในการวจัิย 
 กลุ่มตัวอย่าง ท่ี ใช้ในการวิจัย  คือ ผู ้ใช้บ ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 399 ราย ได้มาโดยใช้สูตรการก าหนดตัวอย่าง กรณีทราบจ านวน
ประชากรของ ยามาเน (Yamane, 1973, p.125) ท่ีความคลาดเคล่ือนเท่ากบั .05  
 

n =                N  
          1 +  Ne2  

 
 



 56 

 ความหมายของสัญลกัษณ์ในสูตร ไดแ้ก่ 
n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N = ขนาดของประชากร 
e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมรับให้เกิดข้ึนได ้

ก าหนดใหเ้ท่ากบั .05 
  
 เม่ือแทนค่าลงในสูตรจะไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
 

n =        121,484 
1 + 121,484 (0.052 )  

 

                =   398.68   
  
  จากการแทนค่าสูตรดงักล่าวได ้398.68 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 399 คน
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 แสดงดงัตาราง 5 
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ตาราง 5  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 

ล าดบั อ าเภอ กลุ่มตวัอยา่ง (คน) 

 
1. 

 
อ าเภอพระนครศรีอยธุยา 

 
165 

2. อ าเภอท่าเรือ 26 
3. อ าเภอนครหลวง 28 
4. อ าเภอบางไทร 10 
5. อ าเภอบางบาล 8 
6. อ าเภอบางปะอิน 20 
7. อ าเภอบางปะหนั 22 
8. อ าเภอผกัไห่ 4 
9. อ าเภอภาชี 2 

10. อ าเภอลาดบวัหลวง 2 
11. อ าเภอวงันอ้ย 18 
12. อ าเภอเสนา 36 
13. อ าเภอบางซา้ย 4 
14. อ าเภออุทยั 40 
15. อ าเภอมหาราช 10 
16. อ าเภอบา้นแพรก 4 

 รวม 
 

399 
 

 
 ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลโดยการน าแบบสอบถามไปยงัส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ประสานกบัเจา้หนา้ท่ีขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เม่ือมี
ผูใ้ช้บริการท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาจึงขอความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จนไดจ้  านวนแบบสอบถามครบตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณ
ไว ้399 คน การเลือกกลุ่มตัวอย่างในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้สุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้หลักความน่าจะเป็น 
(Nonprobability sampling) โดยวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) ซ่ึงเป็นการสุ่มท่ีมิได้
ก าหนดไวล่้วงหน้าว่ามีใครจะเป็นตวัอยา่งบา้ง ดงันั้นเม่ือพบเจอผูใ้ช้บริการคนใดก็เก็บขอ้มูลจาก
คนนั้น จนไดจ้  านวนแบบสอบถามท่ีตอ้งการ (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2555, หนา้ 64) แสดงดงัตาราง 6 
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ตาราง 6  จ านวนประชากร และกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอ าเภอ 
 

ล าดบั อ าเภอ ประชากร (คน) กลุ่มตวัอยา่ง (คน) 

 
1. 

 
อ าเภอพระนครศรีอยธุยา 

 
50,238 

 
165 

2. อ าเภอท่าเรือ 7,916 26 
3. อ าเภอนครหลวง 8,525 28 
4. อ าเภอบางไทร 3,045 10 
5. อ าเภอบางบาล 2,436 8 
6. อ าเภอบางปะอิน 6,089 20 
7. อ าเภอบางปะหนั 6,698 22 
8. อ าเภอผกัไห่ 1,218 4 
9. อ าเภอภาชี 609 2 

10. อ าเภอลาดบวัหลวง 609 2 
11. อ าเภอวงันอ้ย 5,480 18 
12. อ าเภอเสนา 10,961 36 
13. อ าเภอบางซา้ย 1,218 4 
14. อ าเภออุทยั 12,179 40 
15. อ าเภอมหาราช 3,045 10 
16. อ าเภอบา้นแพรก 1,218 4 

 รวม 
 

121,484 
 

399 
 

 
2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย  
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้าง และพฒันาข้ึนเพื่อศึกษา
การบริหารจดัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยมีผูต้อบแบบสอบถาม คือ ผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) จ านวน 7 
ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และภูมิล าเนา 
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 ตอนท่ี  2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแนวของลิเคิร์ท 
(Likert) ซ่ึงมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั โดยมีเน้ือหาแบ่งเป็น 4 ดา้น จ านวน 20 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) ดา้นการ
วางแผน จ านวน 5 ขอ้ 2) ดา้นการจดัองค์การ จ านวน 5 ขอ้ 3) ดา้นการน า จ  านวน 5 ขอ้ และ 4) ดา้น
การควบคุม จ านวน 5 ขอ้ โดยก าหนดค่าคะแนนของช่วงน ้าหนกั ดงัน้ี   
 
 5 หมายถึง มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัมาก 
 3 หมายถึง มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2 หมายถึง มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1 หมายถึง มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด  
 
 ตอนท่ี  3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ตามแนวของลิเคิร์ท (Likert) ซ่ึงมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั โดยมีเน้ือหาแบ่งเป็น 6 ดา้น จ านวน 33
ข้อ ได้แก่ 1) ด้านความสะดวก จ านวน 6 ข้อ 2) ด้านความรวดเร็ว จ านวน 6 ข้อ 3) ด้านความ
น่าเช่ือถือ จ านวน 5 ขอ้ 4) ดา้นความเป็นมิตร จ านวน 5 ขอ้ 5) ดา้นความทนัสมยั จ านวน 6 ขอ้ และ 
6) ดา้นถูกตอ้ง จ านวน 5 ขอ้ โดยก าหนดค่าคะแนนของช่วงน ้ าหนกั ดงัน้ี (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2555, 
หนา้ 75)  
 5 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 3 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
3.  กำรสร้ำงและพฒันำเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 วิธีการสร้างและพฒันาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย มีขั้นตอนการสร้างและตรวจสอบ
คุณภาพเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
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 3.1 ศึกษาเอกสาร หนงัสือ ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการ ความพึง
พอใจ และการให้บริการสมยัใหม่ในยุค PEA 4.0 เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดใน
การวจิยั และสร้างแบบสอบถาม  
 3.2 ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั วตัถุประสงค์การวิจยั และสร้างแบบสอบถาม ให้
สอดคลอ้งกนั 
 3.3 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ
ความตรงของเน้ือหา โครงสร้าง หลกัวิชา และภาษาท่ีใช้ แล้วน ามาปรับปรุง ตามค าแนะน าของ
อาจารยท่ี์ปรึกษา  
 3.4 น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาให้ผู ้ เช่ียวชาญ 
จ านวน 5 คน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) แล้วน าข้อมูลท่ีได้มา
วิเคราะห์ความสอดคล้องในความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง 
(Index of Item-Objective Congruence :  IOC) โดยค่า IOC ท่ีได้มีค่าอยู่ระหว่าง 0.6 - 1.0 (แสดงใน
ภาคผนวก ข) 
 3.5 น าแบบสอบถามไปปรับปรุงตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะ เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา
วทิยานิพนธ์ แลว้จดัพิมพเ์ป็นแบบสอบถาม 
 3.6 น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try - out) กับผูใ้ช้บริการท่ี
ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพเคร่ืองมือโดยการตรวจสอบความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach's Coefficient Alpha) 
(Cronbach, 1970, p.161)  โดยแบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารจดัการ มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากับ 
0.97 และแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.97 (แสดงในภาคผนวก ข) 
 
4.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บขอ้มูลตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
 4.1  ผูว้ิจยัท าบนัทึกเสนอส านักงานคณะกรรมการบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภฏั
พระนครศรีอยุธยา เพื่อขอความอนุเคราะห์ออกหนงัสือขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ถึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพื่อขออนุญาตเก็บขอ้มูล  
 4.2  ผูว้ิจยัน าหนังสือขอความอนุเคราะห์ พร้อมทั้งน าแบบสอบถามไปยงัส านักงานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ประสานกับเจา้หน้าท่ีขอความอนุเคราะห์ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล เมื่อมีผู ใ้ช ้บริการที่มาใช้บริการที่ส าน ักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
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พระนครศรีอยุธยาจึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จนได้จ  านวนแบบสอบถามครบตาม
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้จ านวน 399 คน คิดเป็นร้อยละ 100   
 4.3  น าแบบสอบถามท่ีได้รับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ ครบถ้วน จึงน าวิเคราะห์
ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  
 
5.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 ผูว้ิจ ัยได้น าแบบสอบถามท่ีได้รับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแล้วน าไป
วเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ตามวตัถุประสงค ์และสมมติฐานท่ีผูว้ิจยัตั้งไว ้ดงัน้ี 
 1. วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ดว้ยค่าความถ่ี และร้อยละ (Percentage)  
 2. วเิคราะห์การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดย
ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยก าหนดเกณฑ์การแปล
ความหมายค่าเฉล่ีย ดงัน้ี (ยทุธ  ไกรวรรณ์, 2553, หนา้ 18 - 19) 
 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต ่าสุด 
                 จ  านวนระดบั 
    =           5 - 1   
                       5 
    =             0.8 
 
 จากหลกัเกณฑ์ดงักล่าวสามารถแปลความหมายเกณฑ์เฉล่ียของการบริหารจดัการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยก าหนดค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี  
 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21 - 5.00 หมายถึง  มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง  มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง  มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง  มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง  มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด       
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 3. วิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) โดย
ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายค่าเฉล่ีย ดงัน้ี (ยทุธ  ไกรวรรณ์, 2553, หนา้ 18 - 19) 
 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต ่าสุด 
                 จ  านวนระดบั 
    =           5 - 1   
                       5 
    =             0.8 
 
 จากหลกัเกณฑ์ดงักล่าวสามารถแปลความหมายเกณฑ์เฉล่ียของการใชบ้ริการนวตักรรมใน
ยคุ 4.0 โดยก าหนดค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี  
 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21 - 5.00 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด        
  
 4. เปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมี 2 ตวัแปร เช่น เพศ ดว้ยการทดสอบที (t-test) และ
ปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีตวัแปร 3 ตวัข้ึนไป ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) 
และเม่ือพบความแตกต่าง ทดสอบดว้ยสถิติ Least-Significant Different (LSD)  
 5. เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมี 2 ตวัแปร เช่น เพศ ดว้ยการ
ทดสอบที (t-test) และปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีตวัแปร 3 ตวัข้ึนไป ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(One-Way ANOVA) และเม่ือพบความแตกต่าง ทดสอบด้วยสถิติ  Least-Significant Different 
(LSD)   
 6. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารจดัการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ 
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(Correlation) ตามวิธีของเพียร์สัน (Pearson) โดยมีเกณฑ์การแปลความหมาย ดังน้ี  (ผ่องพรรณ       
ตรัยมงคลกูล และสุภาพ  ฉตัราภรณ์, 2555,  หนา้ 63) ดงัน้ี   
 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)          ค าบรรยาย 
  0.70 หรือสูงกวา่   มีความสัมพนัธ์สูงมาก 
  0.50  ถึง  0.69   มีความสัมพนัธ์สูง 

  0.30  ถึง  0.49   มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
  0.10  ถึง  0.29   มีความสัมพนัธ์ต ่า 
  0.01  ถึง  0.09   แทบจะไม่มีความสัมพนัธ์ 

 



 

บทที ่4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

 
 การวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้า       
ส่วนภูมิภาค ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิจยัแบ่งเป็น 6 ตอน 
ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิ เคราะห์การบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 
4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา     
 เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ัญลกัษณ์ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี    
 
    แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย  
 S.D.  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t แทน   ค่าท่ีใชใ้นการพิจารณาใน t-distribution 
 F  แทน   ค่าท่ีใชใ้นการพิจารณาใน F-distribution 
 df แทน   ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 SS แทน  ผลรวมก าลงัสอง (Sum of square) 
 MS แทน  ค่าเฉล่ียผลรวมก าลงัสอง (Mean square) 
 r  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Correlation) 
 *    แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

 การวิเคราะห์ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 399 คน จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และภูมิล าเนา แสดงผลดงัตาราง 7  
 
ตาราง 7  จ  านวน และร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา 
 

ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

 
1.  เพศ 

 
 

ชาย 145 36.34 
หญิง 254 63.66 

2.  อาย ุ   
ต ่ากวา่ 25 ปี 36 9.02 
25 - 35 ปี 180 45.11 
36 - 45 ปี 61 15.29 
46 ปี ข้ึนไป 122 30.58 

3.  สถานภาพ    
โสด 185 46.37 
สมรส 186 46.62 
หยา่/แยกกนัอยู/่หมา้ย 28 7.01 

4.  ระดบัการศึกษา   
ประถมศึกษา 6 1.50 
มธัยมตน้ 16 4.01 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 32 8.02 
ปวส./อนุปริญญา 138 34.59 
ปริญญาตรี 197 49.37 
ปริญญาโท 10 2.51 

5.  อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 199 49.87 
พนกังานบริษทั 52 13.03 
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ตาราง 7  (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

 
รับจา้งทัว่ไป 

 
32 

 
8.02 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 64 16.04 
เกษตรกร 8 2.01 
นกัเรียน/นกัศึกษา 44 11.03 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
ไม่เกิน 10,000 บาท 64 16.04 
10,001 - 20,000 บาท 139 34.84 
20,001 - 30,000 บาท 70 17.54 
30,001 บาทข้ึนไป 126 31.58 

7.  อ าเภอท่ีอยูอ่าศยั   
อ าเภอพระนครศรีอยธุยา 165 41.35 
อ าเภอท่าเรือ 26 6.52 
อ าเภอนครหลวง 28 7.02 
อ าเภอบางไทร 10 2.51 
อ าเภอบางบาล 8 2.01 
อ าเภอบางปะอิน 20 5.01 
อ าเภอบางปะหนั 22 5.51 
อ าเภอผกัไห่ 4 1.00 
อ าเภอภาชี 2 0.50 
อ าเภอลาดบวัหลวง 2 0.50 
อ าเภอวงันอ้ย 18 4.51 
อ าเภอเสนา 36 9.02 
อ าเภอบางซา้ย 4 1.00 
อ าเภออุทยั 40 10.03 
อ าเภอมหาราช 10 2.51 
อ าเภอบา้นแพรก 
 

4 1.00 
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  จากตาราง 7  พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 
63.66 อาย ุ25 - 35 ปี จ  านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.11 สถานภาพสมรส จ านวน 186 คน คิดเป็น
ร้อยละ 46.62 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.37 อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.87 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท 
จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.84 อยูอ่าศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา จ านวน 165 คน คิดเป็น
ร้อยละ 41.35      
 
ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์การบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 ผลการวิเคราะห์การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
แบ่งเป็น 2 ส่วนไดแ้ก่ 1) ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และ 2) ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
 1. ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการบริหารจัดการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  
 การวิเคราะห์การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผน ดา้นการจดัองค์การ ดา้นการน า และดา้นการควบคุม 
แสดงผลดงัตาราง 8 - 12 
 
ตาราง 8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา โดยรวม    
  

 
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค   S.D. 

ระดบั 
การบริหารจดัการ 

 
1. 

 
ดา้นการวางแผน 

 
3.89 

 
0.64 

 
มาก 

2. ดา้นการจดัองคก์าร 3.86 0.65 มาก 
3. ดา้นการน า 3.99 0.66 มาก 
4. ดา้นการควบคุม 3.88 0.63 มาก 
 โดยรวม 

 
3.91 0.56 มาก 
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  จากตาราง 8  พบวา่ การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ( = 3.91, S.D. = 0.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ด้านการน า ( = 3.99, S.D. = 0.66) รองลงมา คือ ด้านการวางแผน ( = 3.89, S.D. = 
0.64) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการจดัองคก์าร ( = 3.86, S.D. = 0.65) 
 
ตาราง 9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน    
 

 
ดา้นการวางแผน   S.D. 

ระดบั 
การบริหาร
จดัการ 

 
1. 

 
น าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชป้ฏิบติังานไดอ้ยา่งเหมาะสม  

 
3.99 

 
0.72 

 
มาก 

2. มีรูปแบบการท างานท่ีเหมาะสม  3.93 0.72 มาก 
3. มีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีไม่ยุง่ยาก  3.79 0.77 มาก 
4. มีการตั้งเป้าหมายการด าเนินงาน เช่น ระยะเวลาในการด าเนินงาน 3.91 0.71 มาก 
5. สามารถด าเนินงานไดต้ามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ 3.84 0.74 มาก 
 โดยรวม 

 
3.89 0.64 มาก 

 

 
  จากตาราง 9  พบวา่ การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ดา้นการวางแผน โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ( = 3.89, S.D. = 0.64) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ น าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชป้ฏิบติังานไดอ้ยา่งเหมาะสม ( = 3.99, S.D. = 
0.72) รองลงมา คือ มีรูปแบบการท างานท่ีเหมาะสม ( = 3.93, S.D. = 0.72) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด คือ มีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีไม่ยุง่ยาก ( = 3.79, S.D. = 0.65) 
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ตาราง 10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการจดัองคก์าร 

 
 

ดา้นการจดัองคก์าร   S.D. 
ระดบั 

การบริหาร
จดัการ 

 
1. 

 
พนกังานรับผดิชอบงานไดอ้ยา่งเหมาะสมตามความสามารถ 

 
3.96 

 
0.76 

 
มาก 

2. พนกังานประสานงานกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  3.91 0.76 มาก 
3. พนกังานไดรั้บอ านาจการตดัสินใจในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

อยา่งเหมาะสม  
 

3.84 
 

0.78 
 

มาก 
4. การด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสามารถปรับตวัเขา้กบั 

ยคุสมยัไดเ้ป็นอยา่งดี  
 

3.97 
 

0.64 
 

มาก 
5. มีพนกังานเพียงพอส าหรับการปฏิบติัในแต่ละจุดบริการ  3.61 0.99 มาก 
 โดยรวม 

 
3.86 0.65 มาก 

 

 
  จากตาราง 10 พบวา่ การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ด้านการจดัองค์การ โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 3.86, S.D. = 0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสามารถปรับตวัเขา้กบัยุค
สมยัไดเ้ป็นอยา่งดี ( = 3.97, S.D. = 0.64) รองลงมา คือ พนกังานรับผดิชอบงานไดอ้ยา่งเหมาะสม
ตามความสามารถ ( = 3.96, S.D. = 0.76) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีพนกังานเพียงพอส าหรับ
การปฏิบติัในแต่ละจุดบริการ ( = 3.61, S.D. = 0.65) 
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ตาราง 11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการน า 

 
 

ดา้นการน า   S.D. 
ระดบั 

การบริหาร
จดัการ 

 
1. 

 
พนกังานไดรั้บการอบรมจึงสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

 
3.98 

 
0.74 

 
มาก 

2. พนกังานมีจิตใจรักในงานดา้นบริการ (Service mind)  4.01 0.80 มาก 
3. มีรูปแบบการทกัทาย (Service talk) ท่ีเหมาะสม   4.00 0.72 มาก 
4. มีบรรยากาศในองคก์รท่ีดี  3.99 0.79 มาก 
5. พนกังานมีการทุ่มเทท างานใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องงาน  3.97 0.76 มาก 
 โดยรวม 

 
3.99 0.66 มาก 

 

 
  จากตาราง 11 พบวา่ การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ดา้นการน า โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ( = 3.99, S.D. = 0.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานมีจิตใจรักในงานด้านบริการ (Service mind) ( = 4.01, S.D. = 0.80) 
รองลงมา คือ มีรูปแบบการทกัทาย (Service talk) ท่ีเหมาะสม ( = 4.00, S.D. = 0.72) และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนักงานมีการทุ่มเทท างานให้บรรลุวตัถุประสงค์ของงาน ( = 3.97, S.D. = 
0.76) 
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ตาราง 12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการควบคุม 

 
 

ดา้นการควบคุม   S.D. 
ระดบั 

การบริหาร
จดัการ 

 
1. 

 
มีการตรวจสอบความถูกตอ้งของการใหบ้ริการอยูเ่สมอ  

 
3.98 

 
0.76 

 
มาก 

2. มีการติดตามผลการด าเนินงาน เช่น การโทรศพัทไ์ปสอบถาม
หลงัจากติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้า  

 
3.83 

 
0.79 

 
มาก 

3. มีการก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานของพนกังานอยา่งเหมาะสม 
ไม่ล่าชา้เกินไป  

 
3.93 

 
0.74 

 
มาก 

4. มีการประเมินผลพนกังานโดยผูม้าใชบ้ริการ 3.78 0.78 มาก 
5. มีการรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังานต่อ

ผูบ้ริหารผา่นเวบ็ไซต ์
 

3.87 
 

0.82 
 

มาก 
 โดยรวม 

 
3.88 0.63 มาก 

 

 
  จากตาราง 12 พบวา่ การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ดา้นการควบคุม โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.88, S.D. = 0.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการตรวจสอบความถูกตอ้งของการให้บริการอยูเ่สมอ ( = 3.98, S.D. = 
0.76) รองลงมา คือ มีการก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานของพนักงานอย่างเหมาะสม ไม่ล่าช้า
เกินไป ( = 3.93, S.D. = 0.74) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการประเมินผลพนกังานโดยผูม้าใช้
บริการ ( = 3.78, S.D. = 0.78)  
 2. ผลการเป รียบ เที ยบการบ ริหารจัดการของการไฟ ฟ้ าส่ วนภูมิ ภาค จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
 การเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ มีสมมติฐานทางการวิจยั และผลการเปรียบเทียบ 
แสดงผลดงัตาราง 13 - 43 
  H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ไม่แตกต่างกนั   



72 
 

  H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา แตกต่างกนั    
 
ตาราง 13  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

จ าแนกตามเพศ   
  

การบริหารจดัการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

เพศ 

t Sig. 
ชาย 

n = 145 
หญิง 

n = 254 

  S.D.   S.D. 
 
1. 

 
ดา้นการวางแผน 

 
3.94 

 
0.57 

 
3.86 

 
0.67 

 
1.190 

 
.235 

2. ดา้นการจดัองคก์าร 3.83 0.66 3.87 0.64 -.581 .562 
3. ดา้นการน า 3.97 0.62 4.01 0.68 -.575 .566 
4. ดา้นการควบคุม 3.84 0.59 3.90 0.65 -.862 .389 
 โดยรวม 

 
3.90 0.52 3.91 0.59 -.241 .810 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 13  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดับนัยส าคญัทาง
สถิติท่ี .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดม้ากกวา่  = .05  แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการ  
ท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 14  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามอาย ุ  

 
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นการวางแผน ระหวา่งกลุ่ม 

 
6.13 

 
3 

 
2.04 

 
5.19 

 
.00* 

  ภายในกลุ่ม 155.52 395 0.39   
  รวม 161.65 398    

2. ดา้นการจดัองคก์าร ระหวา่งกลุ่ม 10.92 3 3.64 9.14 .00* 
  ภายในกลุ่ม 157.25 395 0.40   
  รวม 168.17 398    

3. ดา้นการน า ระหวา่งกลุ่ม 7.72 3 2.57 6.18 .00* 
  ภายในกลุ่ม 164.65 395 0.42   
  รวม 172.37 398    

4. ดา้นการควบคุม ระหวา่งกลุ่ม 16.23 3 5.41 15.14 .00* 
  ภายในกลุ่ม 141.18 395 0.36   
  รวม 157.41 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 9.53 3 3.18 10.83 .00* 
  ภายในกลุ่ม 115.86 395 0.29   
  รวม 

 
125.39 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอายุ ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
พบว่า โดยรวม และรายด้าน มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีเท่ากับ .00 ซ่ึงน้อยกว่า  = .05 แสดงว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม และราย
ด้าน แตกต่างกัน จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีของ Fisher’s LSD procedure ได้ผล
แสดงดงัตาราง 15 - 19     
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ตาราง 15  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา โดยรวม จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.3644* 
 

.4198* 
 

.5698* 
2.  25 - 35 ปี    .2054* 

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 15  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD 
พบว่า  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี มีระดบัการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ    25 - 35 ปี 
36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี มีระดบัการบริหารจดัการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ  46 ปี ข้ึนไป   
 
ตาราง 16  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  
 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.3567* 
 

.3802* 
 

.4687* 
2.  25 - 35 ปี     

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 16  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการวางแผน จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s 
LSD พบวา่  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุต ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการวางแผน มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 25 - 
35 ปี 36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป  
 
ตาราง 17  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการจดัองคก์าร จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  
 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.3511* 
 

.3133* 
 

.5887* 
2.  25 - 35 ปี     

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 17  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านการจัดองค์การ จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี มีระดบัการบริหาร
จัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านการจัดองค์การ มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ25 - 35 ปี 36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป   
 
 
 
 
 
 



76 
 

ตาราง 18  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการน า จ  าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.3600* 
 

.4237* 
 

.5188* 
2.  25 - 35 ปี    .1588* 

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 18 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการน า จ  าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD 
พบว่า  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี มีระดบัการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการน า มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ25 - 35 ปี 
36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี มีการบริหารจดัการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการน า มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป  
 
ตาราง 19  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา ดา้นการควบคุม จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  
 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.3900* 
 

.5621* 
 

.7031* 
2.  25 - 35 ปี    .3131* 

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการควบคุม จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s 
LSD พบว่า  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี มีระดบัการบริหารจดัการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการควบคุม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาย ุ
25 - 35 ปี 36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี มีระดับการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการควบคุม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป  
 
ตาราง 20  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

จ าแนกตามสถานภาพสมรส   
 

การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นการวางแผน ระหวา่งกลุ่ม 

 
3.03 

 
2 

 
1.52 

 
3.79 

 
.02* 

  ภายในกลุ่ม 158.62 396 0.40   
  รวม 161.65 398    

2. ดา้นการจดัองคก์าร ระหวา่งกลุ่ม 2.77 2 1.39 3.32 .04* 
  ภายในกลุ่ม 165.40 396 0.42   
  รวม 168.17 398    

3. ดา้นการน า ระหวา่งกลุ่ม 0.81 2 0.40 0.93 .40 
  ภายในกลุ่ม 171.57 396 0.43   
  รวม 172.37 398    

4. ดา้นการควบคุม ระหวา่งกลุ่ม 4.07 2 2.04 5.26 .01* 
  ภายในกลุ่ม 153.34 396 0.39   
  รวม 157.41 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 2.18 2 1.09 3.50 .03* 
  ภายในกลุ่ม 123.21 396 0.31   
  รวม 

 
125.39 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 20  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามสถานภาพสมรส ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 พบว่า โดยรวม มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีเท่ากบั .03 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่านัยส าคญัทาง
สถิติท่ีก าหนดไวท่ี้  = .05 แสดงว่า  ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มี 3 ดา้น      
มีค่า Sig. น้อยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ  ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผน ดา้นการจดัองคก์าร และ ดา้นการ
ควบคุม แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ด้านการวางแผน ด้านการจดัองค์การ และ ด้านการควบคุม แตกต่างกนั จึงทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิของ Fisher’s LSD procedure ไดผ้ลแสดงดงัตาราง 21 - 30 
 
ตาราง 21  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา  โดยรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  
 

สถานภาพสมรส โสด  สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
1.  โสด 

 
 

 
 

 
.2653* 

2.  สมรส    

4.  หมา้ย/หยา่ร้าง 
 

   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่  ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพโสด มีระดับการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง  
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ตาราง 22  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

สถานภาพสมรส โสด  สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
1.  โสด 

 
 

.1494* 
 

.2673* 

2.  สมรส    

4.  หมา้ย/หยา่ร้าง 
 

   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 22 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการวางแผน จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ย
วิธี Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด มีระดบัการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการวางแผน มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส และ 
หมา้ย/หยา่ร้าง  
 
ตาราง 23  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา  ด้านการจดัองค์การ จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s 
LSD  

 

สถานภาพสมรส โสด  สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
1.  โสด 

  
 

.3232* 

2.  สมรส    

4.  หมา้ย/หยา่ร้าง 
 

   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการจดัองคก์าร จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่
ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพโสด มีระดบัการ
บริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการจดัองค์การ มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพ
หมา้ย/หยา่ร้าง   
 
ตาราง 24  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการควบคุม จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  
 

สถานภาพสมรส โสด  สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
1.  โสด 

 
 

.1784* 
 

.2970* 

2.  สมรส    

4.  หมา้ย/หยา่ร้าง 
 

   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 24 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการควบคุม จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ย
วิธี Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด มีระดบัการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการควบคุม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส และ
หมา้ย/หยา่ร้าง  
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ตาราง 25  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นการวางแผน ระหวา่งกลุ่ม 

 
21.07 

 
5 

 
4.21 

 
11.78 

 
.00* 

  ภายในกลุ่ม 140.58 393 0.36   
  รวม 161.65 398    

2. ดา้นการจดัองคก์าร ระหวา่งกลุ่ม 17.91 5 3.58 9.37 .00* 
  ภายในกลุ่ม 150.26 393 0.38   
  รวม 168.17 398    

3. ดา้นการน า ระหวา่งกลุ่ม 16.50 5 3.30 8.32 .00* 
  ภายในกลุ่ม 155.87 393 0.40   
  รวม 172.37 398    

4. ดา้นการควบคุม ระหวา่งกลุ่ม 16.23 5 3.25 9.04 .00* 
  ภายในกลุ่ม 141.18 393 0.36   
  รวม 157.41 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 16.62 5 3.32 12.01 .00* 
  ภายในกลุ่ม 108.77 393 0.28   
  รวม 

 
125.39 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดั
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้วยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดับนัยส าคญั  
ทางสถิติ .05 พบว่า โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั .00 ซ่ึงน้อยกว่า  = .05 
แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
โดยรวม และรายด้าน แตกต่างกัน จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ด้วยวิธีของ Fisher’s LSD 
procedure ไดผ้ลแสดงดงัตาราง 31 - 35       
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ตาราง 26  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  โดยรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้ .5938*      

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.2281* 

 
.6344* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.2884* .6947*     

5.  ปริญญาตรี 1.2147* .6210*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.5100* 
 

.9163* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตาราง 26 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามระดับการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมตน้ มีระดบั   
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษา
ประถมศึกษา  และ 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา  
ปริญญาตรี และ ปริญญาโท มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และ มธัยมตน้   

 
 
 
 
 
 



83 
 

ตาราง 27  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้ .9750*      

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.5500* 

 
.5750* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.5261* .5511*     

5.  ปริญญาตรี 1.5208* .5458*     

6.  ปริญญาโท 
 

2.0400* 
 

1.0650* 
 

.4900* 
 

.0514* .5192*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  
 จากตาราง 27 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการวางแผน จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ย
วธีิ Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมตน้ มีระดบั
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการวางแผน มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษาประถมศึกษา 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./
อนุปริญญา และ  ปริญญาตรี มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการวางแผน 
มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และ มธัยมตน้ และ 3) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาโท มีระดับการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการวางแผน 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./
อนุปริญญา และ ปริญญาตรี   
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ตาราง 28  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา  ด้านการจดัองค์การ จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s 
LSD  

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้ .6333*      

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.3583* 

 
.7250* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.3217* .6884*     

5.  ปริญญาตรี 1.1415* .5081*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.4533* 
 

.8200* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตาราง 28 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการจดัองค์การ จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่
ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษามธัยมต้น          
มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการจดัองค์การมากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาประถมศึกษา  และ 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
ปวส./อนุปริญญา  ปริญญาตรี และ ปริญญาโท มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ดา้นการจดัองคก์าร มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และ มธัยมตน้  
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ตาราง 29 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการน า จ  าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้       

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
.8750* 

 
.6000* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.1015* .8265*     

5.  ปริญญาตรี 1.0162* .7412*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.1200* 
 

.8450* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  

 จากตาราง 29 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการน า จ  าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี และ ปริญญาโท มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ดา้นการน า มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และ มธัยมตน้  
 
 
 
 
 

 
 
 



86 
 

ตาราง 30  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการควบคุม จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้       

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.1292* 

 
.6375* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.2044* .7127*     

5.  ปริญญาตรี 1.1804* .6887*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.4267* 
 

.9350* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 30 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการควบคุม จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ย
วิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี และ ปริญญาโท มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ดา้นการควบคุม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และ มธัยมตน้  
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ตาราง 31  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามอาชีพ 

 
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นการวางแผน ระหวา่งกลุ่ม 

 
28.31 

 
5 

 
5.66 

 
16.69 

 
.00* 

  ภายในกลุ่ม 133.34 393 0.34   
  รวม 161.65 398    

2. ดา้นการจดัองคก์าร ระหวา่งกลุ่ม 24.96 5 4.99 13.70 .00* 
  ภายในกลุ่ม 143.21 393 0.36   
  รวม 168.17 398    

3. ดา้นการน า ระหวา่งกลุ่ม 26.92 5 5.38 14.55 .00* 
  ภายในกลุ่ม 145.45 393 0.37   
  รวม 172.37 398    

4. ดา้นการควบคุม ระหวา่งกลุ่ม 26.16 5 5.23 15.66 .00* 
  ภายในกลุ่ม 131.25 393 0.33   
  รวม 157.41 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 25.04 5 5.01 19.61 .00* 
  ภายในกลุ่ม 100.35 393 0.26   
  รวม 

 
125.39 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 31  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอาชีพ ด้วยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 
.05 พบว่า โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั .00 ซ่ึงน้อยกว่า  = .05 แสดงว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม และราย
ด้าน แตกต่างกัน จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีของ Fisher’s LSD procedure ได้ผล
แสดงดงัตาราง 32 - 36       
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ตาราง 32  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.5922* 

  
 

.7672* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .6606*  .8356*  

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

   
  

.6547* 
 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.4340* 
 

.3656* 
 

1.0261* 
 

.5465* 1.2011*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 32 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD 
พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนกังานบริษทั     
มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป และ เกษตรกร 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัการบริหารจดัการของ  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร และ 3) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา มีระดับการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ 
เกษตรกร   
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ตาราง 33  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.6728* 

 
 

.2229* 

 
 

1.0228* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .6308* .9808*   

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.4500* 
 
 

 
.8000* 

 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.3271* 
 

.3692* 
 

1.0000* 
 

.5500* 1.3500*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 33 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการวางแผน จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s 
LSD พบว่า มีคู่ ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผู ้ใช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับ           
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการวางแผน มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง
ทั่วไป  ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และ เกษตรกร 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท  มีระดับ          
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการวางแผน มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป และ ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการวางแผน มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และ 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ 4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการวางแผน มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ เกษตรกร   
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ตาราง 34  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการจดัองคก์าร จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.4395* 

  
 

.6520* 

 

2.  พนกังานบริษทั .2518*  .6913*  .9038*  

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.5125* 
 

.7250* 
  

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.5434* 
 

.2916* 
 

.9829* 
 

.4704* 1.1954*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 34 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านการจดัองค์การ จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีระดบั
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการจดัองค์การ มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ
รับจา้งทัว่ไป และ เกษตรกร 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั มีระดบัการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการจดัองค์การ มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
รับจา้งทัว่ไป และ เกษตรกร 3) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัการบริหารจดัการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการจดัองค์การ มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  และ 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ 4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการจดัองค์การ มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย  และ เกษตรกร   
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ตาราง 35  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการน า จ  าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.6415* 

  
 

.7540* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .7144*  .8269*  

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.6125* 
  

.7250* 
 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.4505* 
 

.3776* 
 

1.092* 
 

.4795* 1.2046*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 35 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการน า จ  าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD 
พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทั และ
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการน า มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และเกษตรกร และ 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มี
ระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการน า มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ เกษตรกร   
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ตาราง 36 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการควบคุม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.6147* 

 
 

.2709* 

 
 

.6397* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .6057* .2620* .6307*  

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.3437* 
   

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.4148* 
 

.4237* 
 

1.0295* 
 

.6858* 1.0545*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 36 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นการควบคุม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s 
LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงาน
บริษทั     มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการควบคุม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ เกษตรกร 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการควบคุม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และ  3) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการควบคุม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ เกษตรกร  
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ตาราง 37  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
 

การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นการวางแผน ระหวา่งกลุ่ม 

 
1.25 

 
3 

 
0.42 

 
1.03 

 
.38 

  ภายในกลุ่ม 160.40 395 0.41   
  รวม 161.65 398    

2. ดา้นการจดัองคก์าร ระหวา่งกลุ่ม 1.02 3 0.34 0.80 .49 
  ภายในกลุ่ม 167.16 395 0.42   
  รวม 168.17 398    

3. ดา้นการน า ระหวา่งกลุ่ม 0.70 3 0.23 0.54 .66 
  ภายในกลุ่ม 171.67 395 0.43   
  รวม 172.37 398    

4. ดา้นการควบคุม ระหวา่งกลุ่ม 3.16 3 1.05 2.70 .06 
  ภายในกลุ่ม 154.24 395 0.39   
  รวม 157.41 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.85 3 0.28 0.90 .44 
  ภายในกลุ่ม 124.54 395 0.32   
  รวม 

 
125.39 398    

 
 จากตาราง 37  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดั
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน  ด้วยค่าสถิติ  One -Way ANOVA ท่ีระดับ
นัยส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า โดยรวม และรายด้าน มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีค่ามากกว่า  = .05 
แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มีระดับการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค โดยรวม และรายดา้น ไม่แตกต่างกนั  
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ตาราง 38  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามอ าเภอท่ีอยูอ่าศยั    

 
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นการวางแผน ระหวา่งกลุ่ม 

 
26.91 

 
15 

 
1.79 

 
5.10 

 
.00* 

  ภายในกลุ่ม 134.74 383 0.35   
  รวม 161.65 398    

2. ดา้นการจดัองคก์าร ระหวา่งกลุ่ม 29.23 15 1.95 5.37 .00* 
  ภายในกลุ่ม 138.94 383 0.36   
  รวม 168.17 398    

3. ดา้นการน า ระหวา่งกลุ่ม 22.45 15 1.50 3.82 .00* 
  ภายในกลุ่ม 149.92 383 0.39   
  รวม 172.37 398    

4. ดา้นการควบคุม ระหวา่งกลุ่ม 18.61 15 1.24 3.42 .00* 
  ภายในกลุ่ม 138.80 383 0.36   
  รวม 157.41 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 21.40 15 1.43 5.26 .00* 
  ภายในกลุ่ม 103.99 383 0.27   
  รวม 

 
125.39 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
    
 จากตาราง 38  ผลการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอ าเภอท่ีอยู่อาศยั ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่  = .05 
แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอ าเภอท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
โดยรวม และรายด้าน แตกต่างกัน จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีของ Fisher’s LSD 
procedure ไดผ้ลแสดงดงัตาราง 39 - 43        
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ไว ้ดงัน้ี 
 A  =  อ าเภอพระนครศรีอยธุยา B =  อ าเภอท่าเรือ 
 C  =  อ าเภอนครหลวง D  =  อ าเภอบางไทร 
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 E  =  อ าเภอบางบาล F  =  อ าเภอบางปะอิน 
 G  =  อ าเภอบางปะหนั H  =  อ าเภอผกัไห่  
 I  =  อ าเภอภาชี J  =  อ าเภอลาดบวัหลวง 
 K  =  อ าเภอวงันอ้ย L  =  อ าเภอเสนา 
 M  =  อ าเภอบางซา้ย N  =  อ าเภออุทยั 
 O  =  อ าเภอมหาราช P  =  อ าเภอบา้นแพรก 
 
ตาราง 39  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา  โดยรวม จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   
 
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

 
 

 
 

    
 

.3448* 
  

 
.9584* 

    
 

.5885* 
 

2.  B   .3686*    .5479*   .9625*    .3290* .7915*  

3.  C          .8928*     .4228*  

4. D .6815* .4785* .8471*  .8775* .7700* .9263*   .9740*  .5456* .6150* .8075* .9270* .7150* 

5.  E          .8625*       

6.  F          .9700*     .5000*  

7.  G                 

8.  H .7165*  .8821*  .9125* .8050* .9613*   .9775*    .8425*  .7500* 

9.  I          .9450*     .9800*  

10.  J                 

11.  K .3693*  .5349*  .5652* .4578* .7141*   .9427*    .4953*  .9578* 

12.  L   .3016*    .4808*   .9444*    .2619* .7244*  

13.  M          .9250*     .6550*  

14.  N          .9325*     .4625*  

15.  O                 

16.  P 
 

                

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 39 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา         
มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอ
บางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอมหาราช 2) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ และอ าเภอ
เสนา มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัใน
อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยัอ าเภอมหาราช 3) ผูใ้ชบ้ริการท่ี
อาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะอิน อ าเภอภาชี อ าเภอบางซ้าย และ อ าเภออุทยั มีระดบัการ
บริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง 
และ อ าเภอมหาราช 4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางไทร มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอท่าเรือ อ าเภอ
นครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอ บางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา 
อ าเภอบางซ้าย อ าเภออุทยั อ าเภอมหาราช อ าเภอบา้นแพรก 5) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล 
มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอ
ลาดบัวหลวง และ 6) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอผกัไห่ และอ าเภอวงัน้อย มีระดับการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัใน อ าเภอนครหลวง อ าเภอ
บางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอ บางปะหัน อ าเภอ ลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทัย และ
อ าเภอบา้นแพรก   
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ตาราง 40  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการวางแผน จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

 
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

 
 

     
 

.4206* 
  

 
.9511* 

    
 

.7115* 
 

2.  B       .4629*   .9554*     .7538*  

3.  C          1.3143*     .5143*  

4. D .7685* .7262* .9657*  .9300* .7800* .9890*   .9280* .5222* .5244* .8800* .8800* .9480* .8800* 

5.  E                 

6.  F       .4090*   .9500*     .7000*  

7.  G                 

8.  H .6885* .6432* .8857*  .9500* .7000* .9090*   .9200*    .8000* .9400*  

9.  I          .9600*       

10.  J                 

11.  K   .4635*  .5278*  .6869*   .9777*    .3777* .9777*  

12.  L   .4412*  .5055*  .6646*   .9755*    .3555* .9555*  

13.  M          .9400*       

14.  N          .9540*     .6000*  

15.  O                 

16.  P 
 

                

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 40 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการวางแผน จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ย   
วิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา 
อ าเภอท่าเรือ และ อ าเภอบางปะอิน มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการ
วางแผน มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบัวหลวง อ าเภอมหาราช          
2) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอนครหลวง และ อ าเภออุทัย มีการบริหารจดัการของการไฟฟ้า     
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ส่วนภูมิภาค ดา้นการวางแผน มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอมหาราช             
3) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอบางไทร มีระดับการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
โดยรวม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอท่าเรือ อ าเภอนครหลวง 
อ าเภอบางบาล อ าเภอ   บางปะอิน อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอวงันอ้ย อ าเภอเสนา 
อ าเภอบางซ้าย อ าเภออุทยั อ าเภอมหาราช อ าเภอบา้นแพรก 5) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอผกัไห่     
มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการวางแผน มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยั
ในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอท่าเรือ อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอ
บางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และอ าเภอมหาราช 6) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอภาชี 
และ อ าเภอบางซ้าย มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการวางแผน มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง และ 7) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอวงัน้อย และ อ าเภอ
เสนา มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการวางแผน มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี
อาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ
อ าเภอมหาราช 
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ตาราง 41  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา  ดา้นการจดัองค์การ จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s 
LSD   

 
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

 
 

        
 

.9059* 
   

 
.2109* 

 
.7309* 

 

2.  B       .6097*   .9246*    .4061* .9261*  

3.  C       .3636*        .6800*  

4. D .7091* .5138* .7600*  .9600* .7400* .9123*   .9760*  .4933*  .9200* .9440*  

5.  E                 

6.  F       .3836*   1.020*     .7000*  

7.  G                 

8.  H .9490* .7538* 1.000*  1.200* .9800* 1.363*   .9000*  .7333*  1.160* 1.680*  

9.  I     1.000*  1.163*   1.800*    .9600* 1.480*  

10.  J                 

11.  K .3935*  .4444*  .6444* .4244* .8080*   1.444*    .6044* 1.124*  

12.  L     .4666*  .6303*   1.266*    .4200* .9466*  

13.  M       .6636*   1.300*     .9800*  

14.  N                 

15.  O                 

16.  P 
 

         
1.200* 

 
    

.8800* 
 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  
 จากตาราง 41 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการจดัองค์การ จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่
ด ้ว ยว ิธี  Fisher’s LSD พบว่า  ม ีคู ่ที ่แตกต ่างก ัน  ได ้แก่ 1) ผู ใ้ช ้บ ริก าร ที ่อ าศ ยั ในอ า เภอ
พระนครศรีอยุธยา มีระดับการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการจดัองค์การ 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช 2)  ผูใ้ชบ้ริการท่ี



100 
 

อาศยัในอ าเภอท่าเรือ มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการจดัองค์การ 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช 
3) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง มีระดับการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค      
ด้านการจัดองค์การ มากกว่า ผู ้ใช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอบางปะหัน และ อ าเภอมหาราช                
4) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางไทร และอ าเภอผกัไห่ มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้า           
ส่วนภูมิภาค ด้านการจดัองค์การ มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอ
ท่าเรือ อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอ บางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง 
อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช 5) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะอิน และอ าเภอ 
บางซ้าย มีระดับการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการจัดองค์การ มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง และ อ าเภอมหาราช 6) ผูใ้ช้บริการท่ี
อาศัยในอ าเภอภาชี มีระดับการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการจดัองค์การ 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ 
อ าเภอมหาราช 7) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอวงัน้อย มีระดับการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค ดา้นการจดัองคก์าร มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอนคร
หลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ อ าเภอ
มหาราช 8) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอเสนา มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ดา้นการจดัองคก์าร มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง 
อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช และ 9) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบา้นแพรก มีระดบัการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการจดัองคก์าร มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง 
และ อ าเภอมหาราช  
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ตาราง 42  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการน า จ  าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

 
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

 
 

     
 

.3272* 
       

 
.4836* 

 

2.  B .3132*  .5054*   .4169* .6405*   1.076*     .7969*  

3.  C                 

4. D .6763*  .8685*  .7400* .7800* 1.000*   1.440*  .6288* .9400*  1.160*  

5.  E                 

6.  F                 

7.  G                 

8.  H .7363*  .9285*  .8000* .8400* 1.063*   1.500*  .6888* 1.000*  1.220*  

9.  I                 

10.  J                 

11.  K .5474*  .7396*  .6111* .6511* .8747*   1.311*  .5000* .8111*  1.061*  

12.  L                 

13.  M                 

14.  N       .4336*        .5900*  

15.  O                 

16.  P 
 

                

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 42 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการน า จ  าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา และ
อ าเภออุทยั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการน า มากกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ี
อาศัยในอ าเภอบางปะหัน และอ าเภอมหาราช  2) ผู ้ใช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอท่าเรือ มีระดับ         
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการน า มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอ
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พระนครศรีอยุธยา อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอ     
ลาดบวัหลวง และ อ าเภอมหาราช และ 3) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางไทร อ าเภอผกัไห่ และ 
อ าเภอวงันอ้ย มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการน า มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน 
อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภอบางซา้ย และ อ าเภอมหาราช  
 
ตาราง 43  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา  ดา้นการควบคุม จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   
 
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

 
 

        
 

.9078* 
   

 
.2878* 

 
.4278* 

 

2.  B .2613*  .4835*   .4692* .4783*   1.169*    .5492* .6892*  

3.  C                 

4. D .5721*  .7942*  .7800* .7800* .7890*   1.480*  .5355*  .8600* 1.000*  

5.  E                 

6.  F                 

7.  G                 

8.  H   .7142*   .7000* .7090*   1.400*    .7800* .9200*  

9.  I          1.400*     .9200*  

10.  J                 

11.  K   .4920*   .4777* .4868*   1.177*    .5577* .6977*  

12.  L          .9444*    .3244* .4644*  

13.  M          1.300*    .2800* .8200*  

14.  N                 

15.  O                 

16.  P 
 

                

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 43 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการควบคุม จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ดว้ย
วิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา 
อ าเภอเสนา และอ าเภอบางซ้าย มีระดับการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการ
ควบคุม มากกว่า ผู ้ใช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอลาดบัวหลวง อ าเภออุทัย และอ าเภอมหาราช              
2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการ
ควบคุม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะอิน 
อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช  3) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัใน
อ าเภอบางไทร มีระดับการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านการควบคุม มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน 
อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และอ าเภอมหาราช 4) ผูใ้ช้บริการท่ี
อาศยัในอ าเภอผกัไห่ มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการควบคุม มากกวา่ 
ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง 
อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช 5) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอภาชี มีระดบัการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้า ส่วนภูมิภาค ดา้นการควบคุม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง 
และ อ าเภอมหาราช และ 6) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอวงันอ้ย มีระดบัการบริหารจดัการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดา้นการควบคุม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะอิน 
อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช 
 
ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา   
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา  แบ่งเป็น 3 ส่วนไดแ้ก่ 1) ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา             
2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 3) ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการ
บริหารจัดการ กับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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 1. ผลการวเิคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของผู้ใช้บริการการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  
  การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา  ประกอบด้วย 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความสะดวก ด้านความรวดเร็ว ด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นมิตร ดา้นความทนัสมยั และ ดา้นความถูกตอ้ง แสดงผลดงัตาราง 44 - 50 
 
ตาราง 44  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม    
  

 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยคุ PEA 4.0   S.D. 

ระดบั 
ความพึงพอใจ 

 
1. 

 
ดา้นความสะดวก 

 
4.11 

 
0.70 

 
มาก 

2. ดา้นความรวดเร็ว 3.91 0.65 มาก 
3. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.15 0.67 มาก 
4. ดา้นความเป็นมิตร 4.06 0.67 มาก 
5. ดา้นความทนัสมยั 4.05 0.63 มาก 
6. ดา้นความถูกตอ้ง 4.17 0.67 มาก 
 โดยรวม 

 
4.08 0.55 มาก 

 

    
  จากตาราง 44  พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 4.08, S.D. = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็น    
รายด้าน พบว่า ด้านท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความถูกตอ้ง ( = 4.17, S.D. = 0.55) รองลงมา คือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ( = 4.15, S.D. = 0.67) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นความรวดเร็ว ( = 
3.91, S.D. = 0.65)  
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ตาราง 45  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความสะดวก    

 
 

ดา้นความสะดวก   S.D. 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 
 
1. 

 
สามารถเขา้ถึงการบริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ผา่นเวบ็ไซตข์อง 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

 
 

4.19 

 
 

0.78 

 
 

มาก 
2. ศูนยบ์ริการลูกคา้ทนัสมยัตอบสนองทุกความตอ้งการของประชาชน  4.14 0.79 มาก 
3. มีจุดใหบ้ริการประชาชนในหา้งสรรพสินคา้  4.17 0.77 มาก 
4. มีการบริการดว้ยรถบริการรับค าร้องขอใชไ้ฟฟ้า  3.93 0.95 มาก 
5. มีการรับช าระค่าไฟฟ้าแบบเคล่ือนท่ีในชุมชนต่าง ๆ   3.92 0.94 มาก 
6. สามารถช าระค่าไฟฟ้าและค่าบริการผา่นแอปพลิเคชนัใน

โทรศพัทมื์อถือไดส้ะดวก 
 

4.28 
 

0.76 
 

มากท่ีสุด 
 โดยรวม 

 
4.11 0.70 มาก 

 

 
  จากตาราง 45  พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความสะดวก โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.11, S.D. = 0.70) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สามารถช าระค่าไฟฟ้าและค่าบริการผ่าน        
แอปพลิเคชันในโทรศพัท์มือถือได้สะดวก ( = 4.28, S.D. = 0.76) รองลงมา คือ สามารถเขา้ถึง
การบริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ผ่านเวบ็ไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ( = 4.19, S.D. = 0.78) และ
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการรับช าระค่าไฟฟ้าแบบเคล่ือนท่ีในชุมชนต่าง ๆ ( = 3.92, S.D. = 
0.94)  
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ตาราง 46  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความรวดเร็ว    

 
 

ดา้นความรวดเร็ว   S.D. 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 
 
1. 

 
มีจุดใหบ้ริการประชาชนสะดวก รวดเร็ว 

 
4.01 

 
0.77 

 
มาก 

2. สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.89 0.79 มาก 
3. การขอใชไ้ฟฟ้าแบบวนั ทชั เซอร์วสิ (One touch service)  

ซ่ึงมีความสะดวก รวดเร็ว  
 

3.93 
 

0.76 
 

มาก 
4. สามารถตรวจสอบเอกสาร/ค าร้อง ดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 3.90 0.72 มาก 
5. มีการช าระเงินเสร็จส้ินภายใน 15 นาที 3.92 0.77 มาก 
6. มีการตรวจสอบมาตรฐานและติดตั้งมิเตอร์ภายใน 24 ชัว่โมง 

ไวบ้ริการ    
 

3.80 
 

0.81 
 

มาก 
 โดยรวม 

 
3.91 0.65 มาก 

 

 
  จากตาราง 46 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความรวดเร็ว โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.91, S.D. = 0.65) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีจุดให้บริการประชาชนสะดวก รวดเร็ว ( = 
4.01, S.D. = 0.77) รองลงมา คือ การขอใช้ไฟฟ้าแบบวนั ทัช เซอร์วิส (One touch service) ซ่ึงมี
ความสะดวก รวดเร็ว ( = 3.93, S.D. = 0.76) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุด คือ มีการตรวจสอบ
มาตรฐานและติดตั้งมิเตอร์ภายใน 24ชัว่โมงไวบ้ริการ ( = 3.80, S.D. = 0.81)  
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ตาราง 47  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความน่าเช่ือถือ    

 
 

ดา้นความน่าเช่ือถือ   S.D. 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 
 
1. 

 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีช่ือเสียงท่ีดีในการใหบ้ริการ 

 
4.15 

 
0.79 

 
มาก 

2. คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดม้าตรฐาน  4.14 0.74 มาก 
3. สามารถใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย 4.07 0.78 มาก 
4. พนกังานมีความซ่ือสตัยสุ์จริต 4.13 0.77 มาก 
5. มีหลกัฐานการช าระเงินท่ีชดัเจนตรวจสอบได ้ 4.23 0.74 มากท่ีสุด 
 โดยรวม 

 
4.15 0.67 มาก 

 

 
  จากตาราง 47 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ( = 4.15, S.D. = 0.67) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีหลกัฐานการช าระเงินท่ีชดัเจนตรวจสอบได ้
( = 4.23, S.D. = 0.74) รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีช่ือเสียงท่ีดีในการให้บริการ ( = 
4.15, S.D. = 0.79) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ สามารถให้บริการตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย  ( = 
4.07, S.D. = 0.78)  
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ตาราง 48  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความเป็นมิตร    

 
 

ดา้นความเป็นมิตร   S.D. 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 
 
1. 

 
พนกังานมีการทกัทายอยา่งเป็นมิตร และใหค้วามช่วยเหลืออยา่ง
สุภาพ 

 
 

4.11 

 
 

0.72 

 
 

มาก 
2. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหค้  าปรึกษากบัประชาชน 4.09 0.72 มาก 
3. พนกังานมีความพยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของประชาชน 

ทุกคน 
 

4.02 
 

0.73 
 

มาก 
4. พนกังานค านึงถึงจิตใจในการใหบ้ริการเป็นหลกั 4.03 0.75 มาก 
5. พนกังานใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 4.06 0.77 มาก 
 โดยรวม 

 
4.06 0.67 มาก 

 

 
  จากตาราง 48 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความเป็นมิตร โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ( = 4.06, S.D. = 0.67) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีการทกัทายอย่างเป็นมิตร และให้
ความช่วยเหลืออยา่งสุภาพ ( = 4.11, S.D. = 0.72) รองลงมา คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นใน
การให้ค  าปรึกษากบัประชาชน ( = 4.09, S.D. = 0.72) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนักงานมี
ความพยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของประชาชนทุกคน ( = 4.02, S.D. = 0.73)   
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ตาราง 49  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความทนัสมยั    

 
 

ดา้นความทนัสมยั   S.D. 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 
 
1. 

 
มีการใชเ้ทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มาใหบ้ริการประชาชนผา่น 
มือถือเป็นหลกั 

 
 

4.27 

 
 

0.73 

 
 

มากท่ีสุด 
2. มีการคน้หาสถานท่ี/จุดติดตั้งมิเตอร์ผา่นแผนท่ี (PEA MAP)  

แทนการออกส ารวจจริง 
 

3.90 
 

0.78 
 

มาก 
3. บตัรประชาชนใบเดียวสามารถมาช าระบริการไดอ้ยา่งสะดวก 3.98 0.77 มาก 
4. มีระบบรับค าร้องผา่นอินเตอร์เน็ต  3.97 0.80 มาก 
5. น าแอปพลิเคชนัพีอีเอ สมาร์ท พลสั (PEA smart plus) มาใหบ้ริการ

ผา่นสมาร์ทโฟน (Smartphone)  
 

4.14 
 

0.77 
 

มาก 
6. แสดงค่าใชจ่้าย และเงินทอนผา่นจอสมัผสั (Touch screen monitor)   4.07 0.79 มาก 
 โดยรวม 

 
4.05 0.63 มาก 

 

 
  จากตาราง 49 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความทนัสมยั โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.05, S.D. = 0.63) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาให้บริการ
ประชาชนผ่านมือถือเป็นหลัก ( = 4.27, S.D. = 0.73) รองลงมา คือ น าแอปพลิเคชันพี อีเอ    
สมาร์ท พลัส (PEA smart plus)  มาให้บริการผ่านสมาร์ทโฟน (Smartphone) ( = 4.14, S.D. = 
0.77) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ   มีการคน้หาสถานท่ี/จุดติดตั้งมิเตอร์ผ่านแผนท่ี (PEA MAP) 
แทนการออกส ารวจจริง ( = 3.90, S.D. = 0.78)  
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ตาราง 50  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง    

 
 

ดา้นความถูกตอ้ง    S.D. 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 
 
1. 

 
พนกังานปฏิบติังานดว้ยความถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น 

 
4.17 

 
0.74 

 
มาก 

2. พนกังานแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 4.10 0.75 มาก 
3. พนกังานไม่เพิกเฉยขอ้ค าร้องเรียนต่าง ๆ 4.23 0.71 มากท่ีสุด 
4. มีการตรวจสอบความถูกตอ้งดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และรวดเร็ว 4.18 0.73 มาก 
5. พนกังานด าเนินงานตามขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง  4.19 0.75 มาก 
 โดยรวม 

 
4.17 0.67 มาก 

 

 
  จากตาราง 50 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.17, S.D. = 0.67) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานไม่เพิกเฉยขอ้ค าร้องเรียนต่าง ๆ ( = 
4.23, S.D. = 0.71) รองลงมา คือ พนกังานด าเนินงานตามขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง ( = 4.19, S.D. = 0.75) 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังานแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( = 4.10, S.D. = 0.75)  
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลมีสมมติฐานทางการวิจยั และผลการ
เปรียบเทียบ แสดงผลดงัตาราง 51 - 90  
  H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ไม่แตกต่างกนั   
  H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา แตกต่างกนั    
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ตาราง 51  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามเพศ   

  

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 

เพศ 

t Sig. 
ชาย 

n = 145 
หญิง 

n = 254 

  S.D.   S.D. 
 
1. 

 
ดา้นความสะดวก 

 
4.10 

 
0.66 

 
4.11 

 
0.72 

 
-.239 

 
.811 

2. ดา้นความรวดเร็ว 3.86 0.62 3.94 0.67 -1.289 .198 
3. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.11 0.63 4.17 0.69 -.965 .335 
4. ดา้นความเป็นมิตร 4.05 0.59 4.06 0.71 -.214 .831 
5. ดา้นความทนัสมยั 4.06 0.64 4.05 0.63 .187 .852 
6. ดา้นความถูกตอ้ง 4.13 0.67 4.20 0.67 -.944 .346 
 โดยรวม 

 
4.05 0.52 4.09 0.57 -.695 .488 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 ตาราง 51  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามเพศ  ดว้ยค่าสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดม้ากกวา่  = .05  แสดง
วา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 
4.0 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 52  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอาย ุ  

 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค      

ยคุ PEA 4.0 
SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 

 
13.92 

 
3 

 
4.64 

 
10.09 

 
.00* 

  ภายในกลุ่ม 181.53 395 0.46   
  รวม 195.45 398    

2. ดา้นความรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 5.18 3 1.73 4.19 .01* 
  ภายในกลุ่ม 162.91 395 0.41   
  รวม 168.09 398    

3. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 8.52 3 2.84 6.66 .00* 
  ภายในกลุ่ม 168.59 395 0.43   
  รวม 177.12 398    

4. ดา้นความเป็นมิตร ระหวา่งกลุ่ม 10.45 3 3.48 8.22 .00* 
  ภายในกลุ่ม 167.36 395 0.42   
  รวม 177.80 398    

5. ดา้นความทนัสมยั ระหวา่งกลุ่ม 9.61 3 3.20 8.39 .00* 
  ภายในกลุ่ม 150.80 395 0.38   
  รวม 160.40 398    

6. ดา้นความถูกตอ้ง ระหวา่งกลุ่ม 8.04 3 2.68 6.17 .00* 
  ภายในกลุ่ม 171.66 395 0.43   
  รวม 179.70 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 8.46 3 2.82 9.83 .00* 
  ภายในกลุ่ม 113.34 395 0.29   
  รวม 

 
121.80 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 52 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอายุ ด้วยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั .00 ซ่ึงนอ้ยกว่า 
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 = .05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า  
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม และรายดา้น แตกต่างกนั จึงทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิของ Fisher’s LSD procedure ไดผ้ลแสดงดงัตาราง 53 - 59      
 
ตาราง 53  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม จ าแนกตามอาย ุ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  
 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

 
.3339* 

 
.3672* 

 
.5344* 

2.  25 - 35 ปี    .1672* 

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 53  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ       
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่
ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีอายุ 25 - 35 ปี  36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี มีระดับความ       
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ
46 ปี ข้ึนไป   
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ตาราง 54  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความสะดวก จ าแนกตามอายุ  เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

   
 

.5751* 
2.  25 - 35 ปี    .3464* 

3.  36 - 45 ปี    .3715* 

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 54 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความสะดวก จ าแนกตามอาย ุเป็นราย
คู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุต ่ากวา่ 25 ปี อาย ุ25 - 35 
ปี และ 36 - 45 ปี มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้น
ความสะดวก มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป   
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ตาราง 55  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความรวดเร็ว จ าแนกตามอายุ  เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.3490* 
 

.3292* 
 

.4303* 
2.  25 - 35 ปี     

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 55  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความรวดเร็ว จ าแนกตามอาย ุเป็นราย
คู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ต  ่ากวา่ 25 ปี อายุ 25 - 35 
ปี และ 36 - 45 ปี มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้น
ความรวดเร็ว มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป    
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ตาราง 56  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.3600* 
 

.3661* 
 

.5431* 
2.  25 - 35 ปี    .1831* 

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 56  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอาย ุ    
เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบว่า  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี     
มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความน่าเช่ือถือ 
มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี  36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 
35 ปี มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความ
น่าเช่ือถือ มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ46 ปีข้ึนไป  
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ตาราง 57  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0  จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความเป็นมิตร จ าแนกตามอายุ  เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.4355* 
 

.5615* 
 

.5910* 
2.  25 - 35 ปี    .1555* 

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 57  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของ    
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความเป็นมิตร จ าแนกตามอาย ุ 
เป็นรายคู่  ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความเป็นมิตร 
มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี  36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 
35 ปี มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 ดา้นความเป็นมิตร 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป  
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ตาราง 58  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0  จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความทนัสมยั จ าแนกตามอายุ  เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.3750* 
 

.4247* 
 

.5749* 
2.  25 - 35 ปี    .1999* 

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 58  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความทนัสมยั จ าแนกตามอายุ  เป็น
รายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความทันสมัย 
มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี  36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 
35 ปี มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความทนัสมยั 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป  
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ตาราง 59  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความถูกต้อง จ าแนกตามอายุ  เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี  25 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปี ข้ึนไป  

 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 

 
 

.2555* 
 

.3184* 
 

.4921* 
2.  25 - 35 ปี    .2366* 

3.  36 - 45 ปี     

4.  46 ปี ข้ึนไป 
 

   
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 59  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง จ าแนกตามอาย ุเป็นราย
คู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่  มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี มีระดบั
ความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความถูกต้อง มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี  36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี        
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความถูกต้อง 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



120 
 

ตาราง 60  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามสถานภาพสมรส   

 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค      

ยคุ PEA 4.0 
SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 

 
7.57 

 
2 

 
3.78 

 
7.98 

 
.00* 

  ภายในกลุ่ม 187.88 396 0.47   
  รวม 195.45 398    

2. ดา้นความรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 2.17 2 1.08 2.58 .08 
  ภายในกลุ่ม 165.92 396 0.42   
  รวม 168.09 398    

3. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 3.16 2 1.58 3.59 .03* 
  ภายในกลุ่ม 173.96 396 0.44   
  รวม 177.12 398    

4. ดา้นความเป็นมิตร ระหวา่งกลุ่ม 3.67 2 1.83 4.17 .02* 
  ภายในกลุ่ม 174.14 396 0.44   
  รวม 177.80 398    

5. ดา้นความทนัสมยั ระหวา่งกลุ่ม 2.41 2 1.20 3.02 .06 
  ภายในกลุ่ม 158.00 396 0.40   
  รวม 160.40 398    

6. ดา้นความถูกตอ้ง ระหวา่งกลุ่ม 3.79 2 1.90 4.27 .01* 
  ภายในกลุ่ม 175.90 396 0.44   
  รวม 179.70 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 2.69 2 1.35 4.47 .01* 
  ภายในกลุ่ม 119.11 396 0.30   
  รวม 

 
121.80 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 60  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยคุ PEA 4.0  จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามสถานภาพสมรส ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
พบวา่ โดยรวม มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั .01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไว้
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ท่ี  = .05 แสดงว่า  ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวมแตกต่างกัน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า            
มี 4 ดา้น มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ  ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
ความเป็นมิตรและ ด้านความถูกตอ้ง จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีของ Fisher’s LSD 
procedure ไดผ้ลแสดงดงัตาราง 61 - 65 
 
ตาราง 61  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

สถานภาพสมรส โสด  สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
1.  โสด 

 
 

 
.1238* 

 
.2827* 

2.  สมรส    

4.  หมา้ย/หยา่ร้าง 
 

   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 61 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็น
รายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพโสด มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
สถานภาพสมรส และหมา้ย/หยา่ร้าง  
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ตาราง 62  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความสะดวก จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

สถานภาพสมรส โสด  สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
1.  โสด 

 
 

 
 

 
.5479* 

2.  สมรส   .4240* 

4.  หมา้ย/หยา่ร้าง 
 

   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 62 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความสะดวก จ าแนกตามสถานภาพ
สมรส เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด 
และสมรส มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความ
สะดวก มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง   
 
ตาราง 63  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็น 
รายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

สถานภาพสมรส โสด  สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
1.  โสด 

 
 

 
 

 
.3593* 

2.  สมรส   .2990* 

4.  หมา้ย/หยา่ร้าง 
 

   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 63 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามสถานภาพ
สมรส เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด 
และสมรส มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความ
น่าเช่ือถือ มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง  
 
ตาราง 64  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความเป็นมิตร จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นราย
คู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

สถานภาพสมรส โสด  สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
1.  โสด 

 
 

 
.1987* 

 
 

2.  สมรส    

4.  หมา้ย/หยา่ร้าง 
 

   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 64  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความเป็นมิตร จ าแนกตามสถานภาพ
สมรส เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความเป็นมิตร 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรส  
 
 
 
 
 
 



124 
 

ตาราง 65  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD  

 

สถานภาพสมรส โสด  สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

 
1.  โสด 

 
 

 
 

 
.3928* 

2.  สมรส   .3205* 

4.  หมา้ย/หยา่ร้าง 
 

   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 65 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความถูกตอ้ง จ าแนกตามสถานภาพ
สมรส เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด 
และสมรส  มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความ 
ถูกตอ้ง มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง    
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ตาราง 66  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามระดบัการศึกษา    

 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค      

ยคุ PEA 4.0  
SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 

 
23.50 

 
5 

 
4.70 

 
10.74 

 
.00* 

  ภายในกลุ่ม 171.95 393 0.44   
  รวม 195.45 398    

2. ดา้นความรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 16.30 5 3.26 8.44 .00* 
  ภายในกลุ่ม 151.79 393 0.39   
  รวม 168.09 398    

3. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 18.63 5 3.73 9.24 .00* 
  ภายในกลุ่ม 158.48 393 0.40   
  รวม 177.12 398    

4. ดา้นความเป็นมิตร ระหวา่งกลุ่ม 21.58 5 4.32 10.86 .00* 
  ภายในกลุ่ม 156.22 393 0.40   
  รวม 177.80 398    

5. ดา้นความทนัสมยั ระหวา่งกลุ่ม 22.37 5 4.47 12.74 .00* 
  ภายในกลุ่ม 138.04 393 0.35   
  รวม 160.40 398    

6. ดา้นความถูกตอ้ง ระหวา่งกลุ่ม 15.81 5 3.16 7.58 .00* 
  ภายในกลุ่ม 163.89 393 0.42   
  รวม 179.70 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 18.13 5 3.63 13.74 .00* 
  ภายในกลุ่ม 103.67 393 0.26   
  รวม 

 
121.80 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 66  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั 0.00 ซ่ึง
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น้อยกว่า  = .05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม และรายดา้น แตกต่างกนั จึงทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิของ Fisher’s LSD procedure ไดผ้ลแสดงดงัตาราง 67 - 73       
 
ตาราง 67  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD   

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้ .6166*      

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.3704* 

 
.7538* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.358* .7413*     

5.  ปริญญาตรี 1.3071* .6904*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.2488* 
 

.6322* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

  จากตาราง 67  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็น
รายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD  พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมตน้ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา  และ 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี และปริญญาโท มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา 
และมธัยมตน้ 
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ตาราง 68  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความสะดวก จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้ .6736*      

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.6215* 

 
.9479* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.4963* .8227*     

5.  ปริญญาตรี 1.3590* .6853*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.5444* 
 

.8708* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตาราง 68  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความสะดวก จ าแนกตามระดับ
การศึกษา เป็น รายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD  พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมตน้ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้น
ความสะดวก มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา  และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี และปริญญาโท มีระดบัความ
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 ดา้นความสะดวก มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และมธัยมตน้ 
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ตาราง 69  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความรวดเร็ว จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้       

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.2847* 

 
.8125* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.1292* .6570*     

5.  ปริญญาตรี 1.1993* .7271*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.1222* 
 

.6500* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตาราง 69  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความรวดเร็ว จ าแนกตามระดับ
การศึกษา เป็น รายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD  พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี และปริญญาโท มีระดบัความ
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 ดา้นความรวดเร็ว มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และมธัยมตน้   
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ตาราง 70  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้       

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.1833* 

 
.8750* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.1884* .8800*     

5.  ปริญญาตรี 1.0927* .7843*     

6.  ปริญญาโท 
 

.9733* 
 

.6650* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 70  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามระดบั
การศึกษา เป็น รายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD  พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี และปริญญาโท มีระดบัความ
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความน่าเช่ือถือ มากกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และมธัยมตน้ 
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ตาราง 71  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความเป็นมิตร จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

  

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้ 1.0333*      

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.6958* 

 
.6625* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.6463* .6130*     

5.  ปริญญาตรี 1.6389* .6056*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.4533* 
 

  
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตาราง 71  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความเป็นมิตร จ าแนกตามระดับ
การศึกษา เป็น รายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD  พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมตน้ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้น
ความเป็นมิตร มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา  และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี และปริญญาโท มีระดบัความ
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความเป็นมิตร มากกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และมธัยมตน้ 
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ตาราง 72 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความทนัสมยั จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้ .7291*      

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.1666* 

  
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.4818* .7527*     

5.  ปริญญาตรี 1.4568* .7276*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.2666* 
 

.5375* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตาราง 72 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความทนัสมยั จ าแนกตามระดับ
การศึกษา เป็น รายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD  พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมตน้ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้น
ความทนัสมยั มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี และปริญญาโท มีระดบัความ
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความทันสมัย  มากกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และมธัยมตน้  
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ตาราง 73  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความถูกตอ้ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    

 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา มธัยมตน้ มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 

 
1.  ประถมศึกษา 

   
   

2.  มธัยมตน้       

3.  มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

 
1.2708* 

 
.7875* 

 
   

4.  ปวส./อนุปริญญา 1.2058* .7224*     

5.  ปริญญาตรี 1.0957* .6124*     

6.  ปริญญาโท 
 

1.1333* 
 

.6500* 
 

 
   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 73  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความถูกต้อง จ าแนกตามระดับ
การศึกษา เป็น รายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD  พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี และปริญญาโท มีระดบัความ
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความถูกตอ้ง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และมธัยมตน้   
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ตาราง 74  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอาชีพ   

 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค      

ยคุ PEA 4.0  
SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 

 
14.50 

 
5 

 
2.90 

 
6.30 

 
.00* 

  ภายในกลุ่ม 180.95 393 0.46   
  รวม 195.45 398    

2. ดา้นความรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 17.58 5 3.52 9.18 .00* 
  ภายในกลุ่ม 150.51 393 0.38   
  รวม 168.09 398    

3. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 12.82 5 2.56 6.13 .00* 
  ภายในกลุ่ม 164.29 393 0.42   
  รวม 177.12 398    

4. ดา้นความเป็นมิตร ระหวา่งกลุ่ม 24.44 5 4.89 12.52 .00* 
  ภายในกลุ่ม 153.37 393 0.39   
  รวม 177.80 398    

5. ดา้นความทนัสมยั ระหวา่งกลุ่ม 21.75 5 4.35 12.33 .00* 
  ภายในกลุ่ม 138.66 393 0.35   
  รวม 160.40 398    

6. ดา้นความถูกตอ้ง ระหวา่งกลุ่ม 11.56 5 2.31 5.40 .00* 
  ภายในกลุ่ม 168.14 393 0.43   
  รวม 179.70 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 14.65 5 2.93 10.75 .00* 
  ภายในกลุ่ม 107.15 393 0.27   
  รวม 

 
121.80 398    

 
 จากตาราง 74  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
 = .05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า
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ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม และรายดา้น แตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี
ของ Fisher’s LSD procedure ไดผ้ลแสดงดงัตาราง 75 - 81       
 
ตาราง 75  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s 
LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.3749* 

  
 

.7652* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .3957*  .7860*  

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.3187* 
  

.7090* 
 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.3475* 
 

.3267* 
 

.7224* 
 

.4037* 1.1127*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 ตาราง 75  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน 
ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั และ ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย       
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และ เกษตรกร และ 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
และ เกษตรกร 



135 
 

ตาราง 76  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความสะดวก จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.4571* 

  
 

.6446* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .4759*  .6634*  

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.5781* 
  

.7656* 
 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

  
.7405* 

 
 .9280*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 ตาราง 76  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความสะดวก จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่
ด้วยวิธี Fisher’s LSD โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ ท่ี
แตกต่างกัน ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย และนักเรียน/นักศึกษา มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 ดา้นความสะดวก มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และ เกษตรกร  
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ตาราง 77  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความรวดเร็ว จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.3589* 

  
 

.9214* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .2868*  .8493*  

3.  รับจา้งทัว่ไป     .5625*  

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

   
  

.7187* 
 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.3323* 
 

.4044* 
 

.6912* 
 

.5350* 1.2537*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 ตาราง 77 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความรวดเร็ว จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่
ด้วยวิธี Fisher’s LSD โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ ท่ี
แตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ และพนกังานบริษทั มีระดบัความ
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความรวดเร็ว มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และ เกษตรกร 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้าน
ความรวดเร็ว มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร และ 3) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความ
รวดเร็ว มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย และ เกษตรกร 
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ตาราง 78  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
   

  
 

.8236* 

 

2.  พนกังานบริษทั     .8153*  

3.  รับจา้งทัว่ไป     .6250*  

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.3250* 
  

.9500* 
 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.3491* 
 

.3573* 
 

.5477* 
 

 1.1727*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 ตาราง 78  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่
ด้วยวิธี Fisher’s LSD โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ ท่ี
แตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทั และรับจา้งทัว่ไป 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความน่าเช่ือถือ 
มากกว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัความ
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความน่าเช่ือถือ มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และ เกษตรกร และ 3) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความน่าเช่ือถือ 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป และ เกษตรกร  
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ตาราง 79  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความเป็นมิตร จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.4804* 

 
 

.1804* 

 
 

.8304* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .5769* .2769* .9269*  

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.3000* 
 
 

 
.6500* 

 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.4559* 
 

.3594* 
 

.9363* 
 

.6363* 1.2863*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 ตาราง 79  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความเป็นมิตร จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่
ด้วยวิธี Fisher’s LSD โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ ท่ี
แตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ และพนกังานบริษทั มีระดบัความ
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความเป็นมิตร มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และเกษตรกร 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้าน
ความเป็นมิตร มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และ เกษตรกร และ 3) ผูใ้ช้บริการท่ีมี
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
ดา้นความเป็นมิตร มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั รับจา้ง
ทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ เกษตรกร  
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ตาราง 80  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความทนัสมยั จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.5649* 

  
 

.8565* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .4615*  .7532*  

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.2656* 
  

.5572* 
 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

.2608* 
 

.3642* 
 

.8257* 
 

.5601* 1.1174*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 ตาราง 80  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความทนัสมยั จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่
ด้วยวิธี Fisher’s LSD โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ ท่ี
แตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท และธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้าน
ความทนัสมยั มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และเกษตรกร และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมี
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
ดา้นความทนัสมยั มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั รับจา้ง
ทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ เกษตรกร   
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ตาราง 81  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความถูกตอ้ง จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD  

 

อาชีพ 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/
คา้ขาย 

เกษตรกร นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
1.  รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
  

 
 

.3056* 

  
 

.5145* 

 

2.  พนกังานบริษทั   .3826*  .7076*  

3.  รับจา้งทัว่ไป       

4.  ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

  
 

.2875* 
  

.6125* 
 

5.  เกษตรกร       

6.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
 

  
.5931* 

 
 .9181*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 ตาราง 81  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความถูกตอ้ง จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่
ด้วยวิธี Fisher’s LSD โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ ท่ี
แตกต่างกัน ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย และนักเรียน/นักศึกษา มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 ดา้นความถูกตอ้ง มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และเกษตรกร  
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ตาราง 82  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    

 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค      

ยคุ PEA 4.0  
SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 

 
0.09 

 
3 

 
0.03 

 
0.06 

 
.98 

  ภายในกลุ่ม 195.35 395 0.49   
  รวม 195.45 398    

2. ดา้นความรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 1.21 3 0.40 0.95 .42 
  ภายในกลุ่ม 166.88 395 0.42   
  รวม 168.09 398    

3. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.78 3 0.26 0.58 .63 
  ภายในกลุ่ม 176.34 395 0.45   
  รวม 177.12 398    

4. ดา้นความเป็นมิตร ระหวา่งกลุ่ม 1.03 3 0.34 0.76 .51 
  ภายในกลุ่ม 176.78 395 0.45   
  รวม 177.80 398    

5. ดา้นความทนัสมยั ระหวา่งกลุ่ม 2.51 3 0.84 2.09 .10 
  ภายในกลุ่ม 157.89 395 0.40   
  รวม 160.40 398    

6. ดา้นความถูกตอ้ง ระหวา่งกลุ่ม 0.50 3 0.17 0.37 .78 
  ภายในกลุ่ม 179.20 395 0.45   
  รวม 179.70 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.61 3 0.20 0.66 .58 
  ภายในกลุ่ม 121.19 395 0.31   
  รวม 

 
121.80 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 ตาราง 82  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน ด้วยค่าสถิติ  One -Way 
ANOVA ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า โดยรวม และรายด้าน มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีค่า



142 
 

มากกวา่  = .05 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีระดบัการใหบ้ริการสมยัใหม่
ในยคุ PEA 4.0 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม และรายดา้น ไม่แตกต่างกนั  
 
ตาราง 83  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่  
 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค      
ยคุ PEA 4.0 

SS df MS F Sig. 

 
1. 

 
ดา้นความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 

 
29.23 

 
15 

 
1.95 

 
4.49 

 
.00* 

  ภายในกลุ่ม 166.22 383 0.43   
  รวม 195.45 398    

2. ดา้นความรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 16.16 15 1.08 2.72 .00* 
  ภายในกลุ่ม 151.93 383 0.40   
  รวม 168.09 398    

3. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 23.44 15 1.56 3.89 .00* 
  ภายในกลุ่ม 153.68 383 0.40   
  รวม 177.12 398    

4. ดา้นความเป็นมิตร ระหวา่งกลุ่ม 26.31 15 1.75 4.43 .00* 
  ภายในกลุ่ม 151.50 383 0.40   
  รวม 177.80 398    

5. ดา้นความทนัสมยั ระหวา่งกลุ่ม 23.81 15 1.59 4.45 .00* 
  ภายในกลุ่ม 136.60 383 0.36   
  รวม 160.40 398    

6. ดา้นความถูกตอ้ง ระหวา่งกลุ่ม 18.43 15 1.23 2.92 .00* 
  ภายในกลุ่ม 161.27 383 0.42   
  รวม 179.70 398    
 โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 18.51 15 1.23 4.58 .00* 
  ภายในกลุ่ม 103.29 383 0.27   
  รวม 

 
121.80 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 83  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA 
ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า โดยรวม และรายด้าน มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้ เท่ากบั .00 ซ่ึง
น้อยกว่า  = .05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอ าเภอท่ีอยู่อาศยัต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม และรายด้าน แตกต่างกนั จึงทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิของ Fisher’s LSD procedure ไดผ้ลแสดงดงัตาราง 84 - 90       
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ไว ้ดงัน้ี 
 A  =  อ าเภอพระนครศรีอยธุยา B =  อ าเภอท่าเรือ 
 C  =  อ าเภอนครหลวง D  =  อ าเภอบางไทร 
 E  =  อ าเภอบางบาล F  =  อ าเภอบางปะอิน 
 G  =  อ าเภอบางปะหนั H  =  อ าเภอผกัไห่  
 I  =  อ าเภอภาชี J  =  อ าเภอลาดบวัหลวง 
 K  =  อ าเภอวงันอ้ย L  =  อ าเภอเสนา 
 M  =  อ าเภอบางซา้ย N  =  อ าเภออุทยั 
 O  =  อ าเภอมหาราช P  =  อ าเภอบา้นแพรก 
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ตาราง 84 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี 
Fisher’s LSD   

  
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

      
 

.3318* 
  

 
1.142* 

    
 

.4540* 
 

2.  B .2232*  .2948*  .5731* .3962* .5551*   1.366*    .3248* .6773*  

3.  C          1.071*       

4. D .5003*  .5719*  .8502* .6733* .8322*   1.643*  .5272*  .6019* .9544*  

5.  E                 

6.  F          .9700*       

7.  G          .8111*       

8.  H     .7958* .6188* .7778*   1.588*    .5475* .9000*  

9.  I                 

10.  J                 

11.  K .3971*  4686*  .7470* .5701* .7290*   1.540*  .4207*  .4987* .8512*  

12.  L                 

13.  M   .6591*  .9375* .7605* .9194*   1.730*  .6145*  .6891* 1.041*  

14.  N                 

15.  O                 

16.  P 
 

    
.6347* 

 
 

.6166* 
 

  
1.427* 

 
    

.7388* 
 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 84  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดยรวม จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD 
พบว่า  มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา มีระดับความ     
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยั
ในอ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง และ อ าเภอมหาราช 2) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ         
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มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน 
อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช  3) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัใน
อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะอิน และอ าเภอบางปะหัน มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบัวหลวง        
4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางไทร และ อ าเภอวงันอ้ย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา 
อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา 
อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช 5) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอผกัไห่ มีระดบัความพึงพอใจในการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล 
อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช  
6) ผู ้ใช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอบางซ้าย มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า          
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล 
อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช  
และ 7) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบา้นแพรก มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะหัน 
อ าเภอลาดบวัหลวง และ อ าเภอมหาราช 
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ตาราง 85 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความสะดวก จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

  
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

      
 

.3636* 
  

 
1.106* 

    
 

.7393* 
 

2.  B     .5384*  .4627*   1.205*     .8384*  

3.  C          1.000*     .6333*  

4. D .6272* .5282* .7333*  1.066* .6833* .9909*   1.733*  .7333*  .5500* 1.366*  

5.  E                 

6.  F          1.050*     .6833*  

7.  G                 

8.  H     .9166*  .8409*   1.583*     1.216*  

9.  I                 

10.  J                 

11.  K .7457* .6467* .8518*  1.185* .8018* 1.109*   1.851*  .8518*  .6685* 1.485*  

12.  L          1.000*     .6333*  

13.  M          1.250*     .8833*  

14.  N      .4409*    1.183*     .8166*  

15.  O                 

16.  P 
 

    
.8333* 

 
 

.7575* 
 

  
1.500* 

 
    

1.133* 
 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 85 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความสะดวก จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา          
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความสะดวก 
มากกว่า ผู ้ใช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบัวหลวง และ อ าเภอมหาราช                
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2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยุค PEA 4.0 ด้านความสะดวก มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะหัน 
อ าเภอลาดบวัหลวง และ อ าเภอมหาราช 3) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะอิน 
อ าเภอเสนา และอ าเภอบางซ้าย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 ดา้นความสะดวก มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัใน อ าเภอลาดบวัหลวง และ อ าเภอมหาราช 
4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางไทร และ อ าเภอวงันอ้ย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความสะดวก มากกว่า ผู ้ใช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอ
พระนครศรีอยุธยา อ าเภอท่าเรือ อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน 
อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช  5) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอ    
ผกัไห่ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความสะดวก 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง 
อ าเภอเสนา อ าเภออุทัย และ อ าเภอมหาราช  6) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภออุทัย มีระดับความ       
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความสะดวก มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง และอ าเภอมหาราช และ 7) ผูใ้ชบ้ริการท่ี
อาศยัในอ าเภอบา้นแพรก มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
ดา้นความสะดวก มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง 
และ อ าเภอมหาราช 
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ตาราง 86 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความรวดเร็ว จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

  
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

         
 

1.280* 
    

 
.5141* 

 

2.  B     .5897*  .3624*   1.423*    .3230* .6564*  

3.  C          1.202*       

4. D .5191*  .5976*  .9666* .7000* .7393*  .9666* 1.800*  .5037*  .7000* 1.033*  

5.  E                 

6.  F          1.100*       

7.  G          1.060*       

8.  H               .7333*  

9.  I                 

10.  J                 

11.  K     .6111*     1.444*     .6778*  

12.  L          1.296*     .5296*  

13.  M .6358*  .7142*  1.083* .8166* .8560*  1.083* 1.916*    .8166* 1.150*  

14.  N          1.100*       

15.  O                 

16.  P 
 

                

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 86 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความสะดวก จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา        
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความสะดวก 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง และ อ าเภอมหาราช 2) ผูใ้ชบ้ริการ
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ท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
ดา้นความสะดวก มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง 
และ อ าเภอมหาราช 3) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะอิน อ าเภอเสนา และ
อ าเภอบางซ้าย มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้าน
ความสะดวก มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัใน อ าเภอลาดบวัหลวง และ อ าเภอมหาราช 4) ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีอาศยัในอ าเภอบางไทร และ อ าเภอวงัน้อย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความสะดวก มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา 
อ าเภอท่าเรือ อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง 
อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และอ าเภอมหาราช 5) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอผกัไห่ มีระดับความ      
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความสะดวก มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภอ
อุทยั และ อ าเภอมหาราช 6) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภออุทยั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความสะดวก มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอ    
บางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง และอ าเภอมหาราช และ 7) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบา้นแพรก   
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความสะดวก 
มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง และอ าเภอ
มหาราช 
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ตาราง 87 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็น
รายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

  
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

                

2.  B   .3857*  .6000* .5400* .6545*   1.400*  .3888*     

3.  C          1.014*       

4. D .4981*  .6257*  .8400* .7800* .8945*   1.640*  .6288*   .6000*  

5.  E                 

6.  F                 

7.  G                 

8.  H       .7545*   1.500*       

9.  I                 

10.  J                 

11.  K .5915*  .7190*  .9333* .8733* .9878*   1.733*  .7222*  .4933 .6933*  

12.  L          1.011*       

13.  M .6581*  .7857*  1.000* .9400* 1.054*   1.800*  .7888*   .7600*  

14.  N      .3800* .4945*   1.240*       

15.  O          1.040*       

16.  P 
 

      
.7545* 

 
  

1.500* 
 

      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 87 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ มีระดบัความ    
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความน่าเช่ือถือ มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอ
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ลาดบวัหลวง และ อ าเภอเสนา 2) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอเสนา และอ าเภอ
มหาราช มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความ
น่าเช่ือถือ มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัใน อ าเภอลาดบวัหลวง 3) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบาง
ไทร อ าเภอวงันอ้ย และอ าเภอบางซ้าย มีระดบัการใหบ้ริการสมยัใหม่ในยุค PEA 4.0 ของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ด้านความน่าเช่ือถือ มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอ
นครหลวง อ าเภอ บางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบัวหลวง อ าเภอเสนา 
อ าเภออุทยั และอ าเภอมหาราช 4) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอผกัไห่ และอ าเภอบา้นแพรก มีระดบั
ความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความน่าเช่ือถือ มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะหนั และอ าเภอลาดบวัหลวง และ 5) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอ
อุทยั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 ดา้นความน่าเช่ือถือ 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหนั และอ าเภอลาดบวัหลวง 
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ตาราง 88 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความเป็นมิตร จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็น  
รายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

  
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

     
 

.4090* 
 

.4727* 
  

 
1.109* 

   
 

.2290* 
 

.7090* 
 

2.  B     .5192* .6692* .7328*   1.369*    .4892* .9692*  

3.  C       .4064*   1.042*     .6428*  

4. D .4109*  .4771* .6700* .8200* .8836*    1.520*    .6400* 1.120*  

5.  E                 

6.  F                 

7.  G                 

8.  H                 

9.  I                 

10.  J                 

11.  K       .5411*   1.177*     .7777*  

12.  L      .4888* .5525*   1.188*    .3088* .7888*  

13.  M      1.000* 1.063*   1.700*    .8200* 1.300*  

14.  N                 

15.  O                 

16.  P 
 

                

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 88 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความเป็นมิตร จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา         
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความเป็นมิตร 
มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั 
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และอ าเภอมหาราช 2) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความเป็นมิตร มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล 
อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และอ าเภอมหาราช 3) ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง และอ าเภอวงัน้อย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความเป็นมิตร มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะหนั อ าเภอ  
ลาดบวัหลวง และอ าเภอมหาราช 4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางไทร มีระดบัความพึงพอใจใน
การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 ดา้นความเป็นมิตร มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัใน
อ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางไทร อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอ
ลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช และ 4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอเสนา และอ าเภอ
บางซ้าย มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความ   
เป็นมิตร มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง 
อ าเภออุทยั และอ าเภอมหาราช 
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ตาราง 89 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความทนัสมยั จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็น   
รายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD   

  
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

         
 

1.081* 
      

2.  B .3028*  .3727*  .6762*  .5209*   1.384*  .3290*  .7096 .7846*  

3.  C                 

4. D     .6582*  .5030*   1.366*    .6916* .7666*  

5.  E                 

6.  F                 

7.  G                 

8.  H .6681*  .7381*  1.041*  .8863*   1.750*  .6944*  1.075* 1.150*  

9.  I                 

10.  J                 

11.  K .3070*  .3769*  .6805*  .5252*   1.388*    .7138* .7888*  

12.  L          1.055*    .3805* .4555*  

13.  M .8348*  .9047*  1.208* .8666* 1.053*  1.250* 1.916*  .8611*  1.241* 1.316*  

14.  N                 

15.  O                 

16.  P 
 

                

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 89 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความทนัสมยั จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา         
มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นดา้นความทนัสมยั 
มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง  2) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ อ าเภอ    
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ผกัไห่ และอ าเภอวงันอ้ย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0
ดา้นความทนัสมยั มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยธุยา อ าเภอนครหลวง อ าเภอ
บางบาล อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบัวหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทัย และอ าเภอมหาราช                
3) ผู ้ใช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอบางไทร มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า         
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความทันสมัย มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศัยในอ าเภอบางบาล อ าเภอ      
บางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และอ าเภอมหาราช 4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอเสนา 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความทันสมัย 
มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช และ 5) ผูใ้ช้บริการ
ท่ีอาศยัในอ าเภอบางซ้าย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 
ดา้นความทนัสมยั มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอนครหลวง อ าเภอ
บางบาล อ าเภอบางปะหนั อ าเภอภาชี อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และอ าเภอมหาราช 
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ตาราง 90 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความถูกตอ้ง จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู ่เป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD    

  
อ าเภอท่ี
อาศยัอยู ่

A B C D E F G H I J K L M N O P 

 
1.  A 

                

2.  B .2772*      .5972*   1.415*       

3.  C                 

4. D .6618*  .6428*  .7400* .9818*    1.800*  .6555*  .6300* .8400*  

5.  E                 

6.  F                 

7.  G                 

8.  H                 

9.  I                 

10.  J                 

11.  K .5062*  .48730*  .7444* .5844* .8262*   1.644* .5000*   .4700* .6844*  

12.  L                 

13.  M .6618*    .9000* .7400* .9818*   1.800*     .8400*  

14.  N                 

15.  O                 

16.  P 
 

                

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 90 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ด้านความถูกต้อง จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ มีระดบัความ     
พึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความถูกตอ้ง มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี
อาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอบางปะหัน และอ าเภอลาดบวัหลวง 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัใน



157 
 

อ าเภอบางไทร และอ าเภอวงันอ้ย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 ดา้นความถูกตอ้ง มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอนครหลวง 
อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช  
และ 3) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางซ้าย  มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 ดา้นความถูกตอ้ง มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา 
อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง และอ าเภอมหาราช 
 3. ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารจัดการ กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารจดัการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ
เพียร์สัน ซ่ึงมีสมมติฐานทางการวจิยั และผลการทดสอบ แสดงดงัตาราง 91   
  H0  :  การบริหารจดัการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา     
  H1  :  การบริหารจดัการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา      
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ตาราง 91  การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารจดัการ กับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ    
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

    

การบริหารจดัการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 

ดา้
นค

วา
มส

ะด
วก

 

ดา้
นค

วา
มร

วด
เร็ว

 

ดา้
นค

วา
มน่

าเชื่
อถื

อ 

ดา้
นค

วา
มเ
ป็น

มิต
ร 

ดา้
นค

วา
มท

นัส
มยั

 

ดา้
นค

วา
มถู

กต
อ้ง

 

โด
ยร
วม

 

 
1. 

 
ดา้นการวางแผน 

 
.519** 

 
.558** 

 
.421** 

 
.560** 

 
.445** 

 
.432** 

 
.589** 

2. ดา้นการจดัองคก์าร .560** .576** .498** .586** .462** .542** .647** 
3. ดา้นการน า .566** .638** .596** .582** .536** .592** .704** 
4. ดา้นการควบคุม .613** .696** .597** .647** .664** .614** .767** 
 โดยรวม 

 
.647** .707** .606** .680** .603** .625** .776** 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 ตาราง 88  การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารจดัการ กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม มีความสัมพนัธ์
ทางบวกในระดบัสูงมาก (r = .776) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐาน
การวจิยั โดยมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบั ดา้นความรวดเร็ว (r = .707) รองลงมา คือ ดา้นความเป็นมิตร 
(r = .680) ดา้นความสะดวก  (r = .647) ดา้นความถูกตอ้ง (r = .625) ความน่าเช่ือถือ (r = .606) และ 
ดา้นความทนัสมยั (r = .603)  ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
 การบริหารจดัการ ด้านการวางแผน มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม ในระดบัสูง (r = .589) อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัดา้นความเป็นมิตร (r = .560) รองลงมา คือ ดา้นความ
รวดเร็ว (r = .558)  และมีความสัมพนัธ์ต ่าสุดกบั ดา้นความน่าเช่ือถือ (r = .421) 
 การบริหารจดัการ ดา้นการจดัองค์การ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดยรวม ในระดบัสูง (r = . 647) อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัดา้นความเป็นมิตร (r = .586) รองลงมา คือ ดา้นความ
รวดเร็ว (r = .576)  และมีความสัมพนัธ์ต ่าสุดกบั ดา้นความทนัสมยั (r = .462)    
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 การบริหารจดัการ ดา้นการน า มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม ในระดบัสูงมาก (r = . 704) อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ .01 โดยมีความสัมพนัธ์สูงสุดกับด้านความรวดเร็ว (r = .638) รองลงมา คือ ความ
น่าเช่ือถือ (r = .596) และมีความสัมพนัธ์ต ่าสุดกบั ดา้นความทนัสมยั (r = .536)    
 การบริหารจดัการ ด้านการควบคุม มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดยรวม ในระดบัสูงมาก (r = . 767) อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัดา้นความรวดเร็ว (r = .696) รองลงมา คือ ดา้น
ความทนัสมยั (r = .664) และมีความสัมพนัธ์ต ่าสุดกบั ความน่าเช่ือถือ (r = .597)  
  
    
 
 
 



 

บทที ่ 5 
สรุปผล  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ   

  
 การวิจยัเร่ือง การบริหารจดัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 2) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  3) เปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 4) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคลของของผูใ้ชบ้ริการ และ 5) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารจดัการ กบั
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา        
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ านวน 399 คน ไดม้าดว้ยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ท่ีมีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามการบริหารจดัการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เท่ากับ 0.97 และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค         
ยุค PEA 4.0 เท่ากับ 0.97 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที และวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว ท าการทดสอบรายคู่ดว้ยวิธี
แอลเอสดี และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี     
   
สรุปผลการวจัิย  
 ผลการวิจยัเร่ือง การบริหารจดัการท่ีมีผลต่อการให้บริการสมยัใหม่ในยุค PEA 4.0 ของ
ผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา สรุปตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัไดด้งัน้ี 
 1. การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยูใ่น
ระดบัมาก ( = 3.91, S.D. = 0.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้าน
การน า ( = 3.99, S.D. = 0.66) รองลงมา คือ ดา้นการวางแผน ( = 3.89, S.D. = 0.64) และดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการจดัองคก์าร ( = 3.86, S.D. = 0.65) 
     1.1  การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการ
วางแผน โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 3.89, S.D. = 0.64) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ข้อท่ี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ น าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ปฏิบติังานได้อย่างเหมาะสม ( = 3.99, S.D. = 
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0.72) รองลงมา คือ มีรูปแบบการท างานท่ีเหมาะสม ( = 3.93, S.D. = 0.72) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด คือ มีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีไม่ยุง่ยาก ( = 3.79, S.D. = 0.65) 
   1.2 การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการ
จดัองคก์าร โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ( = 3.86, S.D. = 0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสามารถปรับตวัเขา้กบัยุคสมยัไดเ้ป็น
อย่างดี ( = 3.97, S.D. = 0.64) รองลงมา คือ  พนักงานรับผิดชอบงานได้อย่างเหมาะสมตาม
ความสามารถ ( = 3.96, S.D. = 0.76) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีพนกังานเพียงพอส าหรับการ
ปฏิบติัในแต่ละจุดบริการ ( = 3.61, S.D. = 0.65) 
   1.3 การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการ
น า โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ( = 3.99, S.D. = 0.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ พนกังานมีจิตใจรักในงานดา้นบริการ (Service mind) ( = 4.01, S.D. = 0.80) รองลงมา 
คือ มีรูปแบบการทกัทาย (Service talk) ท่ีเหมาะสม ( = 4.00, S.D. = 0.72) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด คือ พนกังานมีการทุ่มเทท างานใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องงาน ( = 3.97, S.D. = 0.76) 
   1.4 การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นการ
ควบคุม โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 3.88, S.D. = 0.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการตรวจสอบความถูกตอ้งของการให้บริการอยูเ่สมอ ( = 3.98, S.D. = 0.76) 
รองลงมา คือ มีการก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานของพนกังานอย่างเหมาะสม ไม่ล่าช้าเกินไป 
( = 3.93, S.D. = 0.74) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการติดตามผลการด าเนินงาน เช่น การ
โทรศพัทไ์ปสอบถามหลงัจากติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้า ( = 3.83, S.D. = 0.79)  
 2. ความพึ งพอใจของผู ้ใช้บ ริก ารการไฟ ฟ้ าส่ วน ภู มิภ าคยุค  PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 4.08, S.D. = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบวา่ ดา้นท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความถูกตอ้ง ( = 4.17, S.D. = 0.55) รองลงมา คือ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ( = 4.15, S.D. = 0.67) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นความรวดเร็ว ( = 3.91, S.D. 
= 0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
   2.1 ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ด้านความสะดวก โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 4.11, S.D. = 0.70) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สามารถช าระค่าไฟฟ้าและค่าบริการผ่าน        
แอปพลิเคชันในโทรศพัท์มือถือได้สะดวก ( = 4.28, S.D. = 0.76) รองลงมา คือ สามารถเขา้ถึง
การบริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ผ่านเวบ็ไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ( = 4.19, S.D. = 0.78) และ 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการรับช าระค่าไฟฟ้าแบบเคล่ือนท่ีในชุมชนต่าง ๆ ( = 3.92, S.D. = 0.94)
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   2.2 ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ด้านความรวดเร็ว โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 3.91, S.D. = 0.65) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีจุดให้บริการประชาชนสะดวก รวดเร็ว ( = 
4.01, S.D. = 0.77) รองลงมา คือ การขอใช้ไฟฟ้าแบบวนั ทัช เซอร์วิส (One touch service) ซ่ึงมี
ความสะดวก รวดเร็ว ( = 3.93, S.D. = 0.76) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุด คือ มีการตรวจสอบ
มาตรฐานและติดตั้งมิเตอร์ภายใน 24ชัว่โมงไวบ้ริการ ( = 3.80, S.D. = 0.81) 
   2.3 ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 4.15, S.D. = 0.67) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีหลกัฐานการช าระเงินท่ีชัดเจนตรวจสอบได้ 
( = 4.23, S.D. = 0.74) รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีช่ือเสียงท่ีดีในการให้บริการ ( = 
4.15, S.D. = 0.79) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ สามารถให้บริการตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย  ( = 
4.07, S.D. = 0.78) 
   2.4 ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ด้านความเป็นมิตร โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 4.06, S.D. = 0.67) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีการทกัทายอยา่งเป็นมิตร และใหค้วาม
ช่วยเหลืออยา่งสุภาพ ( = 4.11, S.D. = 0.72) รองลงมา คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้
ค  าปรึกษากับประชาชน ( = 4.09, S.D. = 0.72) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนักงานมีความ
พยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของประชาชนทุกคน ( = 4.02, S.D. = 0.73) 
   2.5 ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ด้านความทันสมัย โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 4.05, S.D. = 0.63) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาให้บริการ
ประชาชนผา่นมือถือเป็นหลกั ( = 4.27, S.D. = 0.73) รองลงมา คือ น าแอปพลิเคชนัพีอีเอ สมาร์ท 
พลสั (PEA smart plus)  มาให้บริการผ่านสมาร์ทโฟน (Smartphone) ( = 4.14, S.D. = 0.77) และ
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการคน้หาสถานท่ี/จุดติดตั้งมิเตอร์ผ่านแผนท่ี (PEA MAP) แทนการออก
ส ารวจจริง ( = 3.90, S.D. = 0.78)  
   2.6 ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ด้านความถูกต้อง โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 4.17, S.D. = 0.67) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานไม่เพิกเฉยขอ้ค าร้องเรียนต่าง ๆ ( = 
4.23, S.D. = 0.71) รองลงมา คือ พนกังานด าเนินงานตามขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง ( = 4.19, S.D. = 0.75) 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังานแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( = 4.10, S.D. = 0.75) 
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 3. ผลการเป รียบ เที ยบการบ ริหารจัดการของการไฟ ฟ้ าส่ วน ภู มิ ภาค  จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา จ าแนกตาม ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชไ้ฟฟ้า สรุปผลไดด้งัน้ี  
   3.1 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดับนัยส าคญัทาง
สถิติท่ี .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดม้ากกวา่  = .05 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ไม่แตกต่างกนั 
   3.2 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจัดการของการไฟฟ้า ส่วนภูมิภาค จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอายุ ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
พบว่า โดยรวม และรายด้าน มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีเท่ากับ 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า  = .05 แสดงว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกัน มีระดับการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม และ      
รายดา้น แตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ี
แตกต่างกนั ไดแ้ก่  1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ต  ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี 36 - 45 ปี และ 46 ปี 
ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป   
   3.3 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามสถานภาพสมรส ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 พบว่า โดยรวม มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีเท่ากับ 0.03 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่านัยส าคัญ     
ทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้  = .05 แสดงวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มี 3 ดา้น      
มีค่า Sig. น้อยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ  ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผน ดา้นการจดัองค์การ และดา้นการ
ควบคุม แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ด้านการวางแผน ด้านการจดัองค์การ และด้านการควบคุม แตกต่างกัน จึงทดสอบ
ความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
โดยรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  
ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพโสด มีระดับการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง  
   3.4 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจัดการของการไฟฟ้ าส่ วนภูมิภาค จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้วยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดับนัยส าคญั  
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ทางสถิติ .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกวา่  = .05 
แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
โดยรวม และรายดา้น แตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า    
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามระดับการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมตน้ มีระดบั   
การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษา
ประถมศึกษา  และ 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา  
ปริญญาตรี และปริญญาโท มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และมธัยมตน้    
   3.5 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอาชีพ  ด้วยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ .05 พบว่า โดยรวม และรายด้าน มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีเท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า  = .05 
แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม 
และรายด้าน แตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่ 
มีคู่ ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผู ้ใช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท            
มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป และเกษตรกร 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัการบริหารจดัการของ  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร และ 3) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา มีระดับการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และ 
เกษตรกร  
   3.6 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจัดการของการไฟฟ้ าส่ วนภูมิภาค จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 พบว่า โดยรวม และรายด้าน มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีค่ามากกว่า  = .05 แสดงว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มีระดับการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
โดยรวม และรายดา้น ไม่แตกต่างกนั   
   3.7 ผลการเปรียบเทียบการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอ าเภอท่ีอยู่อาศยั ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่  = .05 
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แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอ าเภอท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
โดยรวม และรายดา้น แตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียการบริหารจดัการของการไฟฟ้า   
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ เป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher’s LSD พบว่า มีคู่ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา         
มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอ
บางปะหัน อ าเภอลาดบัวหลวง อ าเภอมหาราช 2) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ และอ าเภอ
เสนา มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัใน
อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยัอ าเภอมหาราช 3) ผูใ้ชบ้ริการท่ี
อาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะอิน อ าเภอภาชี อ าเภอบางซ้าย และ อ าเภออุทยั มีระดบัการ
บริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง 
และ อ าเภอมหาราช 4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางไทร มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอท่าเรือ อ าเภอ
นครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอ บางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา 
อ าเภอบางซ้าย อ าเภออุทยั อ าเภอมหาราช อ าเภอบา้นแพรก 5) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล 
มีระดบัการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอ
ลาดบัวหลวง และ 6) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอผกัไห่ และอ าเภอวงัน้อย มีระดับการบริหาร
จดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัใน อ าเภอนครหลวง อ าเภอ
บางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอ บางปะหัน อ าเภอ ลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทัย และ
อ าเภอบา้นแพรก  
 4. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สรุปผลไดด้งัน้ี 
   4.1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 
4.0 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดม้ากกวา่  = .05 แสดงวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
ไม่แตกต่างกนั 
   4.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 
4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอายุ ด้วยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันัยส าคญั
ทางสถิติ .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่  = .05 
แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
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ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม และรายดา้น แตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
โดยรวม จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
โดยรวม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 25 - 35 ปี  36 - 45 ปี และ46 ปี ข้ึนไป และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมี
อายุ 25 - 35 ปี มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป  
    4.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 
4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามสถานภาพสมรส ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า 
โดยรวม มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีเท่ากบั 0.01 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้   
 = .05 แสดงวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มี 4 ด้าน    
มีค่า Sig. น้อยกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติ  ได้แก่ ด้านความสะดวก ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นความ 
เป็นมิตรและ ดา้นความถูกตอ้ง จึงทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
เป็นรายคู่ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด มีระดบั
ความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
สถานภาพสมรส และหมา้ย/หยา่ร้าง 
   4.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 
4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
 = .05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม และรายด้าน แตกต่างกัน จึงทดสอบความแตกต่าง
ค่ า เฉ ล่ี ยความพึ งพ อใจในการบ ริก ารของก ารไฟ ฟ้ าส่ วน ภู มิ ภ าคยุค  PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s LSD  พบว่า มีคู่ท่ี
แตกต่างกนั ได้แก่  1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมตน้ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา  
และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี 
และปริญญาโท มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดยรวม 
มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และมธัยมตน้ 
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   4.5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 
4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยค่าสถิติ One -Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 พบวา่ โดยรวม และรายดา้น มีค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้เท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกวา่  = .05 
แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ยุค PEA 4.0 โดยรวม และรายดา้น แตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ 
เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s LSD พบวา่ มีคู่
ท่ีแตกต่างกนั ได้แก่ 1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั และ ธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม 
มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป และ เกษตรกร และ 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม 
มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย และ เกษตรกร  
   4.6 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 
4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน ด้วยค่าสถิติ One -Way ANOVA      
ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า โดยรวม และรายด้าน มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้มีค่ามากกว่า       
 = .05 แสดงวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีระดบัการให้บริการสมยัใหม่ในยุค 
PEA 4.0 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรวม และรายดา้น ไม่แตกต่างกนั   
   4.7 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค 
PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอ าเภอท่ีอาศยัอยู่ ด้วยค่าสถิติ One -Way ANOVA    
ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า โดยรวม และรายด้าน มีค่า Sig. ท่ีค  านวณได้ เท่ากับ 0.00      
ซ่ึงน้อยกว่า  = .05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอ าเภอท่ีอยู่อาศยัต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม และรายดา้น แตกต่างกนั จึงทดสอบความ
แตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม 
จ าแนกตามอ าเภอที่อาศยัอยู ่ เป็นรายคู่ด ้วยวิธี Fisher’s LSD พบว่า มีคู ่ที่แตกต่างกนั ได้แก่              
1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยธุยา มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง 
และ อ าเภอมหาราช 2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอท่าเรือ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 โดยรวม มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา 
อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหนั อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภออุทยั 
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และ อ าเภอมหาราช 3) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางปะอิน และอ าเภอบางปะหัน     
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอลาดบวัหลวง  4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางไทร และ อ าเภอวงัน้อย 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา อ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน 
อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช 5) ผูใ้ชบ้ริการท่ี
อาศยัในอ าเภอผกัไห่ มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
โดยรวม มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอ
ลาดบวัหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช 6) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางซ้าย    
มีระดับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอนครหลวง อ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะอิน อ าเภอบางปะหัน อ าเภอ
ลาดบัวหลวง อ าเภอเสนา อ าเภออุทยั และ อ าเภอมหาราช  และ 7) ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอ   
บา้นแพรก มีระดบัความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม 
มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัในอ าเภอบางบาล อ าเภอบางปะหัน อ าเภอลาดบวัหลวง และ อ าเภอ
มหาราช 
 5. การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารจดัการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม มีความสัมพนัธ์ทางบวกใน
ระดบัสูงมาก (r = .776) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานการวจิยั โดย
มีความสัมพนัธ์สูงสุดกบั ดา้นความรวดเร็ว (r = .707) รองลงมา คือ ดา้นความเป็นมิตร (r = .680) 
ดา้นความสะดวก (r = .647) ดา้นความถูกตอ้ง (r = .625) ความน่าเช่ือถือ (r = .606) และดา้นความ
ทนัสมยั (r = .603) ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
   5.1 การบริหารจดัการ ดา้นการวางแผน มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจ
ในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม ในระดับสูง (r = .589) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัดา้นความเป็นมิตร (r = .560) รองลงมา 
คือ ดา้นความรวดเร็ว (r = .558) และมีความสัมพนัธ์ต ่าสุดกบั ดา้นความน่าเช่ือถือ (r = .421) 
   5.2 การบริหารจดัการ ดา้นการจดัองคก์าร มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจ
ในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม ในระดับสูง (r = . 647) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัดา้นความเป็นมิตร (r = .586) รองลงมา 
คือ ดา้นความรวดเร็ว (r = .576) และมีความสัมพนัธ์ต ่าสุดกบั ดา้นความทนัสมยั (r = .462)    
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   5.3 การบริหารจดัการ ดา้นการน า มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม ในระดบัสูงมาก (r = . 704) อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัดา้นความรวดเร็ว (r = .638) รองลงมา คือ ความ
น่าเช่ือถือ (r = .596) และมีความสัมพนัธ์ต ่าสุดกบั ดา้นความทนัสมยั (r = .536)    
   5.4 การบริหารจดัการ ดา้นการควบคุม มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจใน
การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 โดยรวม ในระดับสูงมาก (r = . 767) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัดา้นความรวดเร็ว (r = .696) รองลงมา 
คือ ดา้นความทนัสมยั (r = .664) และมีความสัมพนัธ์ต ่าสุดกบั ความน่าเช่ือถือ (r = .597)  
 
อภิปรายผล  
 จากการวิจยัเร่ือง การบริหารจดัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ยุค PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผูว้จิยัมีประเด็นในการอภิปรายผล ตามวตัถุประสงค์
การวจิยัไดด้งัน้ี   
 1. การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม      
และรายด้าน อยู่ในระดับมาก โดยด้านท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านการน า รองลงมา คือ ด้านการ
วางแผน และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการจดัองค์การ อาจเป็นเพราะ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
เป็นหน่วยงานท่ีให้ความส าคญักบัการบริหารจดัการ โดยไดก้ าหนดภารกิจการบริหาร การจดัการ
เชิงธุรกิจท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพสอดคล้องกบัสภาพตลาด และพร้อมส าหรับการแข่งขนัทาง
ธุรกิจ ทั้งน้ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ให้ เกิดความพึงพอใจ ทั้งดา้นคุณภาพของสินคา้
และบริการโดยการพฒันาองคก์ร อยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ กฤษ  เพิ่มทนัจิตต ์(2552, 
หนา้ 4 - 5) กล่าววา่ ในการบริหารงานท่ามกลางภูมิทศัน์ของการแข่งขนัใหม่หน้าท่ีของการบริหาร
ตาม POLC ยงัคงเป็นส่ิงท่ีส าคัญ ซ่ึงประกอบด้วย 1) ด้านการวางแผน (Planning) ซ่ึงเป็นการ
ก าหนดจุดมุ่งหมายต่าง ๆ ท่ีตอ้งการบรรลุผล หรือสัมฤทธ์ิผล และการตดัสินใจล่วงหน้าเก่ียวกบั
การปฏิบัติ ท่ี เหมาะสม ท่ีจ  าเป็นต่อการบรรลุ จุดมุ่ งหมายดังกล่าว 2) ด้านการจัดองค์การ 
(Organization) เดิมมีความหมายวา่เป็นการจดัสรรคนทั้งในแนวราบและแนวด่ิง แต่ความหมายใหม่ 
คือ ตอ้งสร้างองค์การให้มีลกัษณะพลวตั (Building a Dynamic Organization) โดยก าหนดบทบาท
หนา้ท่ีในการบริหาร ก าหนดความรับผิดชอบระหวา่งผูบ้งัคบับญัชา และผูใ้ตบ้งัคบับญัชา องคก์าร
ท่ีมีลกัษณะเป็นพลวตัจะใหค้วามส าคญักบัคนมากท่ีสุด ผูบ้ริหารจะตอ้งสามารถดึงดูดหรือล่อใจคน
เข้าสู่องค์การและรักษาคนไว ้เพื่อน าความคิด หรือทุนปัญญาไปใช้ประโยชน์  3) ด้านการน า 
(Leadership) ความหมายใหม่ คือ การระดมก าลังคน (Mobilizing People) ซ่ึงไม่ได้หมายถึงการ
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วางแผนจากระดบัสูง แต่การน า คือ การท่ีผูบ้ริหารท่ีดีจะตอ้งมีความสามารถในการระดมก าลงัคน
ให้สามารถใช้ความสามารถและสมองให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยผูน้ าจะต้องมีการส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิผล มีการก าหนดทิศทาง การสร้างแรงจูงใจ และการส่ือสารกบับุคลากร และ 4) ดา้นการ
ควบคุม (Control) หมายถึง การเรียนรู้และการเปล่ียนแปลง (Learning and Changing) ในการ
บริหารจะประกอบดว้ยกิจกรรมง่าย ๆ 2 อย่าง คือ การคิดและการท า และมีบุคคลส าคญัสองกลุ่ม 
คือ ผูคิ้ด (Thinker) และผูท้  า (Doer) การควบคุมประกอบไปดว้ยกิจกรรมการตรวจสอบ การตรวจงาน  
การประเมินผล การควบคุมเก่ียวขอ้งกบัการเรียนรู้ และการเปล่ียนแปลง การควบคุมจะลดความ
สูญเสียในองค์การ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ  ชาญธิวฒัน์  กิจสวสัด์ิ (2561, หน้า 338) เร่ือง 
ปัจจยัการบริหารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน กรณีศึกษาเทศบาลเมือง
ไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม พบว่า ปัจจยัด้านการบริหารในการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลเมืองไร่ขิงอยูใ่นระดบัมาก  
 2. ความพึ งพอใจของผู ้ใช้บ ริก ารการไฟ ฟ้ าส่ วน ภู มิภ าคยุค  PEA 4.0 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ ด้านความถูกต้อง รองลงมา คือ ด้านความสะดวก และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ด้านความ
รวดเร็ว อาจเป็นเพราะการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้ผลกัดันขบัเคล่ือนองค์กรตามแผนยุทธศาสตร์
องค์กร และนโยบาย PEA 4.0 ท่ีไดน้ านวตักรรมมาเป็นส่วนหน่ึงในการขบัเคล่ือนธุรกิจหลกัของ
องคก์ร โดยมีการเพิ่มแรงจูงใจในการสร้างสรรคผ์ลงาน โดยในดา้นการให้บริการไดน้ าเทคโนโลยี
ใหม่ ๆ เขา้มาใช้เพื่อเพิ่มความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการ ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการได้ทุกท่ี     
ทุกเวลา ผ่านเว็บไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ศูนย์บริการลูกค้าทนัสมยัตอบสนองทุกความ
ตอ้งการของประชาชน มีจุดให้บริการประชาชนในห้างสรรพสินคา้ มีการบริการด้วยรถบริการ
รับค าร้องขอใช้ไฟฟ้า ตลอดจนสามารถช าระค่าไฟฟ้าและค่าบริการผ่านแอปพลิเคชันใน
โทรศพัท์มือถือไดอ้ยา่งสะดวกสบาย จึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ สอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (2560, เว็บไซต์) ในการบริการสมัยใหม่ในยุค PEA 4.0 ตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ในยุค 4.0 ประกอบดว้ย 6 ดา้น คือ  1) ดา้นความสะดวก โดยลูกคา้สามารถเขา้ถึง
การบริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา  2) ดา้นความรวดเร็ว โดยการบริการท่ีฉับไว การตอบสนองท่ีรวดเร็ว
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งตรงจุด  3) ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยส่ิงท่ีการันตี และสร้างความเช่ือใจใหก้บัลูกคา้
ได้ ก่อนตดัสินใจใช้บริการ 4) ความเป็นมิตร โดยลูกคา้ตอ้งการท่ีปรึกษา จะช่วยตดัสินใจ และ
แก้ปัญหา 5) ความทนัสมยั โดยน าเทคโนโลยีท่ีช่วยให้การใช้ชีวิตปัจจุบนัง่ายข้ึน และ 6) ความ
ถูกตอ้ง โดยลูกคา้ไดรั้บการบริการตามความตอ้งการ แกปั้ญหาไดอ้ย่างตรงจุด และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ วิบูลย ์ เผือกฉุย (2559, หน้า 64) วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
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ให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลบึง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า          
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลบึง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี อยู่
ในระดบัมาก นอกจากน้ียงัสอดคล้องกบั งานวิจยัของ ลีวิจ  ลึม (2560, หน้า 86) วิจยัเร่ือง ความ    
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดันครสวรรค ์
ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดันครสวรรค ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก          
 3. การเปรียบเทียบการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้ไฟฟ้า พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ ท่ีอยู่อาศยั ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยาแตกต่างกัน โดยผลการวิเคราะห์ช้ีให้เห็นว่า ผูท่ี้มีอายุน้อยมีค่าเฉล่ียมากกว่า    
อาจเป็นเพราะ คนอายุน้อยมีวิถีชีวิตต่างออกไปชอบความรวดเร็วและเทคโนโลยีท่ีสามารถอ านวย
ความสะดวกได ้เม่ือการไฟฟ้ามีการบริหารจดัการท่ีท าให้รวดเร็วจึงสนองความตอ้งการไดม้ากกวา่
ส่วนสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ ลว้นมีผลต่อความคิดเห็นทั้งส้ิน ส่วนท่ีอยูอ่าศยั การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคแต่ละแห่งถึงแมจ้ะอยู่ภายใตน้โยบายเดียวกนั แต่อย่างไรก็ตาม ผูน้ าต่างกนัในสาขา
ต่างกนั อาจท าให้การบริหารจดัการต่างกนัไปบา้งตามบริบทของแต่ละแห่ง สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ไสว  ชยับุญเรือง (2555, หน้า 74) วิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญในเขตอ าเภอเมืองอ านาจเจริญ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายุ อาชีพ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน ต่างกนั พิจารณาคุณภาพการให้บริการ ทั้งในภาพรวม แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วน ประเภทผูใ้ชบ้ริการ และเพศ ไม่ต่างกนั  
 4. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้ไฟฟ้า พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีอาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ ท่ีอยู่อาศยั ต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคยคุ PEA 4.0 แตกต่างกนั อาจเป็นเพราะ ความคิดเห็นเป็นความรู้สึกของบุคคลแต่ละคน 
เกิดจากการเรียนรู้และประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัไป คนท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ต่างกนัก็มี
การเรียนรู้และประสบการณ์ในการใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
แตกต่างกันไป สอดคล้องกับงานวิจัยของ ฐิติมา  นิยม (2557, หน้า 93) เร่ือง คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวง จงัหวดั
ปทุมธานี พบวา่ อายุ อาชีพ ท่ีต่างกนัของผูใ้ช้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวง และสอดคล้องกบังานวิจยัของ ลีวิจ  ลึม (2560, หน้า 86) เร่ือง 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดันครสวรรค ์
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พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดันครสวรรค ์โดยภาพรวมต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05       
 5. การบริหารจดัการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 
4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงมาก (r = .776) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 แสดงให้เห็นวา่ เม่ือมีการบริหารจดัการท่ีดี ยอ่มท าให้การให้บริการ
สมัยใหม่ในยุค  PEA 4.0 ดี ข้ึนตามไปด้วย อาจเป็นเพราะ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจท่ีมีวตัถุประสงค์ส าคญัเป็นการบริหารจดัการภาครัฐ
ในยุคใหม่ สร้างระบบกิจกรรม หรือสมรรถนะ ท่ีมุ่งเนน้การส่งมอบคุณค่า คือ ประโยชน์โดยรวม 
หรือคุณลกัษณะของการบริการท่ีดีเพื่อตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัผูรั้บบริการ และ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยใช้ประโยชน์จาก สินทรัพยข์ององค์การ และโอกาสจากการเปล่ียนแปลง
ของบริบทแวดลอ้มขององคก์าร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชาญธิวฒัน์  กิจสวสัด์ิ (2561, หนา้ 338) 
เร่ือง ปัจจยัการบริหารท่ีส่งผลต่อคุณภาพ การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน กรณีศึกษาเทศบาล
เมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม พบว่า ปัจจยัด้านการบริหารส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการสาธารณะ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 
ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 

1. ผลการวิเคราะห์การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ดา้นการวางแผน พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีไม่ยุง่ยาก ดงันั้น หน่วย
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ควรปรังปรุงขั้นตอนการด าเนินงานให้
ลดความยุง่ยากลง 

2. ผลการวิเคราะห์การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ดา้นการจดัองค์การ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีพนกังานเพียงพอส าหรับการปฏิบติัในแต่ละ
จุดบริการ ดงันั้น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ควรเพิ่มบุคลากรให้เหมาะสมกบั
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

3. ผลการวิเคราะห์การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ดา้นการน า พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังานมีการทุ่มเทท างานให้บรรลุวตัถุประสงค์ของ
งาน ดงันั้น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ควรสร้างแรงจูงใจให้เกิดกบัพนกังาน
เพื่อการทุ่มเทท างานจากทศันคติท่ีดี 
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4. ผลการวิเคราะห์การบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ดา้นการควบคุม พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการประเมินผลพนกังานโดยผูม้าใชบ้ริการ ดงันั้น 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ควรประเมินผลพนกังานโดยผูม้าใชบ้ริการทุกคร้ัง  

5. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความสะดวก พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการรับช าระค่าไฟฟ้า
แบบเคล่ือนท่ีในชุมชนต่าง ๆ ดงันั้น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ควรเพิ่มการ
บริการรับช าระค่าไฟฟ้าแบบเคล่ือนท่ีในชุมชนต่าง ๆ 

6. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความรวดเร็ว พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการตรวจสอบ
มาตรฐานและติดตั้ งมิเตอร์ภายใน 24 ชั่วโมงไวบ้ริการ ดังนั้ น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ควรจดัระบบการตรวจสอบมาตรฐานและติดตั้งมิเตอร์ใหมี้ขั้นตอนท่ีเร็วข้ึน   

7. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ สามารถให้บริการ
ตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย ดงันั้น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ควรให้ความส าคญั
กบัการนดัหมายโดยจดัปฏิทินการนดัหมายท่ีแน่นอน  

8. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ด้านความเป็นมิตร พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนักงานมีความ
พยายามท่ีจะเข้าถึงความต้องการของประชาชนทุกคน  ดังนั้ น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดั
พระนครศรีอยุธยา ควรให้ความส าคญักบัการเขา้ถึงความตอ้งการของประชาชน โดยอาจจะเปิดรับ
ความคิดเห็น ผา่นตู ้ผา่นเวบ็ไซต ์เป็นตน้   

9. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นความทนัสมยั พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการคน้หาสถานท่ี/จุด
ติดตั้งมิเตอร์ผา่นแผนท่ี (PEA MAP) แทนการออกส ารวจจริง ดงันั้น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ควรจดัหา หรือน าแผนท่ี (PEA MAP) มาใชทุ้กสาขา   
 10. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ดา้นความถูกตอ้ง พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังานแกปั้ญหาได้
อย่างถูกตอ้ง ผูบ้ริหารการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ควรฝึกให้พนงังานแก้ไข
ปัญหาดว้ยตนเอง โดยมอบอ านาจใหก้ารท างานท่ีเหมาะสม และค่อยก ากบัดูแลอยูเ่สมอ 
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 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาถึงการบริหารจดัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0 ในเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ  
 2. ควรมีการศึกษาถึงรูปแบบการบริหารจดัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยคุ PEA 4.0  
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญ 

หนังสือเชิญผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการท าวทิยานิพนธ์ 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลเพ่ือการท าวิทยานิพนธ์  
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(ส ำหรับประกอบกำรพิจำรณำของผูเ้ช่ียวชำญ) 
เร่ือง 

การบริหารจัดการทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยุค PEA 4.0 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

************************************* 
 
ค าช้ีแจง  
 1. กรุณำท ำเคร่ืองหมำย  ลงในช่องวำ่ง โดยมีเกณฑก์ำรพิจำรณำ ดงัน้ี 

 +1 หมำยถึง มีควำมเห็นวำ่ขอ้ค ำถำมมีควำมตรงตำมหลกักำร แนวคิดและทฤษฎี   
  0 หมำยถึง ไมแ่น่ใจวำ่ขอ้ค ำถำมมีควำมตรงตำมหลกักำร แนวคิด และทฤษฎี 
 -1 หมำยถึง มีควำมเห็นวำ่ขอ้ค ำถำมไม่มีควำมตรงตำมหลกักำร แนวคิด และทฤษฎี  

 2. กรุณำเขียนเพื่อแสดงควำมคิดเห็นในช่องขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม  
 

ข้อค าถามเกี่ยวกบัการบริหารจัดการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

รายการประเมนิ 
คะแนน 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

1.  ด้านการวางแผน     
1.1  น ำเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมำใชป้ฏิบติังำนไดอ้ยำ่งเหมำะสม      
1.2  มีรูปแบบกำรท ำงำนท่ีเหมำะสม      
1.3  มีขั้นตอนกำรด ำเนินงำนท่ีไม่ยงุยำก      
1.4  จดัพนกังำนและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัอยำ่งเพียงพอ      
1.5  มีกำรตั้งเป้ำหมำยกำรด ำเนินงำน เช่น ระยะเวลำในกำร

ด ำเนินงำน 
    

1.6  สำมำรถด ำเนินงำนไดต้ำมเป้ำหมำยท่ีตั้งไว ้     
2.  ด้านการจดัองค์การ     

2.1  พนกังำนรับผดิชอบงำนไดอ้ยำ่งเหมำะสมตำม
ควำมสำมำรถ 

    

2.2  พนกังำนประสำนงำนกนัไดอ้ยำ่งมีประสิทธิภำพ      

 

แบบสอบถาม 
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รายการประเมนิ 
คะแนน 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

2.3  พนกังำนไดรั้บอ ำนำจกำรตดัสินใจในกำรแกปั้ญหำเฉพำะ
หนำ้อยำ่งเหมำะสม  

    

2.4  กำรด ำเนินงำนของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำมำรถปรับตวั
เขำ้กบัยคุสมยัไดเ้ป็นอยำ่งดี  

    

2.5  มีพนกังำนเพียงพอส ำหรับกำรปฏิบติัในแต่ละจุดบริกำร      
3.  ด้านการน า     

3.1  พนกังำนไดรั้บกำรอบรมจึงสำมำรถใหบ้ริกำรไดอ้ยำ่งมี
ประสิทธิภำพ 

    

3.2  พนกังำนมีจิตใจรักในงำนดำ้นบริกำร (Service mind)  
 

    

3.3  มีรูปแบบกำรทกัทำย (Service talk) ท่ีเหมำะสม       
3.4  มีบรรยำกำศในองคก์รท่ีดี      
3.5  พนกังำนมีกำรทุ่มเทท ำงำนใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องงำน     

4.  ด้านการควบคุม     
4.1  มีกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งของกำรใหบ้ริกำรอยูเ่สมอ      
4.2  มีกำรติดตำมผลกำรด ำเนินงำน เช่น กำรโทรศพัทไ์ป

สอบถำมหลงัจำกติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้ำ  
    

4.3  มีกำรก ำหนดระยะเวลำกำรด ำเนินงำนของพนกังำนอยำ่ง
เหมำะสม ไม่ล่ำชำ้เกินไป  

    

4.4  มีกำรประเมินผลพนกังำนโดยผูม้ำใชบ้ริกำร     
4.5  มีกำรรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบักำรปฏิบติังำนของพนกังำน

ต่อผูบ้ริหำรผำ่นเวบ็ไซต ์
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ข้อค าถามเกี่ยวกบัเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

รายการประเมนิ 
คะแนน 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

1.  ด้านความสะดวก     
1.1  สำมำรถเขำ้ถึงกำรบริกำรไดทุ้กท่ี ทุกเวลำ ผำ่นเวบ็ไซตข์อง

กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 
    

1.2  ศูนยบ์ริกำรลูกคำ้ทนัสมยัตอบสนองทุกควำมตอ้งกำรของ
ประชำชน  

    

1.3  มีจุดใหบ้ริกำรประชำชนในห้ำงสรรพสินคำ้      
1.4  มีกำรบริกำรดว้ยรถบริกำรรับค ำร้องขอใชไ้ฟฟ้ำ      
1.5  มีกำรรับช ำระค่ำไฟฟ้ำแบบเคล่ือนท่ีในชุมชนต่ำง ๆ       
1.6  สำมำรถช ำระค่ำไฟฟ้ำและค่ำบริกำรผำ่นแอปพลิเคชนัใน

โทรศพัทมื์อถือไดส้ะดวก 
    

2.  ด้านความรวดเร็ว     
2.1  มีจุดใหบ้ริกำรประชำชนสะดวก รวดเร็ว     
2.2  สำมำรถแกปั้ญหำไดอ้ยำ่งรวดเร็ว     
2.3  กำรขอใชไ้ฟฟ้ำแบบวนัทชั เซอร์วสิ (One touch service) มี

ควำมสะดวก รวดเร็ว  
    

2.4  สำมำรถตรวจสอบเอกสำร/ค ำร้อง ดว้ยเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยั 

    

2.5  มีกำรช ำระเงินเสร็จส้ินภำยใน 15 นำที     
2.6  มีกำรตรวจสอบมำตรฐำนและติดตั้งมิเตอร์ภำยใน 24 

ชัว่โมงไวบ้ริกำร    
    

3.  ด้านความน่าเช่ือถือ     
3.1  กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคมีช่ือเสียงท่ีดีในกำรใหบ้ริกำร     
3.2  คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคได้

มำตรฐำน  
    

3.3  สำมำรถใหบ้ริกำรตรงตำมเวลำท่ีนดัหมำย     
3.4  พนกังำนมีควำมซ่ือสตัยสุ์จริต     
3.5  มีหลกัฐำนกำรช ำระเงินท่ีชดัเจนตรวจสอบได ้     

4.  ด้านความเป็นมติร     
4.1  พนกังำนมีกำรทกัทำย และใหค้วำมช่วยเหลืออยำ่งสุภำพ     
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รายการประเมนิ 
คะแนน 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

4.2  พนกังำนมีควำมกระตือรือร้นในกำรใหค้  ำปรึกษำกบั
ประชำชน 

    

4.3  พนกังำนมีควำมพยำยำมท่ีจะเขำ้ถึงควำมตอ้งกำรของ
ประชำชนทุกคน 

    

4.4  พนกังำนค ำนึงถึงจิตใจในกำรใหบ้ริกำรเป็นหลกั     
4.5  พนกังำนใหค้วำมส ำคญักบัลูกคำ้ทุกคนอยำ่งเท่ำเทียมกนั     

5.  ด้านความทนัสมยั     
5.1  มีกำรใชเ้ทคโนโลยใีหม่ ๆ เขำ้มำใหบ้ริกำรประชำชนผำ่น

มือถือเป็นหลกั 
    

5.2  มีกำรคน้หำสถำนท่ี/จุดติดตั้งมิเตอร์ผำ่นแผนท่ี (PEA 
MAP) แทนกำรออกส ำรวจจริง 

    

5.3  บตัรประชำชนใบเดียวสำมำรถมำช ำระบริกำรไดอ้ยำ่ง
สะดวก 

    

5.4  มีระบบรับค ำร้องผำ่นอินเตอร์เน็ต      
5.5  น ำแอปพลิเคชนัพีอีเอ สมำร์ท พลสั (PEA smart plus) มำ

ใหบ้ริกำรผำ่นสมำร์ทโฟน (Smartphone)  
    

5.6  แสดงค่ำใชจ่้ำยผำ่นจอสมัผสั (Touch screen monitor)       
6.  ด้านความถูกต้อง     

6.1  พนกังำนปฏิบติังำนดว้ยควำมถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น     
6.2  พนกังำนแกปั้ญหำไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง     
6.3  พนกังำนไม่เพิกเฉยขอ้ค ำร้องเรียนต่ำง ๆ     
6.4  มีกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และ

รวดเร็ว 
    

6.5  พนกังำนด ำเนินงำนตำมขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง      
 

 ขอขอบพระคุณท่ำนเป็นอยำ่งสูงท่ีท่ำนกรุณำสละเวลำในกำรพิจำรณำแสดงควำมคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ผูว้ิจยัจะน ำขอ้มูลท่ีไดจ้ำกท่ำนผูเ้ช่ียวชำญไปปรับปรุงแบบสอบถำมให้
สมบรูณ์มำกยิง่ข้ึน 
 

ขอแสดงควำมนบัถือ 
  นำงสำวกนัยำมำศ  แกว้กมล 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย  
เร่ือง  

การบริหารจัดการทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยุค PEA 4.0 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา   

   
 

ค าช้ีแจง 
  แบบสอบถำมชุดน้ี เป็นส่วนหน่ึงของกำรศึกษำในระดับปริญญำโท หลักสูตร
บริหำรธุรกิจมหำบณัฑิต สำขำวชิำบริหำรธุรกิจ มหำวทิยำลยัรำชภฏัพระนครศรีอยุธยำ จึงขอควำม
กรุณำท่ำนในกำรตอบแบบสอบถำมตำมควำมคิดเห็นท่ีเป็นจริง เพื่อให้ค  ำตอบของท่ำนสำมำรถใช้
เป็นขอ้มูลท่ีสมบูรณ์ท่ีสุดในกำรศึกษำคร้ังน้ี 
ตอนที่  1  ค  ำถำมเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริกำรกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค ในจังหวดั
พระนครศรีอยธุยำ 
ค าช้ีแจง : โปรดท ำเคร่ืองหมำย ลงในช่อง    ซ่ึงตรงกบัควำมจริงเก่ียวกบัตวัท่ำน  
1.  เพศ 

  1.  ชำย     2.  หญิง 
2.  อำย ุ  

  1.  ต  ่ำกวำ่ 25 ปี     2.  25 - 35 ปี  
  3.  36 - 45 ปี     4.  45 ปี ข้ึนไป  

3.  สถำนภำพสมรส 
  1.  โสด      2.  สมรส 
  3.  หมำ้ย/หยำ่ร้ำง  

4.  ระดบักำรศึกษำ 
  1.  ประถมศึกษำ     2.  มธัยมตน้ 
  3.  มธัยมศึกษำตอนปลำย/ปวช.   4.  ปวส./อนุปริญญำ   
  5.  ปริญญำตรี     6.  ปริญญำโท 
  7.  ปริญญำเอก     8.  อ่ืน ๆ........................................ 
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5.  อำชีพ  
  1.  รับรำชกำร/รัฐวสิำหกิจ    2.  พนกังำนบริษทั 
  3.  รับจำ้งทัว่ไป     4.  ธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย 
  5.  เกษตรกร     6.  นกัเรียน/นกัศึกษำ 
  6.  อ่ืน ๆ…………………………….(โปรดระบุ) 

6.  รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  1.  ไม่เกิน 10,000 บำท    2.  10,001 - 20,000 บำท 
  3.  20,001 - 30,000 บำท    4.  30,001 บำทข้ึนไป 

7.  อ ำเภอท่ีท่ำนอำศยัอยู ่
  1.  อ ำเภอพระนครศรีอยุธยำ   2.  อ ำเภอท่ำเรือ 
  3.  อ ำเภอนครหลวง    4.  อ ำเภอบำงไทร 
  5.  อ ำเภอบำงบำล    6.  อ ำเภอบำงปะอิน 
  7.  อ ำเภอบำงปะหนั    8.  อ  ำเภอผกัไห่  
  9.  อ ำเภอภำชี     10.  อ ำเภอลำดบวัหลวง  
  11.  อ ำเภอวงันอ้ย     12.  อ ำเภอเสนำ 
  13.  อ ำเภอบำงซำ้ย    14.  อ ำเภออุทยั  
  15.  อ ำเภอมหำรำช    16.  อ ำเภอบำ้นแพรก  

 
ตอนที ่2  ค  ำถำมเก่ียวกบักำรบริหำรจดักำรของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค จงัหวดัพระนครศรีอยธุยำ  
ค าช้ีแจง โปรดพิจำรณำขอ้ควำมต่อไปน้ีวำ่ขอ้ควำมใดตรงกบัควำมคิดเห็นของท่ำนในระดบัใดโดย
ท ำเคร่ืองหมำย  ในช่องค ำตอบ ซ่ึงเกณฑท่ี์ใชมี้ดงัน้ี  
 
 5 หมำยถึง มีกำรบริหำรจดักำรอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด 
 4 หมำยถึง มีกำรบริหำรจดักำรอยูใ่นระดบัมำก 
 3 หมำยถึง มีกำรบริหำรจดักำรอยูใ่นระดบัปำนกลำง 
 2 หมำยถึง มีกำรบริหำรจดักำรอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1 หมำยถึง มีกำรบริหำรจดักำรอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด  
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การบริหารจัดการ 
ระดับการบริหารจัดการ 

5 4 3 2 1 
1.  ด้านการวางแผน      
1.1 น ำเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมำใชป้ฏิบติังำนไดอ้ยำ่งเหมำะสม       
1.2 มีรูปแบบกำรท ำงำนท่ีเหมำะสม       
1.3 มีขั้นตอนกำรด ำเนินงำนท่ีไม่ยุง่ยำก       
1.4 มีกำรตั้งเป้ำหมำยกำรด ำเนินงำน เช่น ระยะเวลำในกำรด ำเนินงำน      
1.5 สำมำรถด ำเนินงำนไดต้ำมเป้ำหมำยท่ีตั้งไว ้      

2.  ด้านการจัดองค์การ      
2.1 พนกังำนรับผดิชอบงำนไดอ้ยำ่งเหมำะสมตำมควำมสำมำรถ      
2.2 พนกังำนประสำนงำนกนัไดอ้ยำ่งมีประสิทธิภำพ       
2.3 พนักงำนได้รับอ ำนำจกำรตดัสินใจในกำรแก้ปัญหำเฉพำะ

หนำ้อยำ่งเหมำะสม  
     

2.4 กำรด ำเนินงำนของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคสำมำรถปรับตวัเขำ้
กบัยคุสมยัไดเ้ป็นอยำ่งดี  

     

2.5 มีพนกังำนเพียงพอส ำหรับกำรปฏิบติัในแต่ละจุดบริกำร       
3.  ด้านการน า      

3.1 พนกังำนไดรั้บกำรอบรมจึงสำมำรถใหบ้ริกำรไดอ้ยำ่งมี 
ประสิทธิภำพ  

     

3.2 พนกังำนมีจิตใจรักในงำนดำ้นบริกำร (Service mind)       

3.3 มีรูปแบบกำรทกัทำย (Service talk) ท่ีเหมำะสม        
3.4 มีบรรยำกำศในองคก์รท่ีดี       
3.5 พนกังำนมีกำรทุ่มเทท ำงำนใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องงำน       

4.  ด้านการควบคุม      
4.1 มีกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งของกำรใหบ้ริกำรอยูเ่สมอ       
4.2 มีกำรติดตำมผลกำรด ำเนินงำน เช่น กำรโทรศพัทไ์ป

สอบถำมหลงัจำกติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้ำ  
     

4.3 มีกำรก ำหนดระยะเวลำกำรด ำเนินงำนของพนกังำนอยำ่ง
เหมำะสม ไม่ล่ำชำ้เกินไป  
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การบริหารจัดการ 
ระดับการบริหารจัดการ 

5 4 3 2 1 
4.4 มีกำรประเมินผลพนกังำนโดยผูม้ำใชบ้ริกำร      
4.5 มีกำรรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบักำรปฏิบติังำนของพนกังำน

ต่อผูบ้ริหำรผำ่นเวบ็ไซต ์
     

 
ตอนที่ 3  ค  ำถำมเก่ียวกบัควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคยุค PEA 4.0 จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยำ  
ค าช้ีแจง โปรดพิจำรณำขอ้ควำมต่อไปน้ีวำ่ขอ้ควำมใดตรงกบัควำมคิดเห็นของท่ำนในระดบัใดโดย
ท ำเคร่ืองหมำย  ในช่องค ำตอบ ซ่ึงเกณฑท่ี์ใชมี้ดงัน้ี  
 
 5 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด 
 4 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบัมำก 
 3 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบัปำนกลำง 
 2 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
1.  ด้านความสะดวก      
1.1 สำมำรถเขำ้ถึงกำรบริกำรไดทุ้กท่ี ทุกเวลำ ผำ่นเวบ็ไซตข์อง

กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 
     

1.2 ศูนยบ์ริกำรลูกคำ้ทนัสมยัตอบสนองทุกควำมตอ้งกำรของ
ประชำชน  

     

1.3 มีจุดใหบ้ริกำรประชำชนในหำ้งสรรพสินคำ้       
1.4 มีกำรบริกำรดว้ยรถบริกำรรับค ำร้องขอใชไ้ฟฟ้ำ       
1.5 มีกำรรับช ำระค่ำไฟฟ้ำแบบเคล่ือนท่ีในชุมชนต่ำง ๆ        
1.6 สำมำรถช ำระค่ำไฟฟ้ำและค่ำบริกำรผำ่นแอปพลิเคชนัใน

โทรศพัทมื์อถือไดส้ะดวก 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
2.  ด้านความรวดเร็ว      

2.1 มีจุดใหบ้ริกำรประชำชนสะดวก รวดเร็ว      
2.2 สำมำรถแกปั้ญหำไดอ้ยำ่งรวดเร็ว      
2.3 กำรขอใช้ไฟฟ้ำแบบวนั ทัช เซอร์วิส (One touch service) ซ่ึงมี

ควำมสะดวก รวดเร็ว  
     

2.4 สำมำรถตรวจสอบเอกสำร/ค ำร้อง ดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั      
2.5 มีกำรช ำระเงินเสร็จส้ินภำยใน 15 นำที      
2.6 มีกำรตรวจสอบมำตรฐำนและติดตั้งมิเตอร์ภำยใน 24 ชัว่โมง

ไวบ้ริกำร    
     

3.  ด้านความน่าเช่ือถือ      

3.1 กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคมีช่ือเสียงท่ีดีในกำรใหบ้ริกำร      
3.2 คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคไดม้ำตรฐำน       

3.3 สำมำรถใหบ้ริกำรตรงตำมเวลำท่ีนดัหมำย      
3.4 พนกังำนมีควำมซ่ือสัตยสุ์จริต      
3.5 มีหลกัฐำนกำรช ำระเงินท่ีชดัเจนตรวจสอบได ้      

4.  ด้านความเป็นมิตร      
4.1 พนกังำนมีกำรทกัทำยอยำ่งเป็นมิตร และใหค้วำมช่วยเหลือ

อยำ่งสุภำพ 
     

4.2 พนกังำนมีควำมกระตือรือร้นในกำรใหค้  ำปรึกษำกบั
ประชำชน 

     

4.3 พนกังำนมีควำมพยำยำมท่ีจะเขำ้ถึงควำมตอ้งกำรของ
ประชำชนทุกคน 

     

4.4 พนกังำนค ำนึงถึงจิตใจในกำรใหบ้ริกำรเป็นหลกั      
4.5 พนกังำนใหค้วำมส ำคญักบัลูกคำ้ทุกคนอยำ่งเท่ำเทียมกนั      

5.  ด้านความทนัสมัย      
5.1 มีกำรใชเ้ทคโนโลยใีหม่ ๆ เขำ้มำใหบ้ริกำรประชำชนผำ่น 

มือถือเป็นหลกั 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
5.2 มีกำรคน้หำสถำนท่ี/จุดติดตั้งมิเตอร์ผำ่นแผนท่ี (PEA MAP) 

แทนกำรออกส ำรวจจริง 
     

5.3 บตัรประชำชนใบเดียวสำมำรถมำช ำระบริกำรไดอ้ยำ่ง
สะดวก 

     

5.4 มีระบบรับค ำร้องผำ่นอินเตอร์เน็ต       
5.5 น ำแอปพลิเคชนัพีอีเอ สมำร์ท พลสั (PEA smart plus) มำ

ใหบ้ริกำรผำ่นสมำร์ทโฟน (Smartphone)  
     

5.6 แสดงค่ำใชจ่้ำย และเงินทอนผำ่นจอสัมผสั (Touch screen 
monitor)   

     

6.  ด้านความถูกต้อง      
6.1 พนกังำนปฏิบติังำนดว้ยควำมถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น      
6.2 พนกังำนแกปั้ญหำไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง      
6.3 พนกังำนไม่เพิกเฉยขอ้ค ำร้องเรียนต่ำง ๆ      
6.4 มีกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และ

รวดเร็ว 
     

6.5 พนกังำนด ำเนินงำนตำมขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง       
 

 
ขอขอบคุณท่ีท่ำนเสียสละเวลำตอบแบบสอบถำมเพื่อกำรวิจยัครบทุกขอ้ไว ้ณ โอกำสน้ีดว้ย 
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ภาคผนวก  ค 
รายช่ือผู้เช่ียวชาญ 

ผลการวเิคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องของผู้เช่ียวชาญ (IOC)  
ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
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ผลการวเิคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องของผู้เช่ียวชาญ 
 

แบบสอบถามเกีย่วกบัการบริหารจัดการ 

รายการประเมนิ ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
รวม IOC สรุปผล 

1 2 3 4 5 
1.  ด้านการวางแผน         

1.1  น ำเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมำใชป้ฏิบติังำน
ไดอ้ยำ่งเหมำะสม  

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

1.2  มีรูปแบบกำรท ำงำนท่ีเหมำะสม  +1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอดคลอ้ง 
1.3  มีขั้นตอนกำรด ำเนินงำนท่ีไม่ยงุยำก  +1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอดคลอ้ง 
1.4  จดัพนกังำนและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัอยำ่ง

เพียงพอ  
 

+1 
 

+1 
 
0 

 
-1 

 
+1 

 
2 

 
0.4 

ไม่
สอดคลอ้ง 

1.5  มีกำรตั้งเป้ำหมำยกำรด ำเนินงำน เช่น 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินงำน 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

1.6  สำมำรถด ำเนินงำนไดต้ำมเป้ำหมำยท่ีตั้งไว ้ +1 +1 +1 -1 +1 3 0.6 สอดคลอ้ง 
2.  ด้านการจดัองค์การ         

2.1  พนกังำนรับผดิชอบงำนไดอ้ยำ่ง
เหมำะสมตำมควำมสำมำรถ 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

2.2  พนกังำนประสำนงำนกนัไดอ้ยำ่งมี
ประสิทธิภำพ  

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

2.3  พนกังำนไดรั้บอ ำนำจกำรตดัสินใจใน
กำรแกปั้ญหำเฉพำะหนำ้อยำ่งเหมำะสม  

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

2.4  กำรด ำเนินงำนของกำรไฟฟ้ำส่วน
ภูมิภำคสำมำรถปรับตวัเขำ้กบัยคุสมยัไดเ้ป็น
อยำ่งดี  

 
 

+1 

 
 

+1 

 
 

+1 

 
 

+1 

 
 

+1 

 
 

5 

 
 

1.0 

 
 

สอดคลอ้ง 
2.5  มีพนกังำนเพียงพอส ำหรับกำรปฏิบติัใน

แต่ละจุดบริกำร  
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5 
 

1.0 
 

สอดคลอ้ง 
3.  ด้านการน า         

3.1  พนกังำนไดรั้บกำรอบรมจึงสำมำรถ
ใหบ้ริกำรไดอ้ยำ่งมีประสิทธิภำพ 

 
+1 

 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

3.2  พนกังำนมีจิตใจรักในงำนดำ้นบริกำร 
(Service mind)  

 

 
+1 

 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 
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รายการประเมนิ ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
รวม IOC สรุปผล 

1 2 3 4 5 
3.3  มีรูปแบบกำรทกัทำย (Service talk) ท่ี

เหมำะสม   
 

+1 
 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

3.4  มีบรรยำกำศในองคก์รท่ีดี  +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 สอดคลอ้ง 
3.5  พนกังำนมีกำรทุ่มเทท ำงำนใหบ้รรลุ

วตัถุประสงคข์องงำน 
 

+1 
 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

4.  ด้านการควบคุม         
4.1  มีกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งของกำร

ใหบ้ริกำรอยูเ่สมอ  
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5 
 

1.0 
 

สอดคลอ้ง 
4.2  มีกำรติดตำมผลกำรด ำเนินงำน เช่น กำร

โทรศพัทไ์ปสอบถำมหลงัจำกติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้ำ  
 

+1 
 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

4.3  มีกำรก ำหนดระยะเวลำกำรด ำเนินงำน
ของพนกังำนอยำ่งเหมำะสม ไม่ล่ำชำ้เกินไป  

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

4.4  มีกำรประเมินผลพนกังำนโดยผูม้ำใช้
บริกำร 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

4.5  มีกำรรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบักำร
ปฏิบติังำนของพนกังำนต่อผูบ้ริหำรผำ่นเวบ็ไซต ์

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 
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แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยุค PEA 4.0 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

รายการประเมนิ ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
รวม IOC สรุปผล 

1 2 3 4 5 
1.  ด้านความสะดวก         

1.1  สำมำรถเขำ้ถึงกำรบริกำรไดทุ้กท่ี ทุก
เวลำ ผำ่นเวบ็ไซตข์องกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

1.2  ศูนยบ์ริกำรลูกคำ้ทนัสมยัตอบสนองทุก
ควำมตอ้งกำรของประชำชน  

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

1.3  มีจุดใหบ้ริกำรประชำชนในห้ำงสรรพสินคำ้  +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 สอดคลอ้ง 
1.4  มีกำรบริกำรดว้ยรถบริกำรรับค ำร้องขอ

ใชไ้ฟฟ้ำ  
 
0 
 

 
+1 

 

 
+1 

 

 
+1 

 

 
+1 

 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

1.5  มีกำรรับช ำระค่ำไฟฟ้ำแบบเคล่ือนท่ีใน
ชุมชนต่ำง ๆ   

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

1.6  สำมำรถช ำระค่ำไฟฟ้ำและค่ำบริกำรผำ่น
แอปพลิเคชนัในโทรศพัทมื์อถือไดส้ะดวก 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

2.  ด้านความรวดเร็ว         
2.1  มีจุดใหบ้ริกำรประชำชนสะดวก รวดเร็ว +1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอดคลอ้ง 
2.2  สำมำรถแกปั้ญหำไดอ้ยำ่งรวดเร็ว +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 สอดคลอ้ง 
2.3  กำรขอใชไ้ฟฟ้ำแบบวนัทชั เซอร์วสิ 

(One touch service) มีควำมสะดวก รวดเร็ว  
 

+1 
 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

2.4  สำมำรถตรวจสอบเอกสำร/ค ำร้อง ดว้ย
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

2.5  มีกำรช ำระเงินเสร็จส้ินภำยใน 15 นำที +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 สอดคลอ้ง 
2.6  มีกำรตรวจสอบมำตรฐำนและติดตั้ง

มิเตอร์ภำยใน 24 ชัว่โมงไวบ้ริกำร    
 

+1 
 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

3.  ด้านความน่าเช่ือถือ         
3.1  กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคมีช่ือเสียงท่ีดีใน

กำรใหบ้ริกำร 
 

+1 
 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

3.2  คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของกำรไฟฟ้ำส่วน
ภูมิภำคไดม้ำตรฐำน  

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

  
สอดคลอ้ง 

3.3  สำมำรถใหบ้ริกำรตรงตำมเวลำท่ีนดัหมำย +1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอดคลอ้ง 
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รายการประเมนิ ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
รวม IOC สรุปผล 

1 2 3 4 5 
3.4  พนกังำนมีควำมซ่ือสตัยสุ์จริต +1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอดคลอ้ง 
3.5  มีหลกัฐำนกำรช ำระเงินท่ีชดัเจน

ตรวจสอบได ้
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5 
 

1.0 
 

สอดคลอ้ง 
4.  ด้านความเป็นมติร         

4.1  พนกังำนมีกำรทกัทำย และใหค้วำม
ช่วยเหลืออยำ่งสุภำพ 

 
+1 

 
+1 

 
0 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

4.2  พนกังำนมีควำมกระตือรือร้นในกำรให้
ค  ำปรึกษำกบัประชำชน 

 
+1 

 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

4.3  พนกังำนมีควำมพยำยำมท่ีจะเขำ้ถึงควำม
ตอ้งกำรของประชำชนทุกคน 

 
+1 

 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

4.4  พนกังำนค ำนึงถึงจิตใจในกำรใหบ้ริกำร
เป็นหลกั 

 
+1 

 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

4.5  พนกังำนใหค้วำมส ำคญักบัลูกคำ้ทุกคน
อยำ่งเท่ำเทียมกนั 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
5 

 
1.0 

 
สอดคลอ้ง 

5.  ด้านความทนัสมยั         
5.1  มีกำรใชเ้ทคโนโลยใีหม่ ๆ เขำ้มำ

ใหบ้ริกำรประชำชนผำ่นมือถือเป็นหลกั 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5 
 

1.0 
 

สอดคลอ้ง 
5.2  มีกำรคน้หำสถำนท่ี/จุดติดตั้งมิเตอร์ผำ่น

แผนท่ี (PEA MAP) แทนกำรออกส ำรวจจริง 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5 
 

1.0 
 

สอดคลอ้ง 
5.3  บตัรประชำชนใบเดียวสำมำรถมำช ำระ

บริกำรไดอ้ยำ่งสะดวก 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5 
 

1.0 
 

สอดคลอ้ง 
5.4  มีระบบรับค ำร้องผำ่นอินเตอร์เน็ต  +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 สอดคลอ้ง 
5.5  น ำแอปพลิเคชนัพีอีเอ สมำร์ท พลสั 

(PEA smart plus) มำใหบ้ริกำรผำ่นสมำร์ทโฟน 
(Smartphone)  

 
 

+1 

 
 

+1 

 
 

+1 

 
 

+1 

 
 

+1 

 
 

5 

 
 

1.0 

 
 

สอดคลอ้ง 
5.6  แสดงค่ำใชจ่้ำยผำ่นจอสมัผสั (Touch 

screen monitor)   
 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

6.  ด้านความถูกต้อง         
6.1  พนกังำนปฏิบติังำนดว้ยควำมถูกตอ้ง

สมบูรณ์ ครบถว้น 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5 
 

1.0 
 

สอดคลอ้ง 
6.2  พนกังำนแกปั้ญหำไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง +1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอดคลอ้ง 
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รายการประเมนิ ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
รวม IOC สรุปผล 

1 2 3 4 5 
6.3  พนกังำนไม่เพิกเฉยขอ้ค ำร้องเรียนต่ำง ๆ +1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอดคลอ้ง 
6.4  มีกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งดว้ย

เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และรวดเร็ว 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

5 
 

1.0 
 

สอดคลอ้ง 
6.5  พนกังำนด ำเนินงำนตำมขั้นตอนท่ี

ถูกตอ้ง  
 

+1 
 
0 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
4 

 
0.8 

 
สอดคลอ้ง 

 
สรุปว่ำ  ใช้ได้ทุกข้อค ำถำม ยกเวน้ตอนท่ี 2 ข้อ 1.4 (ตดัทิ้ง) และ ตอนท่ี 3 แยกประเด็น ข้อ 4.1 
ออกเป็น 2 ขอ้  
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ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
 

  ค่ำควำมเช่ือมัน่ของแบบสอบถำมกำรบริหำรจดักำรของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยำ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.968 20 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

b1.1 3.7667 .77385 30 

b1.2 3.8000 .71438 30 

b1.3 3.7333 .78492 30 

b1.4 3.8333 .69893 30 

b1.5 3.7000 .83666 30 

b2.1 3.8667 .62881 30 

b2.2 3.7667 .67891 30 

b2.3 3.8000 .71438 30 

b2.4 3.7667 .67891 30 

b2.5 3.8667 .73030 30 

b3.1 3.9667 .76489 30 

b3.2 3.9000 .66176 30 

b3.3 3.8000 .80516 30 

b3.4 3.9333 .73968 30 

b3.5 3.8667 .77608 30 

b4.1 3.9667 .71840 30 

b4.2 3.8667 .68145 30 

b4.3 4.0333 .71840 30 

b4.4 3.5000 .68229 30 

b4.5 3.6000 .72397 30 
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  ค่ำควำมเช่ือมัน่ของแบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค  
ยคุ PEA 4.0 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยำ  
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.968 33 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

c1.1 4.1333 .77608 30 

c1.2 4.1333 .81931 30 

c1.3 4.2333 .77385 30 

c1.4 4.1333 .81931 30 

c1.5 4.0667 .82768 30 

c1.6 4.2000 .80516 30 

c2.1 4.0333 .76489 30 

c2.2 3.9667 .66868 30 

c2.3 4.0333 .76489 30 

c2.4 4.0667 .69149 30 

c2.5 3.9000 .84486 30 

c2.6 3.9667 .71840 30 

c3.1 4.1667 .69893 30 

c3.2 4.1333 .73030 30 

c3.3 4.1333 .73030 30 

c3.4 4.1667 .64772 30 

c3.5 4.1667 .69893 30 

c4.1 3.9333 .69149 30 

c4.2 3.9000 .71197 30 

c4.3 4.0667 .78492 30 

c4.4 4.0333 .76489 30 

c4.5 3.9667 .76489 30 

c5.1 4.4333 .62606 30 

c5.2 3.7333 .78492 30 

c5.3 3.9333 .82768 30 

c5.4 3.9667 .80872 30 

c5.5 4.1667 .83391 30 

c5.6 4.0667 .78492 30 

c6.1 4.3333 .66089 30 

c6.2 4.3667 .66868 30 

c6.3 4.3667 .61495 30 

c6.4 4.3000 .65126 30 

c6.5 4.3000 .65126 30 

 



   

                                                                                                                                                
 
 
 
 
 
                                                                                                            
 
 

 
 
 

ประวตัิย่อผู้วจิัย 
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ประวตัิย่อผู้วจิัย 
                                                                         
ช่ือ - สกุล   นางสาวกนัยามาศ  แกว้กมล      
วนั เดือน ปีเกิด   6 กนัยายน พ.ศ. 2532        
สถานท่ีเกิด   จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
สถานท่ีท างานปัจจุบนั  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอบางปะหนั 
  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
ต าแหน่งหนา้ท่ีปัจจุบนั  พนกังานบญัชีและการเงิน ระดบั 5    
ประวติัการศึกษา  

 พ.ศ. 2544  ประถมศึกษา โรงเรียนวดัมะขามวบูิลยอุ์ปถมัภ ์ 
  อ าเภอไชโย  จงัหวดัอ่างทอง  
พ.ศ. 2547   มธัยมศึกษาปีท่ี 3  โรงเรียนจิระศาสตร์วทิยา  
  อ าเภอพระนครศรีอยธุยา  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
พ.ศ. 2550   ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (การบญัชี)  
  วทิยาลยัอาชีวศึกษาพระนครศรีอยธุยา 
  อ าเภอพระนครศรีอยธุยา  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
พ.ศ. 2553  ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (การบญัชี)  
  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ  ศูนยว์าสุกรี     
พ.ศ. 2555  บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวชิาการบญัชี 
  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ  ศูนยว์าสุกรี  
พ.ศ. 2563  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการบริหารการศึกษา 
  มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา      
 

 


