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การค้นควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ประชากรท่ีศึกษาคือ 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทท่ีอยูอ่าศยัในเขตอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 376 คน 
ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก และใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการวเิคราะห์ความส าคญัและความ
พึงพอใจ  
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41-50 ปี มีสถานภาพเป็น
เจ้าบ้าน  การศึกษาประถมศึกษา มีอาชีพเกษตรกร ใช้มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์ มีรายได้เฉล่ียของ
ครัวเรือนต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท และส่วนใหญ่มีค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท  
          ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ พบว่าใน
ภาพรวมปัจจัยท่ีต้องให้ความสนใจได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  (ปัจจัยย่อยด้านบริการแก้ไข
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง)  และปัจจยัดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้ห้บริการ (ปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ มีความช านาญในการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง  ดา้น
พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  ดา้นพนกังานหน้าเคาน์เตอร์ให้
ค  าปรึกษาตอบขอ้ซกัถามและอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย  ดา้นพนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูง 
เกินปกติได้ชัดเจนและแก้ปัญหาให้แก่ผูใ้ช้ไฟฟ้าได้  ด้านตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการ
ท างาน)  ปัจจยัท่ีมีความส าคญัและมีความพึงพอใจในระดบัมากไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายและ
ปัจจยัดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม   ในส่วนปัจจยัท่ีไม่ตอ้งให้ความส าคญัมากนกัคือ ปัจจยัดา้นราคา 
และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 



 

 จ  

Independent Study Title Customer  Satisfaction  Towards  Services  Marketing  Mix 
of  Provincial  Electricity Authority Phrao District, 

 Chiang Mai Province 

Author Miss Ornanong  Nirun 

Degree Master of Business Administration 

Advisor Lecturer Dr. Saranya Kantabutra 

ABSTRACT 

The purposes of this independent study were to study the customer  satisfaction  towards  
services  marketing  mix of  Provincial  Electricity Authority Phrao District, Chiang Mai Province,    
Using a sample of 376 people who has households in Phrao District.  This independent study uses 
questionnaires for collecting data, and descriptive statistics consisting of frequency, percentage, 
mean and critical analysis and satisfaction for analyzing data. 
 The study found that the most respondents were female, aged 41-50 years, householder 
status. The education levels of the most respondents were  primary school degree, use meter 5 amp, 
working as famers  with monthly income of the family was not exceeded 10,000 Baht and their 
electricity bill was not exceed 500 Bath a month. 
 According to the study regarding the service marketing mix factors, found that overall 
factors that need attention include product factor (Sub-factor corrected power outages in service 24 
hours a day) and people factor (Sub-factors staff  has the expertise to solve power outages, staff  can 
solve the power outages problem quickly, the front desk staff  answer questions and explain clearly,  
staff can explain the extreme electricity bill and solve the problem, and spot bill agent has a 
thoroughness of the work.) The factors related to importance and satisfied with the products and 
service are place factor and the physical evidence factor. The factor is not to focus too much are 
price factor and promotion factor. 
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บทที ่1 

บทน ำ 

1.1 หลกักำรและเหตุผล 

 ไฟฟ้าเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาประเทศทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง เพราะไฟฟ้าเป็นปัจจยัหน่ึงในการสร้างความเจริญใหก้บัชุมชน เมือง และมีบทบาทส าคญัใน
การด าเนินชีวิตประจ าวนัและการประกอบอาชีพของประชาชน  เน่ืองจากไฟฟ้าเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีมี
ส่วนช่วยส่งเสริมสวสัดิภาพความเป็นอยู่และคุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดี ข้ึน หน่วยงาน
ภาครัฐบาล ภาคธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิตและบริการไดมี้การเติบโตเพิ่มจ านวนมากข้ึนในปัจจุบนั  
ท าให้มีความตอ้งการใช้พลงังานไฟฟ้ามากข้ึน จึงตอ้งมีการผลิตกระแสไฟฟ้าให้เพียงพอต่อความ
ตอ้งการของภาคประชาชน  ภาครัฐบาล  ภาคธุรกิจและตอ้งมีความเช่ือถือไดใ้นระบบไฟฟ้า ตลอดจน
การให้ บริการท่ีดีดว้ย กิจการไฟฟ้าจดัอยู่ในประเภทสาธารณูปโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์ของ
ประชาชนส่วนใหญ่ ซ่ึงเป็นกิจการท่ีใช้เงินลงทุนสูงมาก แต่มีอตัราผลตอบแทนต ่า เน่ืองจากกิจการ
ไฟฟ้าตอ้งอยูใ่นการควบคุมและก ากบัให้เป็นไปตามนโยบายของรัฐบาล เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด
แก่ประเทศชาติ รัฐบาลจึงเขา้มาควบคุมการด าเนินงานในรูปแบบของรัฐวสิาหกิจ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ตั้งอยู่เลขท่ี 304 หมู่ 4 ต าบลเวียง อ าเภอ
พร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ สังกดัการไฟฟ้าเขต 1 ภาคเหนือ จงัหวดัเชียงใหม่ มีหน้าท่ีหลกัในการจดัหา
กระแสไฟฟ้าให้บริการแก่ผูใ้ช้ไฟฟ้า งานติดตั้งมิเตอร์ (เคร่ืองวดัหน่วยการใช้ไฟฟ้า) งานขยายเขต
ระบบจ าหน่ายไฟฟ้า งานแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง งานบ ารุงรักษาระบบจ าหน่าย งานจดหน่วยพิมพ์
บิลเก็บเงินค่าไฟฟ้าโดยมีพนกังานจ านวนทั้งหมด 15 คน  จ  านวนผูใ้ชไ้ฟ 18,720 ราย (ขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตน.1 เดือน พฤษภาคม, 2556: 2)  เฉล่ียจ านวนพนกังานต่อจ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้า  
1:1,248 ราย  จะเห็นไดว้า่พนกังาน 1 คนจะตอ้งใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าถึง 1,248 ราย ซ่ึงการใหบ้ริการใน
ดา้นต่างๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวอาจติดขดั ล่าชา้ เกิดความผดิพลาดดา้นการให้ขอ้มูล 
ท าให้ผูใ้ช้ไฟฟ้าเกิดผลกระทบทั้งในภาคครัวเรือน ภาคอุตสาหกรรม ภาคการเกษตร รวมถึงภาค 
รัฐบาล ปัญหาท่ีเกิดข้ึนเช่น ปัญหาค่ากระแสไฟฟ้าข้ึนสูง ปัญหาแรงดนัไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดบั ระยะเวลา
ในการให้บริการท่ีล่าช้า ทั้งในดา้นการแกปั้ญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งและการให้บริการติดตั้งมิเตอร์
หมอ้แปลงล่าชา้ ปัญหาการถูกระงบักระแสไฟฟ้า ปัญหาการจดหน่วยกระแสไฟฟ้าผิด ปัญหาดา้นการ
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ให้บริการรับช าระเงินล่าช้า ปัญหาดา้นการส่ือสารของพนกังานท่ีรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
ทางโทรศพัทท่ี์ไม่ไดส้อบถามรายละเอียดให้ชดัเจน รวมถึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวตอ้งรับ
กระแสไฟฟ้าจากสถานีไฟฟ้าเชียงดาว สถานีไฟฟ้าแม่ริม และสถานีไฟฟ้าเวียงป่าเป้า ซ่ึงมีระยะทาง
ค่อนขา้งไกลและมีตน้ไม ้ก่ิงไมท่ี้มกัจะพาดโดนสายไฟฟ้า ซ่ึงเป็นหน่ึงในหลายสาเหตุท่ีท าให้เกิด
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง (นพพล พุทธศิริ, สัมภาษณ์, 10 ตุลาคม 2556) จึงท าให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไม่ไดรั้บความ
สะดวกและเกิดความไม่พึงพอใจ 

จากสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนดงักล่าว ท าใหเ้กิดผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ท าให้ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาการใหบ้ริการในทุกๆ ดา้นของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่วา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่อยา่งไร เพื่อวิเคราะห์ถึงปัญหาท่ีจะตอ้ง
ไดรั้บการแกไ้ข เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ไฟฟ้าไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไดรั้บความพึงพอใจ
สูงสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ให้บ ริการแก่ ลูกค้าโดยมุ่ งไป สู่การเป็นองค์กรท่ี มี ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง  (Customer-Centric 
Organization) โดยเนน้การสร้างและบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า รวมถึงการเพิ่มพูนสมรรถนะในการส่งมอบบริการผ่านการ
สร้างสรรค ์นวตักรรม และการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยา่งเหมาะสม (แผนยุทธศาสตร์ การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2555 – 2563, 2555: 20) ซ่ึงผลการศึกษาจะเป็นแนวทางในการพัฒนา 
ปรับปรุงการให้บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จังหวดัเชียงใหม่ และส่งผลให้
ประชาชนผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดรั้บการบริการท่ีดีในอนาคต  

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 
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1.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 

1.3.1 เพื่อทราบความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

1.3.2 เพื่อท าการปรับปรุงและพฒันากระบวนการท างานเพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาติดต่อกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

1.4 นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงเป็นระดบัความรู้สึกของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ท่ีเกิดจาก
การรับรู้ผลจากการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

ผู้ใช้ไฟฟ้ำ หมายถึง ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคประเภทท่ีอยูอ่าศยั        
ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

 กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคอ ำเภอพร้ำว จังหวัดเชียงใหม่ หมายถึง หน่วยงานสาขาของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค เป็นรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค ตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
2503 สังกดักระทรวงมหาดไทย  ส านกังานตั้งอยูเ่ลขท่ี 304 หมู่ 4 ต าบลเวียง อ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียง 
ใหม ่

ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร หมายถึง เคร่ืองมือหรือกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีใช้ส าหรับตอบ 
สนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า  7 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  
ดา้นการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นกระบวนการ  ดา้นพนักงาน  และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 
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บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาไดร้วบรวมขอ้มูลของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคและไดศึ้กษา
ถึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

 
2.1 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หรือ กฟภ. (Provincial Electricity Authority ตัวย่อ PEA) เป็นรัฐ 
วสิาหกิจดา้นสาธารณูปโภค  สังกดักระทรวงมหาดไทย  ก่อตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค พ.ศ. 2503 โดยรับโอนทรัพยสิ์น หน้ีสินและความรับผิดชอบขององค์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ในขณะนั้นมาด าเนินการ วตัถุประสงค์ท่ีส าคญัของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ การผลิต จดัให้ไดม้า 
จดัส่งและจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้าให้แก่ประชาชน รวมถึงด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัพลงังานไฟฟ้าและ
ธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ืองหรือท่ีเป็นประโยชน์แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีเขตจ าหน่าย 74 จงัหวดัทั่ว
ประเทศ ยกเวน้กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ และนนทบุรี 
 
 วสัิยทัศน์  (Vision) 

Provincial Electricity Authority (PEA) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นองคก์รชั้นน าท่ีทนัสมยัและมี
ประสิทธิภาพ มีมาตรฐานระดับสากล ในการประกอบธุรกิจพลังงาน ธุรกิจบริการและธุรกิจท่ี
เก่ียวเน่ือง ท่ีสามารถปรับตวัตามการเปล่ียนแปลง และมีความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม  
(แผนยทุธศาสตร์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ.2555 – 2563, 2555: 20-29) 

 
ภารกจิ  (Mission) 
จดัหาและให้บริการพลงังานไฟฟ้าและธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง ทั้งในประเทศและประเทศขา้งเคียงได้

ตามมาตรฐานสากล เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งดา้นคุณภาพและ
บริการโดยการพฒันาองค์กรอย่างต่อเน่ือง มีการบริหารจดัการเชิงธุรกิจท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพ 
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และสอดคลอ้งกบัสภาพตลาด รวมทั้งพร้อมส าหรับการแข่งขนัทางธุรกิจ มีความรับผิดชอบต่อสังคม
และส่ิงแวดลอ้ม 

 
วฒันธรรมองค์กร/ค่านิยมร่วม  (Core  Value) 

 ริเร่ิมสร้างสรรค ์ทนัสมยัข่าวสาร บริการดีเลิศ ชูเชิดสามคัคี โปร่งใส มีคุณธรรม 
 

จุดมุ่งหมายเชิงกลยุทธ์ (Strategic Goals) 
 
1. องค์กรทีม่ีสมรรถนะสูงและใช้สินทรัพย์อย่างเต็มศักยภาพ (Performance & Utilization) 
การเพิ่มสมรรถนะขององค์กรให้ดียิ่งข้ึนด้วยการพฒันาองค์กรอย่างต่อเน่ือง การพฒันาทุน

มนุษย์และทุนทางปัญญา การพฒันานวตักรรม และการปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานให้เป็น
มาตรฐานและมีประสิทธิภาพ ใหค้วามส าคญัการบริหารจดัการทรัพยากรขององคก์รใหเ้กิดประโยชน์
สูงสุด โดยการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชอ้ยา่งเหมาะสม เช่น การบริหารจดัการเร่ืองหน่วยไฟฟ้า
ท่ีสูญเสีย (Loss) หรือโครงการ Smart Grid ท่ีเป็นการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใช้เพื่อท าให้เกิด
ประสิทธิภาพในเชิงตน้ทุนท่ีดียิง่ข้ึน เหมาะสม  

2. องค์กรทีม่ีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer – Centric Organization) 
การมุ่งเนน้เป็นองคก์รท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer – Centric Organization) ท่ีสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัไดอ้ยา่งแทจ้ริงในระยะยาว โดยมุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และพฒันาขีดความสามารถในการวเิคราะห์และท าความเขา้ใจกบัพฤติกรรม ความตอ้งการ และความ
คาดหวงัของผูใ้ช้บริการ การเป็นองค์กรท่ีส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกคา้ไดเ้หมาะสมท่ีสุด ตามหลกัการ 
พิจารณาแบบ Value Innovation ท่ีไม่ไดมุ้่งเนน้เฉพาะการแข่งขนัทางดา้นราคาเท่านั้น การสร้างความ
ภกัดีของผูใ้ช้บริการ (Customer Loyalty)โดยการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งลูกคา้และ
องคก์รและการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รอยา่งต่อเน่ือง 

3. องค์กรทีเ่ติบโตอย่างเกือ้กูล (Growth & Ecosystem) 
การเป็นองคก์รท่ีแสวงหาโอกาสการลงทุนและสร้างรายไดจ้ากธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจ

หลกัทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพื่อพฒันาความสามารถในการสร้างรายไดใ้นภาพรวม และเป็น
การใช้ทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ เน้นการสร้างประโยชน์จากการ Synergy ธุรกิจต่างๆ ท่ี
เก่ียวเน่ืองเขา้ดว้ยกนั เพื่อสร้างโอกาสในเชิงธุรกิจ และเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัให้แก่ กฟภ. 
ในภาพรวมไดอ้ยา่งดียิง่ข้ึน และวางบทบาทเชิงรุกของ กฟภ. ให้มีส่วนร่วมในการก าหนดทิศทางและ
พฒันากิจการพลงังานของประเทศอยา่งสร้างสรรค์ เพื่อให้สามารถรองรับความทา้ทายใหม่หรือการ
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เปล่ียนแปลงในอนาคต รวมถึงท าให้ กฟภ. สามารถวางแผนการด าเนินธุรกิจท่ีสอดคล้องและ
ไดเ้ปรียบจากความเปล่ียนแปลงดงักล่าวดว้ย 

 
นโยบาย (Policy) ของ กฟภ. 
 
1. มุ่งเน้นการสร้างมูลค่าเพิ่มขององค์กรให้มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงและมีการเจริญเติบโต

อยา่งย ัง่ยืน โดยพฒันากระบวนการบริหารจดัการในดา้นต่างๆ อยา่งต่อเน่ืองให้ทดัเทียมกบัมาตรฐาน
การบริหารจดัการองคก์รระดบัสากล เพิ่มการใชป้ระโยชน์จากสินทรัพยท่ี์มีอยูอ่ยา่งเต็มประสิทธิภาพ 
แสวงหาโอกาสในการลงทุนและพฒันาธุรกิจทั้งในประเทศและต่างประเทศผ่านช่องทางการสร้าง
พนัธมิตรทางธุรกิจและการขยายการลงทุนของบริษทัในเครือ และบริหารความเส่ียงอยา่งเหมาะสม 

2. มุ่งไปสู่การเป็นองค์กรท่ีมีลูกค้าเป็นศูนยก์ลาง (Customer-Centric Organization) โดยเน้น
การสร้างและบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้รวมถึงการเพิ่มพนูสมรรถนะในการส่งมอบบริการผา่นการสร้างสรรค ์นวตักรรม และการ
ประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยา่งเหมาะสม 

3. พฒันาโครงสร้างพื้นฐานด้านไฟฟ้าอย่างต่อเน่ืองเพื่อยกระดบัคุณภาพชีวิตและเพิ่มความ 
สามารถในการแข่งขนัของประเทศตามนโยบายของรัฐบาล มุ่งพฒันาโครงข่ายไฟฟ้าอจัฉริยะ (Smart 
Grid) ท่ีมีศกัยภาพ เพื่อให้บริการพลังงานไฟฟ้าได้อย่างเพียงพอและมีประสิทธิภาพในเชิงต้นทุน 
ตลอดจนมีความมัน่คงและเช่ือถือไดต้ามมาตรฐานสากล 

4. ส่งเสริมการพฒันาพลงังานทดแทน พลงังานหมุนเวียนและการใชพ้ลงังานอยา่งมีประสิทธิ- 
ภาพเพื่อสนองตอบต่อวกิฤตภาวะโลกร้อน และเป็นกลไกของรัฐในการขบัเคล่ือนและรองรับการปรับ
โครงสร้างเศรษฐกิจของประเทศไปสู่การเป็นเศรษฐกิจสีเขียว (Green Economy) ในอนาคต 

5. มุ่งไปสู่การเป็นองคก์รเสมือนมีชีวิต (Live Organization) ท่ีมุ่งเนน้การพฒันาทุนมนุษยแ์ละ
ทุนทางปัญญา ส่งเสริมวฒันธรรมการเรียนรู้อย่างต่อเน่ืองและการจดัการความรู้ภายในองค์กร เน้น
หลกัการพฒันาคุณภาพชีวติของบุคลากรควบคู่ไปกบัการพฒันาศกัยภาพใหพ้ร้อมรับการเปล่ียนแปลง
อย่างเหมาะสมเพื่อน าไปสู่การสร้างประสิทธิภาพในการปฏิบติังานท่ีตอบสนองต่อเป้าหมายของ
องคก์ร 

6. น าหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีและหลักธรรมาภิบาลมาใช้เป็นแกนหลักในการ
ขบัเคล่ือนองค์กรควบคู่ไปกบัการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม เพื่อน าไปสู่การ
เติบโตอยา่งสมดุลและย ัง่ยนื 
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ภาพรวมยุทธศาสตร์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (Overview of PEA Organization Strategy) 
กฟภ. ไดก้ าหนดยทุธศาสตร์องคก์รโดยมุ่งเนน้ความเช่ือมโยงกบัวสิัยทศัน์องคก์รและเป้าหมาย 

เชิงกลยทุธ์ โดยแบ่งกลยทุธ์เป็น 5 ดา้นตามประเภทปัจจยัผลกัดนัเชิงกลยทุธ์ ประกอบดว้ย 
กลยทุธ์ดา้นการลงทุนและสร้างโอกาสทางธุรกิจ 
กลยทุธ์ดา้นการบริหารและจดัสรรทรัพยากร 
กลยทุธ์ดา้นการพฒันาสินคา้บริการและภาพลกัษณ์ 
กลยทุธ์ดา้นการพฒันาองคก์รและปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน 
กลยทุธ์ดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
 
1.  กลยุทธ์ด้านการลงทุนและสร้างโอกาสทางธุรกจิ 

1.1 พฒันาธุรกิจทั้งในประเทศและต่างประเทศผา่นช่องทางการสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ
และการขยายการลงทุนของบริษัทในเครือ โดยเฉพาะ Green Investment รวมถึงการสร้างความ
ไดเ้ปรียบจากการ Synergy ธุรกิจต่าง ๆ เขา้ดว้ยกนั 

1.1.1 ขยายการลงทุนของบริษทัในเครือ ทั้งโดยการด าเนินการเองของบริษทัใน
เครือและการสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจรายใหม่ เช่น ธุรกิจบ ารุงรักษาสถานีไฟฟ้าและระบบไฟฟ้า 

1.1.2 ลงทุนเพื่อน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใช้ในการประหยดัพลังงาน รวมถึง
พลงังานทดแทน และพลงังานหมุนเวยีน 

2.  กลยุทธ์ด้านการบริหารและจัดสรรทรัพยากร 
2.1 ใหค้วามส าคญัการบริหารจดัการทรัพยากรขององคก์รใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดโดย 

 การน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชอ้ยา่งเหมาะสม 
2.1.1 เพิ่มการใช้ประโยชน์สินทรัพย์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ทั้งในแง่ของการ

สร้างพนัธมิตรทางธุรกิจและการสร้างรายไดใ้หม่ รวมถึงการใชท้รัพยากรร่วมกนัระหวา่งรัฐวิสาหกิจ
และส่วนราชการ 

2.1.2 พฒันาการบริหารจดัการพสัดุทั้งในด้าน Logistics และ Supply Chain ให้
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

3.  กลยุทธ์ด้านการพฒันาสินค้า บริการ และภาพลกัษณ์ 
3.1 มีบทบาทเชิงรุกในการพฒันาพลงังานทดแทน พลงังานหมุนเวียน (Green Energy)

และการส่งเสริมการใชพ้ลงังานอยา่งมีประสิทธิภาพ (Energy Saving) 
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3.1.1 พัฒนาขีดความสามารถขององค์กรด้านพลังงานทดแทนและพลังงาน
หมุนเวียน ทั้งในดา้นบุคลากรและการวิจยัและพฒันาองค์ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงการมีบทบาทใน
การก าหนดแนวทางท่ีเหมาะสมในการเช่ือมต่อแหล่งพลงังานดงักล่าวเขา้สู่ระบบไฟฟ้า 

3.2 พฒันาระบบจ าหน่ายไฟฟ้าใหท้ัว่ถึงมีมาตรฐานความปลอดภยั 
3.2.1 พฒันาคุณภาพ (Quality) ความเช่ือถือได้ (Reliability) และประสิทธิภาพ 

(Efficiency) ของระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง โดยตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละพื้นท่ีได้
อยา่งเหมาะสม 

3.2.2 มุ่งพัฒนาโครงข่ายไฟฟ้าอัจฉริยะ (Smart Grid) เพื่อน าไปสู่การใช้งาน
ระบบพลงังานไฟฟ้าอยา่งเต็มประสิทธิภาพ ลดตน้ทุนการซ้ือไฟฟ้า และลดความสูญเสียจากสาเหตุ
ต่าง ๆ 

3.2.3 จดัระเบียบระบบไฟฟ้า รวมถึงการมุ่งจดัท าและขบัเคล่ือนแผนแม่บทระบบ
ไฟฟ้าใตดิ้นในระยะยาว 

3.2.4 บริหารความเส่ียงขององคก์รอยา่งเหมาะสม พฒันาการควบคุมภายใน และ
ตรวจสอบภายในขององคก์รใหมี้ประสิทธิภาพ 

3.3 สร้างความสามารถในการแข่งขนัในระยะยาวจากการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ท่ี
ดีกบัลูกคา้ และการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รอยา่งต่อเน่ือง 

3.3.1 ส่งเสริมการตลาดเชิงรุกโดยเฉพาะลูกค้าในกลุ่มท่ีสร้างคุณค่าสูง (High 
Value) โดยสร้าง (Brand) และภาพลกัษณ์ (Image) องคก์รอยา่งต่อเน่ือง 

3.3.2 พัฒนาระบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing 
Communication: IMC) และน ากลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) และการบริหารประสบการณ์
ลูกคา้ (CEM) มาใช้กบัลูกคา้ในกลุ่มต่าง ๆ อยา่งเหมาะสมเพื่อสร้างความพึงพอใจและความภกัดีต่อ
องคก์รในระยะยาว 

3.4 มุ่งเน้นการพฒันาขีดความสามารถในการส่งมอบสินคา้และบริการผ่านการสร้าง
นวตักรรมเชิงคุณค่า (Value Innovation) และการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยา่งเหมาะสม 

3.4.1 น าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพมาใช้ใน
กระบวนการบริการลูกคา้ และปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงาน เพื่อยกระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และลดต้นทุนในการปฏิบติังานของบุคลากร รวมถึงการปรับปรุงส านักงานการไฟฟ้าเป็น 
Smart & Green Office 

3.4.2 ปรับปรุงกระบวนการอ่านหน่วยพิมพ์บิลและเก็บเงิน (Meter Reading 
Billing and Collection) เพื่อให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและกระจายการใช้ทรัพยากรในแต่ละ
ช่วงเวลาอยา่งเหมาะสม รวมถึงการผสมผสานช่องทางการรับช าระเงินค่าไฟฟ้าในรูปแบบต่าง ๆ โดย
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ให้มีความสอดคลอ้งกบัแนวโน้มของเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไปและเกิดประโยชน์ต่อการด าเนิน 
งานของ กฟภ. อยา่งแทจ้ริง 

3.5 ส่งเสริมและสนบัสนุนการพฒันานวตักรรมอยา่งต่อเน่ือง 
3.5.1 พัฒนานวตักรรมเชิงคุณค่า (Value Innovation) เพื่อส่งมอบสินค้าและ

บริการท่ีเก่ียวกบัการใช้พลงังานไฟฟ้าอยา่งครบวงจร (Service Package) เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบเชิง
แข่งขนั 

4. กลยุทธ์ด้านการพฒันาองค์กรและปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน 
4.1 มุ่งไปสู่การเป็นองค์กรเสมือนมีชีวิต (Live Organization) ท่ีมุ่งเน้นการพฒันาทุน

มนุษยแ์ละทุนทางปัญญา ส่งเสริมวฒันธรรมการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองและการจดัการความรู้ภายในองค ์
กร 

4.1.1 ส่ งเส ริมว ัฒนธรรมการเรียน รู้ (Learning Culture) การจัดการความ รู้ 
(Knowledge Management) การถ่ายโอนความรู้และประสบการณ์ (Knowledge Transfer) และการน า
ความรู้ไปใชง้าน (Knowledge Utilization) 

4.1.2 พฒันาคุณภาพชีวิตของบุคลากรควบคู่ไปกบัการพฒันาศกัยภาพ ความเป็น
ผูน้ า และส านึกรับผดิชอบใหพ้ร้อมรับการเปล่ียนแปลงอยา่งเหมาะสม เพื่อมุ่งไปสู่การสร้างความ 
ผกูพนักบับุคลากรภายในองคก์ร (Employee Engagement) ในระยะยาว 

4.1.3 พฒันาการวางแผนสืบทอดต าแหน่ง (Succession Planning) และการด าเนิน 
การท่ีเก่ียวขอ้งกบั Talent Management ของกฟภ. รวมถึงจดัตั้งคลงัสมองเพื่อเป็นศูนยก์ลางรวบรวม
ผูท้รงคุณวุฒิท่ีเกษียณอายุราชการของกฟภ. ท่ีมีความรู้ ความช านาญและประสบการณ์ในดา้นต่าง ๆ 
เพื่อน าเอาศกัยภาพและภูมิปัญญาของบุคลากรดงักล่าวมาใชพ้ฒันาองคก์รไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

4.1.4 พฒันาขีดความสามารถและประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรควบคู่
ไปกบัการพฒันาระบบการจ่ายค่าตอบแทนท่ีจูงใจและสอดคลอ้งกบัแนวทางการบริหารจดัการเพื่อ
สร้างมูลค่าเพิ่มเชิงเศรษฐศาสตร์ 

4.1.5 ปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังานในขั้นตอนต่างๆ (Process Improvement) 
ให้มีประสิทธิภาพ มีมาตรฐานและสอดคลอ้งกบัการใช้งานระบบสารสนเทศ เช่น การบริการลูกคา้ 
การบริหารโครงการลงทุนและก่อสร้าง และกระบวนงานเชิงบริหารและธุรการต่าง ๆ รวมถึงปรับปรุง
กฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งใหมี้ความยดืหยุน่และตอบสนองต่อการปฏิบติังาน 

4.2 เพิ่มสมรรถนะขององคก์รใหดี้ยิง่ข้ึนโดยการพฒันากระบวนการบริหารจดัการ  
การปฏิบติังานและนวตักรรมอยา่งต่อเน่ือง 

4.2.1 พฒันาองคก์รเพื่อเตรียมความพร้อมเขา้สู่ระบบการประเมินคุณภาพ
รัฐวสิาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal-SEPA) 
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4.2.2 พฒันาองค์กรให้มีความพร้อมเพื่อรองรับ พรบ. ประกอบกิจการพลงังาน 
พ.ศ. 2550 และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

4.2.3 มีมาตรการควบคุมตน้ทุนท่ีเหมาะสม 
    4.2.4 ยกระดบัมาตรฐานในการท างานระหวา่งหน่วยงานภายใน 

5. กลยุทธ์ด้านสังคมและส่ิงแวดล้อม 
5.1 สร้างมาตรฐานและความปลอดภยัในการปฏิบติังานภายในองค์กรและผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสีย 
5.1.1 เพิ่มความปลอดภยัในการปฏิบติังานและลดประเภทการปฏิบติังานท่ีเส่ียง

ภยัต่อชีวติของบุคลากรในระยะยาว 
5.1.2 ยกระดบัมาตรฐานความปลอดภยัการใชไ้ฟฟ้าของประชาชนและส่งเสริม

การเผยแพร่ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ท่ีเก่ียวกบัการใชไ้ฟฟ้าสู่สาธารณะ 
5.2 ส่งเสริมบรรษทัภิบาลและความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อน าไปสู่ 

Humanized Organization 
5.2.1 พฒันาและส่งเสริมหลกับรรษทัภิบาลกบัการด าเนินกลยทุธ์ดา้นต่าง ๆ เพือ่  

ใหไ้ดรั้บการยอมรับวา่เป็นองคก์รท่ีมีบรรษทัภิบาลท่ีดี 
5.2.2 ส่งเสริมกิจกรรมการมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมใหก้บับุคลากร 

ลูกคา้ คู่คา้และสังคมรวมถึงการพฒันาองคก์รตามมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีเป็นท่ียอมรับ 
5.2.3 ส่งเสริมการใชพ้ลงังานไฟฟ้าในภาคคมนาคมขนส่งและสนบัสนุนการลด

การปล่อยก๊าซเรือนกระจกและโครงการกลไกการพฒันาท่ีสะอาด (Clean Development Mechanism-
CDM) 
                             5.2.4 บริการสาธารณูปโภคพื้นฐานดา้นไฟฟ้าแก่ประชาชนอยา่งทัว่ถึง 
        5.2.5 ส่งเสริมการใชไ้ฟฟ้าอยา่งประหยดัและมีประสิทธิภาพส าหรับการใชไ้ฟฟ้า
ทุกประเภทอยา่งจริงจงั 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎี 

 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 กฤษดา ณรงฤทธ์ิ (2540: 39 อา้งถึงใน นคร อินทะปัด, 2550: 16) ไดใ้หค้วามหมายของความพึง
พอใจวา่ หมายถึงแรงจูงใจของมนุษยซ่ึ์งตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพื้นฐานและจะมีความสุขเม่ือไดรั้บ
ผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goal) ความตอ้งการ (Need) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551: 64-65) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษา อังกฤษว่า  
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2549: 18-19) ได้กล่าวถึงความส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลูกคา้จะรู้สึกถึงความพอใจต่อเม่ือรู้สึกถึงความคุม้ค่าของ
ผลประโยชน์ท่ีตนไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีเขาไดต้ั้งไวใ้นตอนแรก ซ่ึง
ความคาดหวงัจะเกิดจากความรู้และประสบการณ์ในอดีตของบุคคล หากผลประโยชน์เป็นไปตามท่ี
เขาคาดหวังหรือเหนือกว่า ย่อมก่อให้ เกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และความประทับใจ 
(Impression) ยิ่งองคก์รท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากข้ึนเท่าไหร่ ก็จะท าให้เกิดความภกัดีต่อตรา
สินคา้และเกิดการซ้ือซ ้ า ซ่ึงจะส่งผลให้ผลก าไรเพิ่มข้ึน องค์กรท่ีจะประสบความส าเร็จจะตอ้งเปิด
โอกาสให้ลูกคา้แสดงความคิดเห็น รับฟังค าร้องเรียนของลูกคา้ และตรวจสอบความพึงพอใจของ
ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ เพื่อท่ีจะน าขอ้มูลดงักล่าวมาปรับปรุงคุณภาพในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้  
 วิทวสั รุ่งเรืองผล (2549: 26-27) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
วา่เป็นพื้นฐานส าคญัต่อการท าตลาดเพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจสินคา้และบริการ หากรายใดพอใจอยูแ่ลว้ก็
ตอ้งท าให้มากข้ึน โดยมีแนวการวดัดงัน้ี  1. ก าหนดวตัถุประสงค์ชัดเจน  2. ก าหนดปัจจยัท่ีใช้ช้ีวดั
คะแนนความพึงพอใจโดยรวม  3. ก าหนดเกณฑท่ี์ใชว้ดั  4. ก าหนดวธีิวดัความพึงพอใจ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546: 44-45) กล่าววา่ความพอใจของผูซ้ื้อหลงัจากท่ีไดซ้ื้อของมาข้ึนอยูก่บั
ผลการปฏิบติังานของสินคา้หรือส่ิงเสนอขาย โดยปกติความพอใจคือความรู้สึกพึงพอใจหรือผิดหวงั
อนัเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหมายของเขา จะเห็นได้
ว่าจุดส าคัญคือ การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหมาย ถ้าการปฏิบัติงานไม่ถึงความ
คาดหมายลูกคา้จะไม่พอใจ ถา้การปฏิบติังานเท่ากบัความคาดหมายลูกคา้ก็จะพอใจ ถา้การปฏิบติังาน
สูงเกินกวา่ความคาดหมายลูกคา้ก็จะพอใจหรือปีติยินดีเป็นอยา่งยิ่ง ซ่ึงความคาดหมายน้ีอาจไดรั้บจาก
แหล่งข่าวหลายแหล่ง รวมทั้งโฆษณา ค าพดูจากญาติหรือเพื่อน ประสบการณ์ในอดีต ความพอใจเป็น
ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมกัมีแนวโนม้ท่ีจะท าการซ้ือซ ้ าและ
กลายเป็นลูกคา้ท่ีดีมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีความไม่พึงพอใจ 
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 อ านาจ ธีระวนิช (2551: 193-194) กล่าววา่ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบั
ความภกัดีท่ีลูกค้ามีต่อกิจการ โดยองค์ประกอบพื้นฐานท่ีส าคญัของความพึงพอใจประกอบด้วย
องคป์ระกอบพื้นฐานของผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงเป็นส่วนท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด
ในการสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ การบริการสนบัสนุนทัว่ไป กระบวนการชดเชยเม่ือลูกคา้ไดรั้บส่ิง
ไม่พึงประสงค์ และการบริการพิเศษท่ีดีเลิศท่ีตรงกบัความชอบของลูกคา้และท าให้ผลิตภณัฑ์หรือ
บริการดูเหมือนราวกบัวา่ท าข้ึนเป็นพิเศษตามความประสงคข์องลูกคา้ อยา่งไรก็ตามส่ิงท่ีกิจการควร
ระลึกถึงอยูเ่สมอคือความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อกิจการไม่ใช่ส่ิงท่ีคงอยูต่ลอดไป ความพึงพอใจเป็น
เพียงสถานะหน่ึงท่ีเกิดข้ึนและมีอายอุยา่งจ ากดั เน่ืองจากความตอ้งการของลูกคา้มีการเปล่ียนแปลงอยู่
ตลอดเวลา ดงันั้นกิจการจะตอ้งรู้จกัวธีิการจดัการกบัความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
 Kotler และ Keller (Kotler and Keller 2009: 164) ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ความรู้สึก
พึงพอใจหรือผิดหวงัอนัเกิดจากการเปรียบเทียบ หรือการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหมาย 
จะเห็นไดว้า่จุดส าคญัคือ การปฏิบติังานไม่ถึงความคาดหมายของลูกคา้ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ ถา้
ปฏิบติังานไดต้รงกบัความคาดหมายของลูกคา้ หรือการปฏิบติังานสูงเกินความคาดหมาย ลูกคา้ก็จะ
พอใจหรือปีติยนิดี 
 Maynard W. Shelly (1975 อา้งถึงใน รุ่งฉัตร รัศมีโกเมน, 2544: 4) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกใน
ทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้ท าให้เกิดความสุข  ความสุขน้ีเป็นความสุขท่ีแตกต่างจากความ 
รู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ  กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลับและความสุขน้ีสามารถท าให้เกิด
ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่ม ข้ึนได้อีก ดังนั้ นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ี
สลบัซบัซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางดา้นบวกอ่ืนๆ โดยความรู้สึกทาง
ลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซับซ้อน ระบบความสัมพนัธ์ของ
ความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจ
มีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมิน
ภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการในระยะเวลา
หน่ึง” หรืออีกนัยหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง (จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย ์2551: 
65) 
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 แนวคิดเกีย่วกบัวธีิการวดัความพงึพอใจ 
 Howard และ Sheth (Howard and Sheth, 1969 อา้งถึงใน ชยัพร ภทัรวาริกุล, 2550) ไดก้ล่าวไว้
วา่ การวดัความพึงพอใจเป็นการตรวจสอบทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีมีทั้งทางบวกและ
ทางลบ โดยใชเ้คร่ืองมือในการวดัความพึงพอใจไดห้ลายวธีิ ไดแ้ก่ 
  1) การใช้แบบสอบถาม เป็นการใชแ้บบสอบถามท่ีมีค าอธิบายไวอ้ยา่งเรียบร้อย เพื่อให้
ผูต้อบแบบสอบถามตอบออกมาเป็นแบบแผนเดียวกนั วิธีน้ีเป็นวิธีท่ีนิยมใช้มากท่ีสุดในการวดัความ
พึงพอใจ มาตรวดัท่ีนิยมและใช้อยู่ในปัจจุบนัคือ มาตราส่วนประมาณค่า ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ความท่ี
แสดงถึงความพอใจของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้าอย่างใดอยา่งหน่ึง มีระดบัความรู้สึก 5 ระดบั ไดแ้ก่ มาก
ท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด และสามารถน าคะแนนมาวิเคราะห์ไดว้า่ มีความพึงพอใจดา้นใด
สูงและดา้นใดต ่า โดยใชว้ธีิทางสถิติ 
  2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวดัความพึงพอใจทางตรงทางหน่ึง ซ่ึงต้องอาศยั เทคนิคและ
วธีิการท่ีดีจึงจะท าให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริงได ้วิธีน้ีจะตอ้งใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ ตอ้งฝึกผูส้ัมภาษณ์ให้
มีความเช่ียวชาญ และท าการสัมภาษณ์โดยปราศจากอคติจากผูส้ัมภาษณ์ และหากใช้การวดัความพึง
พอใจดว้ยวธีิน้ีจะตอ้งใชค้่าใชจ่้ายมาก 
  3) การสังเกต เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจ โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่
วา่จะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีน้ีจะตอ้งอาศยัการกระท าอยา่งจริงจงัและการสังเกตอยา่งมี
ระเบียบแบบแผน 
 Kotler (Kotler, 2003 อา้งถึงใน รุ่งฉตัร รัศมีโกเมน 2554: 5-6) ไดก้ล่าวถึงวิธีการติดตามและวดั
ความพึงพอใจของลูกคา้สามารถท าไดโ้ดย 
  1) ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เป็นการหา
ขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และการท างานขององคก์าร ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และ
การท างาน รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ ธุรกิจท่ีนิยมใช้ไดแ้ก่ ธนาคาร โรงแรมโรงพยาบาล ภตัตาคาร 
หา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ ซ่ึงจะมีกล่องส าหรับรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 
  2) การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ในกรณีน้ีจะเป็น
การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความ
ร่วมมือและมกัเปล่ียนไปซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้  เคร่ืองมือ
ท่ีนิยมใช้มากคือ การวิจยัตลาด วิธีน้ีจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจของลูกคา้ 
เทคนิคต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้มีดงัน้ี  (1) การให้คะแนนความพึงพอใจของ
ลูกคา้ (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยผลของการให้คะแนน เช่น 
ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอย่างยิ่ง  (2) การถามว่าลูกคา้ได้รับความพอใจใน
ผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ อย่างไร  (3) การถามให้ลูกค้าระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภณัฑ์และ
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เสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะแก้ไขปัญหานั้ นเรียกว่า “การวิเคราะห์ปัญหาของลูกค้า (Problem 
Analysis)”  (4) เป็นการถามลูกคา้เพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่างๆและการท างานของผลิตภณัฑ์ เรียกวา่
เป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภณัฑ์ (Product Performance Rating) วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบถึง
จุดอ่อน จุดแข็งของผลิตภณัฑ์   (5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ (Repurchase 
Intention) 
  3) การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคลท่ีคาด
วา่จะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทัและคู่แข่งพร้อมทั้ง
ระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 
  4) การวิเคราะห์ถึงลูกค้าท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์
หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใช้ตราสินคา้อ่ืน เช่น บริษทั IBM ได้ใช้กลยุทธ์น้ีเพื่อทราบถึง
สาเหตุต่าง ๆ ท่ีท าให้ลูกค้าเปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภัณฑ์ไม่น่าเช่ือถือ 
รวมทั้งอาจศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย  
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ช้วิธีการวดัความพึงพอใจดว้ยวิธีการส ารวจความพึงพอใจของ
ลูกค้า (Customer Satisfaction System)  ของคอตเลอร์  (Kotler, 2003 อ้างถึงใน รุ่งฉัตร รัศมีโกเมน 
2554: 5) ด้วยเทคนิคการให้คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า  (Rating Customer Satisfaction) ใน
ผลิตภณัฑห์รือบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่  
  
 แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
 การวิเคราะห์ความความพึงพอใจไดน้ ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James  (Martilla and 
James, 1977 : อา้งถึงใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550) ซ่ึงเป็นการวเิคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้
(Importance-Performance Analysis: IPA) เรียกยอ่ ๆ วา่ IPA สรุปไดด้งัน้ี 
 IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลักษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อวดัผลหรือ
ประเมินการยอมรับและพึงพอใจในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในการตลาดลกัษณะเฉพาะรูปแบบต่างๆ 
เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ได้ง่ายส าหรับการประเมินหรือวดัผลในคุณลกัษณะผลประกอบการและ
ความส าคญัของผลิตภณัฑ์และบริการ หรืออีกนัยหน่ึงส่ิงน้ีก็คือความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะไดรั้บ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการตามท่ีตอ้งการ  
    IPA มีขอ้ไดเ้ปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทางการตลาด เป็น
การประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการประเมินท่ีเขา้ใจง่ายและให้ขอ้มูลท่ีในเชิงลึกท่ีส าคญัในแง่ของ
ส่วนประสมการตลาดกบักิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือ
ระบุพื้นท่ีท่ีอาจใช้ทรัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPAในรูปกราฟ ท าให้
สามารถแปลผล จดัการขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ท าให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ใน
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การวางกลยุทธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิ่งข้ึน  ภายในกราฟแทนดว้นแกน x และแกน y โดย
จะใชค้่ากลางของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาเป็นจุดตดัก่ึงกลางของกราฟ  ลกัษณะท่ีน่าสนใจของ IPA 
คือ ผลท่ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 4 Quadrants โดยวางความส าคญับนแกน y และความพึงพอใจบนแกน x 
ประกอบไปด้วย     Quadrant A (Concentrate Here) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัใน
ระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดย
เร่งด่วน  Quadrant B (Keep Up The Good Work) หมายถึง คุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญใน
ระดบัสูงและได้รับความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งขององค์กรและควรรักษาให้อยู่ใน
ระดับน้ีอย่างต่อเน่ือง Quadrants C (Low Priority) หมายถึง คุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคญัใน
ระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อองคก์ร ผูใ้ห้บริการสามารถ
เล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได้ Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลักษณะท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง แสดงถึงผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมาก
เกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ (ถึงอยา่งไรก็ตามองคก์ร
ควรรักษาระดบัคุณภาพของสินคา้และบริการให้อยู่ในระดบัน้ี เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง) ดงัแสดงในภาพท่ี 2.1 
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                ส าคญัมาก 
             ( High Importance) 
                     
         A                         B 
   ต้องให้ความสนใจ                            พงึพอใจต่อผลติภัณฑ์และบริการ 
            (Concentrate Here)                          (Keep Up The Good Work)  
    
   พงึพอใจน้อย                                                                                                                          พงึพอใจมาก 
(Low Satisfaction)               (High Satisfaction) 
                                           ให้บริการได้ดมีาก      
              ไม่ต้องให้ความส าคญั                                       แต่ลูกค้าไม่ค่อยให้ความส าคญั 
     (Low Priority)                                 (Possible Overkill) 
                  C                                       D    
                   ส าคญัน้อย 
               ( Low Importance) 

ภาพที ่2.1 โมเดลการวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ  
ทีม่า: ดดัแปลงจาก Martilla, J.A. and James, J.C. (1977): Importance-Performance Analysis.  
Journal of Marketing. อา้งถึงใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550  
           ความสัมพนัธ์ของระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ จะท าให้องคก์รทราบวา่ปัจจยัใด
ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมาก ปัจจยัใดท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัน้อย และมีความพึงพอใจในแต่ละปัจจยั
มากน้อยอย่างไร เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงสินคา้และบริการ  ให้ตรงกบัความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ส าหรับปัจจยัท่ีลูกค้าให้ความส าคญัในระดับมากแต่ผลการ
ประเมินพบวา่ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย องคก์รจะตอ้งมีการตรวจสอบ ปรับปรุงสินคา้และการ
บริการ  เพื่อให้ตอบสนองตรงกบัความตอ้งการลูกคา้เป็นล าดบัแรก ก่อนท่ีจะปรับปรุงปัจจยัท่ีส าคญั
รองลงไป 
  

ส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)   
Kotler (2003 อา้งถึงใน ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์, 2555: 21-23) ไดก้ล่าวไวว้า่ ธุรกิจให้บริการจะ

ใช้ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service  Marketing  Mix) หรือ 7 P’s เพื่อสร้างความพึง
พอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงประกอบด้วยผลิตภณัฑ์ (Product)  ราคา ( Price) การจดัจ าหน่าย (Place)  
การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  พนักงาน (People)  กระบวนการ (Process) และลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence)  ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
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 1) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินค้า (Product)  และบริการ (Service) ท่ีธุรกิจพฒันาและ
ผลิตข้ึนเพื่อสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  ผลิตภณัฑ์หรือสินค้าและ
บริการนั้นมีทั้งส่ิงท่ีจบัตอ้งไดเ้ช่น พดัลม โตะ๊ ฯลฯ และไม่สามารถจบัตอ้งได ้เช่น การตดัผม สายการ
บิน ดารา นกัร้อง ฯลฯ ผลิตภณัฑ์ยงัรวมไปถึงตราสินคา้ (Brand) การบรรจุหีบห่อ (Packaging)  การ
รับประกนั (Guarantee)  คุณภาพผลิตภณัฑ ์(Quality) 
 2) ราคา (Price) หมายถึง จ  านวนเงินท่ีลูกคา้ตอ้งช าระให้กบัผูข้ายเพื่อให้ไดรั้บสินคา้และบริการ 
โดยธุรกิจตอ้งก าหนดราคาให้อยูใ่นระดบัท่ีลูกคา้สามารถซ้ือได ้การก าหนดราคานั้นมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในระดบัท่ีธุรกิจยงัมีก าไรและลูกคา้ซ้ือได ้
 3) การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง การจดัการเก่ียวกบัการอ านวยความสะดวกในการซ้ือสินคา้
ของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายให้มีความสะดวกสบายสูงสุด ดว้ยการน าสินคา้และบริการไปส่งมอบให้กบั
ลูกคา้ในเวลาท่ีตอ้งการ ซ่ึงมีรูปแบบท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะของสินคา้ พฤติกรรมของลูกคา้ สถาน
ท่ีตั้ งของธุรกิจและท่ีตั้งของลูกคา้ โดยธุรกิจจะตอ้งออกแบบและพฒันาระบบการจดัการช่องทาง
การตลาดใหเ้หมาะสมกบัตวัสินคา้และกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
 4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การก าหนดแนวทางในการส่ือสารไปยงัลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายเก่ียวกบัสินคา้และบริการ ราคา และขอ้มูลอ่ืนๆ ของสินคา้และบริการ โดยมุ่งหมายให้
เกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย เพื่อชกัจูง
ทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การส่งเสริมทางการตลาดอาจท าได ้5 แบบซ่ึงเรียกวา่ ส่วนประสมการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร  (Communication Mix) 
  4.1) การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้เป้าหมายโดยธุรกิจเป็นผู ้
เสียค่าใช้จ่ายในการซ้ือหรือจบัจองพื้นท่ีโฆษณา เช่น การโฆษณาสินคา้ออกใหม่ทางหนังสือพิมพ ์
วทิย ุโทรทศัน์ ป้ายโฆษณา เป็นตน้ 
  4.2) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) รูปแบบของการใช้ส่ือหรือเคร่ืองมือต่างๆ เช่น 
โทรศพัท ์โทรทศัน์ จดหมาย เป็นตน้ 
  4.3) การขายโดยใชบุ้คคล (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหน้า
ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ท่ีมีอ านาจซ้ือ ซ่ึงเป็นการขายโดยใชพ้นกังานขาย 
  4.4) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นรูปแบบของวิธีการเพื่อเพิ่มยอดขายของ
กลุ่มธุรกิจในระยะสั้น เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการโดยการลด แลก แจก แถม 
  4.5) การประชาสัมพนัธ์และการพิมพเ์ผยแพร่ (Public Relations) รูปแบบของการบอกข่าว
และแจง้ข่าวแก่สาธารณชนต่อกิจกรรมท่ีธุรกิจด าเนินการ เช่น  การเขียนข่าวของส่ือมวลชน  การแจก
แผน่พบัโฆษณาแนะน าสินคา้ใหม่ 



 

18 
 

   แนวคิดในปัจจุบนัเก่ียวกบัการส่งเสริมการตลาดได้มีนักวิชาการประยุกต์แนวคิด
และทฤษฏีให้สอดคล้องกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคมากข้ึน เป็นการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
(Integrated Marketing Communication-IMC) ดว้ยการใชเ้คร่ืองมือทั้ง 5 อยา่งประสมประสานกนัตาม
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายและงบประมาณของธุรกิจ  
 5) บุคลากร (People) หรือพนกังาน (Employee) หมายถึง การจดัการอย่างมีประสิทธิภาพดว้ย
บุคลากรของธุรกิจโดยเร่ิมตั้งแต่การสรรหาคดัเลือก การพฒันาและฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและ
ปลูกฝังลกัษณะท่ีจ าเป็นต่อการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการให้มากท่ีสุด
ไดแ้ก่ ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า วิธีการเขา้ทกัทายหรือตอ้นรับลูกคา้หรือผูม้าใช้บริการ 
พนกังานนบัวา่เป็นส่วนหน่ึงในทรัพยากรการตลาดท่ีมีค่ายิง่ของธุรกิจ เน่ืองจากในปัจจุบนัการแข่งขนั
ทางธุรกิจเก่ียวขอ้งกบัความรวดเร็วและความมีประสิทธิภาพในการรับรู้ จบัทิศทางการให้คุณค่าและ
ความต้องการของลูกค้าและตอบสนองได้อย่างดี  และพนักงานเป็นผูท่ี้ลูกค้าพบเป็นอนัดับแรก
หลังจากเขา้มาติดต่อในบริเวณส านักงานหรือบริเวณท่ีให้บริการ ดังนั้นลูกค้าจะรับรู้และเขา้ใจถึง
ภาพลักษณ์ของธุรกิจจากบุคลิกของพนักงานเป็นอันดับแรก ธุรกิจจึงต้องมีการพฒันาฝึกอบรม
พนกังานใหมี้บุคลิกภาพท่ีดี 
 6) กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ได้
รวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer Satisfaction) มีการวางระบบและออกแบบ
กระบวนการให้บริการเป็นอยา่งดี มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้มากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ี
ท าให้ลูกคา้รอนาน จดัระบบการไหลของงานบริการให้มีอุปสรรคนอ้ยท่ีสุด กลยุทธ์ท่ีส าคญัคือ เวลา
และประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ีดี จึงควรมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติัตั้งแต่ขั้นตอนการติดต่อสอบถามการบริการ 
การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึงการบริการหลงัการขาย  
 7) ลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงต่างๆในส านกังาน (Physical Evidence) หมายถึง การออกแบบ
วางผงัส านกังาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นส านกังาน การจดัวางโตะ๊ท างาน  เฟอร์นิเจอร์ภายในส านกังาน 
อุปกรณ์อ่ืนๆ ความสะอาดความเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน เพราะในปัจจุบนัการสร้างตรา
สินคา้หรือภาพลกัษณ์ของธุรกิจไม่ได้อยู่ท่ีการส่ือสารการตลาดแต่เพียงอย่างเดียว แต่ยงัรวมไปถึง
อาคารส านกังานท่ีจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีแข็งแกร่งของธุรกิจ โดยมุมมองน้ีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจะ
รับรู้และเขา้ใจภาพลกัษณ์การให้บริการของธุรกิจจากส่ิงเหล่าน้ี เน่ืองจากเม่ือลูกคา้เขา้มาติดต่อกบั
ธุรกิจลูกคา้จะมองไปรอบๆ ตวัธุรกิจใดมีการตกแต่งสถานท่ีไดอ้ยา่งเหมาะสมจะท าใหลู้กคา้เกิดความ
มัน่ใจมากข้ึน ซ่ึงในปัจจุบันได้มีการใช้บริษัทภายนอก (Outsource) มารับช่วงการบริการมากข้ึน 
เน่ืองจากช่วยลดปัญหาการว่าจา้งพนักงานลง ซ่ึงจะท าให้ลดตน้ทุนทางด้านเงินเดือน โบนัส และ
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สวสัดิการอ่ืนๆ  อีกทั้งบริษทัภายนอกยงัมีความเช่ียวชาญช านาญเฉพาะดา้น เช่น พนกังานรักษาความ
ปลอดภยั แม่บา้นท าความสะอาด เป็นตน้ (วทิวสั รุ่งเรืองผล, 2549: 26-27) 
 
2.2 เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดค้น้ควา้เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 นคร อินทะปัด (2550)ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทางการตลาด
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะคา จงัหวดัล าปางโดยใชท้ฤษฏีส่วนประสมการตลาดของ ฟิลลิป     
คอตเลอร์  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามเลือกตวัอย่าง 305 ราย โดยวิธีการเลือกตวั 
อยา่งตามสะดวก พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี ประกอบ
อาชีพรับจา้ง มีรายไดต้  ่ากว่า 5,000 บาท การศึกษาระดบัประถมศึกษา  พบว่ามีความพึงพอใจเฉล่ีย
ระดบัปานกลางในดา้นผลิตภณัฑ์ มีความพึงพอใจมากส าหรับคุณภาพของการจ่ายกระแสไฟฟ้า แต่มี
ความพึงพอใจในคุณภาพอุปกรณ์ ความมัน่คงปลอดภยั ความเท่ียงตรงของเคร่ืองวดักระแสไฟฟ้าและ
การปฏิบติังานของหน่วยแกก้ระแสไฟฟ้าในระดบัปานกลาง   ดา้นราคา  มีความพึงพอใจมากส าหรับ
อตัราค่าธรรมเนียมการขอใชไ้ฟใหม่ แต่มีความพึงพอใจในค่ากระแสไฟฟ้า ค่าขยายเขตระบบจ าหน่าย 
ค่าปรับกรณีผิดสัญญา ค่าเสียหายกรณีท่ีท าให้ทรัพยสิ์นของการไฟฟ้าเสียหายในระดบัปานกลาง   
ดา้นการส่งเสริมการตลาด  มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางในทุกดา้น คือ การประชาสัมพนัธ์และ
แจง้ขอ้มูลข่าวสาร การแจง้ดบัไฟฟ้า การแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า การพบปะเยี่ยมเยือนผูใ้ชไ้ฟฟ้า
รายใหญ่และรายส าคญั และการช่วยเหลือเม่ือเกิดภยัธรรมชาติ   ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ มีความพึง
พอใจในระดบัปานกลางในทุกด้าน คือ การให้บริการของพนักงานในส านักงาน บุคลิกภาพของ
พนักงานผู ้ให้บริการในส านักงาน ความรู้ความสามารถในการให้ค  าแนะน า แก่ผู ้ใช้บริการใน
ส านักงาน มนุษย์สัมพันธ์ของพนักงานผู ้ปฏิบัติงานนอกสถานท่ี ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานของพนักงาน   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความพึงพอใจในระดบัมากในทุกดา้น คือ 
ความสะดวกในการติดต่อขอใช้ไฟฟ้าใหม่ ความสะดวกในการรับช าระเงิน ความสะดวกในการขอ
ค าแนะน า ความสะดวกในการแจง้ข่าวกระแสไฟฟ้า และความสะดวกในการเดินทางมาส านกังาน      
ดา้นกระบวนการให้บริการ  มีความพึงพอใจในระดบัมากส าหรับการขอใชไ้ฟฟ้า การขอเลิกใชไ้ฟฟ้า 
การขอยา้ยหรือขอเพิ่มขนาดมิเตอร์  แต่มีความพึงพอใจในการขอขยายเขตระบบจ าหน่ายเพิ่มเติมและ
ขั้นตอนการแก้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งในระดบัปานกลาง   ด้านลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงต่างๆใน
ส านกังาน  มีความพึงพอใจในระดบัมากส าหรับความสะอาดของอาคารส านกังาน ความปลอดภยัใน
ชีวิตและทรัพยสิ์นของผูม้าติดต่อ   โดยมีขอ้เสนอแนะคือ  ควรมีแผนการซ้อมดบัไฟเพื่อเตรียมความ
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พร้อมในกรณีเกิดกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งจริง ควรมีการเก็บเงินค่ากระแสไฟฟ้าใหต้รงกบังวดเงินเดือนท่ี
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดรั้บ  และควรมีพนกังานใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 วัชรินทร์ เตชาเสถียร (2548)ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้น ้ าต่อการให้บริการของการ
ประปาปทุมธานี-รังสิต โดยใช้แนวคิดของความพึงพอใจและแนวคิดคุณภาพบริการ  เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการศึกษาคือแบบสอบถาม  เลือกตวัอย่าง 400 ราย โดยวิธีการเลือกตวัอย่างตามสะดวก พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีอายุระหว่าง 30 - 39 ปี ประกอบอาชีพลูกจา้ง/พนกังาน
บริษทั มีรายไดข้องครอบครัวเฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท การศึกษาระดบัประปริญญาตรี  มี
ระยะเวลาท่ีใช้น ้ าประปา 1-5 ปี  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อครัวเรือน 10,001-20,000 บาท มีค่าใช้จ่ายในการใช้
น ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน 201-500 บาท  พบว่า ดา้นน ้ าประปามีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัมาก มี
ความพึงพอใจมากในเร่ือง ความสะอาด  สี การมีน ้ าประปาใช้อย่างเพียงพอ แต่มีความพึงพอใจใน
เร่ือง กล่ิน รส ความแรงของน ้าประปาเพียงพอต่อการใชใ้นระดบัปานกลาง  ดา้นการใหบ้ริการมีความ
พึงพอใจเฉล่ียระดบัปานกลาง มีความพึงพอใจปานกลางในเร่ืองการแกไ้ขน ้ าประปาไม่ไหล การซ่อม
ท่อแตก-ท่อร่ัว  การรับเร่ืองร้องเรียนของพนกังาน  แต่มีความพึงพอใจในเร่ืองการติดต่อขออนุญาตใช้
น ้ า ประปา และการจ่ายค่าน ้ าประปาในระดบัมาก ดา้นราคาและค่าใชจ่้าย มีความพึงพอใจเฉล่ียระดบั
ปานกลาง มีความพึงพอใจปานกลางในเร่ืองค่าบริการและค่าธรรมเนียมต่างๆ   แต่มีความพึงพอใจใน
เร่ืองค่าน ้าประปาในระดบัมาก  ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการมีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัมาก มีความพึงพอใจ
มากในเร่ืองสภาพภายในส านกังาน  สถานท่ีจอดรถ แต่มีความพึงพอใจในเร่ืองความสะดวกในการ
เดินทางไปติดต่อและสภาพภายนอกส านกังานในระดบัปานกลาง  ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการมีความพึง
พอใจเฉล่ียระดบัมาก ในเร่ืองอธัยาศยัไมตรีความเอาใจใส่ ความสุภาพอ่อนน้อมและมารยาทในการ
ให้บริการ ความรวดเร็วและกระตือรือร้น การแต่งกายและบุคลิกภาพ และความถูกต้องในการ
ใหบ้ริการ  ดา้นการประชาสัมพนัธ์มีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัปานกลาง ในเร่ืองการให้ขอ้มูลข่าวสาร
ประชาสัมพนัธ์ การให้ความรู้เก่ียวกบัน ้ าประปาแก่ประชาชน และการส่งเสริมให้คนประหยดัน ้ าและ
รู้คุณค่าของน ้า 
    
 จีระศักดิ์ เงยวิจิตร (2543)ไดศึ้กษาถึง ความพึงพอใจของผูใ้ช้น ้ าประปาต่อการให้บริการของ
ส านักงานประปาเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้แนวคิดของความพึงพอใจ แนวคิดของบริการ 
แนวคิดของส่วนประสมการตลาดงานบริการและแนวคิดในดา้นกลยุทธ์การตลาดส าหรับการจดัการ
ธุรกิจบริการ  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถาม  เลือกตวัอยา่ง 350 ราย โดยวิธีการเลือกตวั 
อยา่งตามสะดวก พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีท่ีตั้งบา้นพกัในอ าเภอเมืองเชียงใหม่  มีจ  านวน
สมาชิกในครอบครัว  4 คน  มีลกัษณะบา้นพกัอาศยัเป็นบา้นเด่ียวชั้นเดียว ใชน้ ้ าประปาเป็นระยะเวลา  
1-5 ปี มีลกัษณะการใช้น ้ าประปาเพื่ออาบและซักลา้ง มีระดบัการศึกษาระดบั ปวช./ปวส.  ประกอบ
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อาชีพคา้ขาย  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อครัวเรือน 10,001-20,000 บาท มีค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้ าประปาโดยเฉล่ีย
ต่อเดือน 100-500 บาท  พบว่า ด้านคุณภาพและความเช่ือถือไดข้องน ้ าประปามีความพึงพอใจเฉล่ีย
ระดบัมาก มีความพึงพอใจมากในเร่ืองความสะอาด ความใสของน ้ าประปา กล่ิน ความสม ่าเสมอของ
ปริมาณน ้ าประปา แรงดนัน ้ าประปา ดา้นราคา มีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัน้อย มีความพึงพอใจน้อย
ในเร่ืองอตัราค่าน ้ าประปา ค่าธรรมเนียมการขอติดตั้งมาตรวดัน ้ า และค่าธรรมเนียมการขอเพิ่มขนาด
มาตรวดัน ้ า  ดา้นการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี มีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัมาก มีความพึงพอ 
ใจมากส าหรับสถานท่ีจอดรถเพียงพอและสถานท่ีนั่งรอการช าระเงินหรือติดต่อประสานงาน  แต่มี
ความพึงพอใจในเร่ืองท าเลท่ีตั้งของส านักงานไปมาสะดวกในระดับน้อย  ด้านความรวดเร็วของ
กระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัน้อย ในเร่ืองการแก้ไขท่อแตกท่อร่ัว การแก้ไข
แรงดนัน ้ า การขอติดตั้งมาตรวดัน ้ าใหม่  แต่มีความพึงพอใจในเร่ืองการรับช าระเงินค่าน ้ าประปาท่ี
ส านักงาน ขั้นตอนการยื่นเอกสารต่างๆ ในการขอเพิ่มขนาดมาตรวดัน ้ าในระดับมาก  ด้านการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชน้ ้ าประปามีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัมาก มีความพึงพอใจมากในเร่ืองการท่ีพนกังาน
หรือตวัแทนไปเรียกเก็บเงินค่าน ้ าประปาจากผูใ้ช้น ้ าท่ีบา้น และการประกาศหยุดจ่ายน ้ าเพื่อปรับปรุง
ซ่อมแซม  ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์มีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัมาก และดา้น
การให้บริการของพนกังาน มีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัมาก ในปัจจยัยอ่ยดงัน้ี ดา้นกิริยา มารยาทและ
วาจาสุภาพของพนกังานเก็บเงิน ดา้นกิริยา มารยาทและวาจาสุภาพของพนกังานประจ าส านกังาน ดา้น
ความเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชน้ ้ าประปา ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ความเอาใจใส่และเป็น
กนัเอง ดา้นความเช่ือถือในการอ่านมาตรวดัน ้ า ดา้นความสม ่าเสมอของการให้บริการ ดา้นการช่วย
แกปั้ญหาทุกดา้น  
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บทที ่3 

 
ระเบียบวธิีการศึกษา 

 
การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีระเบียบวธีิการศึกษาดงัน้ี 
 
3.1 ขอบเขตการศึกษา  

 3.1.1 ขอบเขตเนือ้หา 
 เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบไปดว้ย  การศึกษาถึงระดบัความส าคญัและความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จังหวดั
เชียงใหม่ ตามทฤษฏีส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) ซ่ึงประกอบด้วย
องคป์ระกอบ 7 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  ดา้นการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
ดา้นกระบวนการ  ดา้นพนกังาน และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามแนวคิดของ Kotler 
 
 3.1.2 ขอบเขตประชากร  

           ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบการให ้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 18,720 ราย (ข้อมูลผูใ้ช้ไฟการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขต น.1 เดือนพฤษภาคม, 2556: 2) 
 
 3.1.3 ขนาดตัวอย่างและวธีิการเลอืกตัวอย่าง 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ านวน 376 ราย โดยการอา้งอิง

จากตารางก าหนดขนาดตวัอยา่ง ของ R.V.Krejcie และ D.W.Morgan (การวจิยัและวเิคราะห์ขอ้มูลทาง

สถิติดว้ย SPSS, ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550: 51) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ระดบัความคลาดเคล่ือน 

ท่ี ±5  จากจ านวนประชากรทั้งหมด 18,720 รายโดยใชเ้ทคนิคการสุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใชค้วามน่าจะเป็น

โดยวธีิคดัเลือกตวัอยา่งตามสะดวก 
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3.2 วธีิการศึกษา 
 
 3.2.1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม โดยเก็บแบบสอบถามตามสะดวก (Convenience Sampling) 

จากผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีเคาเตอร์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 376 

ราย  ระหวา่งวนัท่ี 15 กนัยายน 2557 ถึงวนัท่ี 5 พฤศจิกายน 2557 

 3.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3  ส่วน

คือ  

  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ สถานภาพ ระดบัการ   
ศึกษาสูงสุด อาชีพ ขนาดมิเตอร์ รายไดเ้ฉล่ียของครัวเรือนต่อเดือน และค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน  
  ส่วนท่ี  2 ข้อมูล เก่ียวกับระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียง 

ใหม่  จ  านวน 7 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  ดา้นการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

ดา้นบุคลากร พนักงานผูใ้ห้บริการ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  และด้านกายภาพและส่ิงแวดล้อม  

โดยใชม้าตรวดัแบบประมาณค่า (Rating Scale)  5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

   ระดับความส าคัญ/ระดับความพงึพอใจ     คะแนน 
 มากท่ีสุด        5 คะแนน 
 มาก    4 คะแนน 
 ปานกลาง    3 คะแนน 
 นอ้ย    2 คะแนน  
 นอ้ยท่ีสุด    1 คะแนน 

  ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงและพฒันากระบวนการ
ท างานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 
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 3.2.3 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม จะน ามาวเิคราะห์ผลดงัน้ี 
 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ยความถ่ี (Frequency) ร้อยละ 

(Percentage)  และค่าเฉล่ีย (Mean) โดยมีเกณฑใ์นการแปลผลค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัดงัน้ี (เกียรติ

พงษ ์มูลโพธ์ิ, 2555: 14) 

    ค่าเฉลีย่ระดับความส าคัญ  แปลผล 

4.50 - 5.00    มีความส าคญัมากท่ีสุด  
3.50 - 4.49    มีความส าคญัมาก  
2.50 - 3.49    มีความส าคญัปานกลาง  
1.50 - 2.49    มีความส าคญันอ้ย  

    1.00 - 1.49    มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
  
ส่วนค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจมีเกณฑใ์นการแปลผลดงัน้ี (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2551: 74-75) 

ค่าเฉลีย่ระดับความพงึพอใจ      แปลผล 
     4.50 - 5.00   พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
      3.50 - 4.49   พึงพอใจในระดบัมาก 
    2.50 - 3.49           พึงพอใจในระดบัปานกลาง 
    1.50 - 2.49   พึงพอใจในระดบันอ้ย 
    1.00 - 1.49   พึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
 2. การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ โดยใชก้ารวเิคราะห์ความส าคญัและสมรรถนะ 

(Importance-Performance Analysis: IPA)  (Martilla & James, 1977 อา้งถึงในเกียรติพงษ ์มูลโพธ์ิ, 

2555: 15) ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่จะถูกแบ่งออกเป็น 4 Quadrants โดยวางความส าคญั

บนแกน y และความพึงพอใจบนแกน xในการศึกษาคร้ังน้ีจะใชค้่าเฉล่ียท่ีไดจ้ากการศึกษามาเป็นจุด

ก่ึงกลาง โดยจุดตดัแกน x อยูท่ี่ 3.32  และจุดตดัแกน y อยูท่ี่ 3.68  
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3.3 สถานทีใ่นการด าเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 
 
 สถานท่ีท่ีใชใ้นการด าเนินการศึกษาคือ คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่และสถานท่ีท่ี

ใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

3.4 ระยะเวลาในการศึกษา 
 
 ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาเร่ิมตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ 2557 – กุมภาพนัธ์ 2558 และระยะเวลา
ในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามอยูใ่นช่วงเดือน กนัยายน 2557 – พฤศจิกายน 2557 
 
 



 
 

26 
 

 

บทที ่4 
 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วน-
ภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ไดแ้บ่งผลการศึกษาออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลระดบัความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 
ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 153 40.69 
หญิง 223 59.31 

รวม 376 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.31 และเป็นเพศ-
ชาย ร้อยละ 40.69 
 
 
 
 
 
 



 
 

27 
 

ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 20 ปี 20 5.32 
21 - 30 ปี 35 9.31 
31 - 40 ปี 121 32.18 
41 - 50 ปี 127 33.78 
51 - 60 ปี 55 14.63 
61 ปีข้ึนไป 18 4.78 

รวม 376 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีอาย ุ41 - 50 ปีมากท่ีสุด ร้อยละ 33.78  รองลงมา
ไดแ้ก่ อายุ 31 - 40 ปี ร้อยละ 32.18  อาย ุ51 - 60 ปี ร้อยละ 14.63  อาย ุ21 - 30 ปี ร้อยละ 9.31  อายไุม่
เกิน 20 ปี ร้อยละ 5.32  และอาย ุ61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 4.78 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เจา้บา้น  178  47.34 
คู่สมรส 80 21.28 
บุตร/ธิดา 36 9.57 
ผูอ้าศยั 82 21.81 

รวม 376 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพเป็นเจา้บา้นมากท่ีสุด ร้อยละ 47.34 
รองลงมา ไดแ้ก่ ผูอ้าศยั  ร้อยละ 21.81  คู่สมรส ร้อยละ 21.28  และบุตร/ธิดา ร้อยละ 9.57 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 133 35.37 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 55 14.63 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 89 23.67 
อนุปริญญา/ปวส. 24 6.38 
ปริญญาตรี 68 18.09 
ปริญญาโท 7 1.86 

รวม 376 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาระดบัประถมศึกษามากท่ีสุด ร้อยละ 
35.37 รองลงมา ไดแ้ก่ มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 23.67 ปริญญาตรี ร้อยละ 18.09 
มธัยมศึกษาตอนตน้ ร้อยละ 14.63 อนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 6.38 และปริญญาโท ร้อยละ 1.86 
ตามล าดบั   
 
ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
พนกังานบริษทัเอกชน 19 5.05 
ขา้ราชการ/พนกังาน/ลูกจา้งหน่วยงานของรัฐ 51 13.56 
พนกังาน/ลูกจา้งรัฐวสิาหกิจ  11 2.93 
รับจา้งทัว่ไป 97 25.80 
คา้ขาย 78 20.74 
เกษตรกร 103 27.39 
อ่ืนๆ 17 4.53 

รวม 376 100.00 
หมายเหตุ : อ่ืนๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น (7 คน) นกัเรียน (7 คน) ช่างซ่อมรถ (1 คน) อาสาสมคัร (1 คน) ขา้ราชการบ านาญ (1 คน) 
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จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประกอบอาชีพเกษตรกรมากท่ีสุด ร้อยละ 27.39 
รองลงมา ไดแ้ก่ รับจา้งทัว่ไป ร้อยละ 25.80 คา้ขาย ร้อยละ 20.74 ขา้ราชการ/พนกังาน/ลูกจา้ง
หน่วยงานของรัฐ ร้อยละ 13.56 พนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 5.05 อาชีพอ่ืนๆ ร้อยละ 4.53 และ
พนกังาน/ลูกจา้งรัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 2.93  ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขนาดมิเตอร์ 
 

ขนาดมิเตอร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
มิเตอร์ 5 แอมป์ 222 59.04 
มิเตอร์ 15 แอมป์ 154 40.96 

รวม 376 100.00 
   

จากตารางท่ี  4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชมิ้เตอร์ขนาด 5 แอมป์ ร้อยละ 59.04 
และมิเตอร์ขนาด 15 แอมป์ ร้อยละ 40.96 

 
 

ตารางที ่4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียของครัวเรือน    
ต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ของครัวเรือนต่อ
เดือน 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน  10,000 บาท 184 48.94 
10,001 – 20,000 บาท 94 25.00 
20,001 – 30,000 บาท  60 15.95 
30,001 – 40,000 บาท 20 5.32 
40,001 – 50,000 บาท 12 3.19 
มากกวา่ 50,000 บาท 9 1.60 

รวม 376 100.00 
   

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีรายไดเ้ฉล่ียของครัวต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 48.94 รองลงมาได้แก่ รายได้เฉล่ียของครัวต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
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ร้อยละ 25.00  รายไดเ้ฉล่ียของครัวต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 15.95  รายไดเ้ฉล่ียของครัว
ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท ร้อยละ 5.32  รายไดเ้ฉล่ียของครัวต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท 
ร้อยละ 3.19 และรายไดเ้ฉล่ียของครัวต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท ร้อยละ 1.60 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 
 

ค่าไฟฟ้าเฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน  500 บาท 190 50.53 
501 – 1,000 บาท 92 24.47 
1,001 – 1,500 บาท 39 10.37 
1,501 – 2,000 บาท 21 5.59 
2,001 – 2,500 บาท 24 6.38 
มากกวา่ 2,500 บาท 10 2.66 

รวม 376 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน  500 บาท 

ร้อยละ 50.53 รองลงมา ไดแ้ก่ ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 501-1,000 บาท ร้อยละ 24.47 ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อ

เดือน 1,001-1,500 บาท ร้อยละ 10.37  ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 2,001-2,500 บาท  ร้อยละ 6.38 ค่าไฟฟ้า

เฉล่ียต่อเดือน 1,501-2,000 บาท ร้อยละ 5.59 และค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 2,500 บาท ร้อยละ 

2.66 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลระดับความส าคัญและความพงึพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ 
 
ตารางที ่4.9 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นผลิตภณัฑข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

คุณภาพและความน่าเช่ือถือใน
การจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความ
สม ่าเสมอ ไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั    
ไฟไม่เกิน 

 
94 

(25.0) 

 
96 

(25.53) 

 
131 

(34.84) 

 
44 

(11.70) 

 
1 

(2.93) 
3.58 
(มาก) 

 
6 
 

ความมัน่คงปลอดภยัของเสา
ไฟฟ้า สายไฟฟ้าและอุปกรณ์ใน
การส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ี
สาธารณะ 

98 
(26.06) 

133 
(35.37) 

125 
(33.24) 

16 
(4.26) 

4 
(1.07) 

3.81 
(มาก) 

1 
 

ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า 91 
(24.53) 

117 
(31.54) 

129 
(34.77) 

30 
(8.09) 

4 
(1.07) 

3.70 
(มาก) 

2 
 

การใหบ้ริการมีความหลากหลาย 
เช่น การเพ่ิม ยา้ย ลดขนาดมิเตอร์ 
การตรวจสอบมิเตอร์ การตรวจ  
สอบระบบไฟฟ้า การขยายเขต
ระบบจ าหน่าย 

78 
(20.74) 

123 
(32.71) 

147 
(39.10) 

24 
(6.38) 

4 
(1.07) 

3.66 
(มาก) 

4 
 

บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
ตลอด 24 ชัว่โมง 

114 
(30.32) 

103 
(27.39) 

101 
(26.86) 

40 
(10.64) 

18 
(4.79) 

3.68 
(มาก) 

3 
 

บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่าย
กระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยูอ่าศยัท่ี
คา้งช าระ 

 
88 

(23.40) 

 
139 

(36.97) 

 
103 

(27.39) 

 
22 

(5.85) 

 
24 

(6.39) 
3.65 
(มาก) 

 
5 
 

ค่าเฉลีย่รวมด้านผลติภณัฑ์ 
     

3.68 
(มาก)  
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จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.68) เม่ือพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัมากท่ีสุด คือ ความมัน่คง
ปลอดภยัของเสาไฟฟ้า สายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ีสาธารณะ (ค่าเฉล่ีย 
3.81) รองลงมา คือ ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า (ค่าเฉล่ีย 3.70) บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
ตลอด 24 ชั่วโมง (ค่าเฉล่ีย 3.68) การให้บริการมีความหลากหลาย (ค่าเฉล่ีย 3.66) บริการแจง้เตือน
ก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยู่อาศยัท่ีคา้งช าระ (ค่าเฉล่ีย 3.65) คุณภาพและความน่าเช่ือถือใน
การจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ ไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั ไฟไม่เกิน (ค่าเฉล่ีย 5.58) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.10 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

คุณภาพและความน่าเช่ือถือใน
การจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความ
สม ่าเสมอ ไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั    
ไฟไม่เกิน 

14 
(3.72) 

107 
(28.46) 

161 
(42.82) 

69 
(18.35) 

25 
(6.65) 

3.04 
(ปาน
กลาง) 

 
6 
 

ความมัน่คงปลอดภยัของเสา
ไฟฟ้าสายไฟฟ้าและอุปกรณ์ใน
การส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ี
สาธารณะ 

30 
(7.98) 

136 
(36.17) 

172 
(45.75) 

31 
(8.24) 

7 
(1.86) 

3.40 
(ปาน
กลาง) 

2 
 

ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า 
38 

(10.24) 
150 

(40.43) 
145 

(39.08) 
32 

(8.63) 
6 

(1.62) 

3.49 
(ปาน
กลาง) 

1 
 

การใหบ้ริการมีความหลากหลาย  
30 

(7.98) 
133 

(35.37) 
163 

(43.35) 
43 

(11.44) 
7 

(1.86) 

3.36 
(ปาน
กลาง) 

3 
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ตารางที ่4.10 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑข์องผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
ตลอด 24 ชัว่โมง 32 

(8.51) 
123 

(32.71) 
143 

(38.03) 
53 

(14.10) 
25 

(6.65) 

3.22 
(ปาน
กลาง) 

5 
 

บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่าย
กระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยูอ่าศยัท่ี
คา้งช าระ 

33 
(8.77) 

117 
(31.12) 

164 
(43.62) 

34 
(9.04) 

28 
(7.45) 

3.25 
(ปาน
กลาง) 

 
4 

 
ค่าเฉลีย่รวมด้านผลติภณัฑ์ 

     

3.29 
(ปาน
กลาง)  

 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.29) เม่ือพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอ 
ใจต่อปัจจยัย่อยในระดบัปานกลางทุกปัจจยั โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คือ ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า (ค่าเฉล่ีย 3.49) รองลงมาคือ ความมัน่คงปลอดภยัของเสาไฟฟ้า 
สาย ไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ีสาธารณะ (ค่าเฉล่ีย 3.40) การให้บริการมี
ความหลากหลาย (ค่าเฉล่ีย 3.36) บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยู่อาศยัท่ีคา้ง
ช าระ (ค่าเฉล่ีย 3.25) บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง (ค่าเฉล่ีย 3.22) คุณภาพและ
ความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ ไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั ไฟไม่เกิน (ค่าเฉล่ีย 3.04) 
ตามล าดบั 
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จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ของผูต้อบแบบ 
สอบถามผูศึ้กษาไดน้ ามาวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจไดด้งัน้ี 

 

 
 
ภาพที ่4.2 วเิคราะห์ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ ์โดยการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ 
 
 จากภาพท่ี 4.2 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ทั้ง 6 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 5) บริการแก ้
ไขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง อยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here) หมายถึง ผูต้อบแบบ 
สอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพ
ของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน 

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี  2) ความมัน่คงปลอดภยัของเสาไฟฟ้าสายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่ง
กระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้ งในท่ีสาธารณะ และปัจจัยย่อยท่ี 3) ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า อยู่ใน 
Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดับสูง
และไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยูใ่นระดบัน้ี
อยา่งต่อเน่ือง  

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) คุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ  
ไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั ไฟไม่เกิน  และปัจจยัยอ่ยท่ี 6) บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าส าหรับท่ี
อยูอ่าศยัท่ีคา้งช าระ อยูใ่น Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน

High Importance

 .   

 .  

 .  

  .  

 .  

 

 .  

 .  

 .   .  
 .  
 .  

 

 

 
 

 
 

Low Importance 

Low Satisfaction High Satisfaction

ด้านผลิตภัณฑ์

Concentrate Here 

Possible Overkill 

 

Keep Up The Good Work

Low Priority 
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ระดับต ่าและได้รับความพึงพอใจในระดับต ่า เป็นคุณลักษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า การไฟฟ้า
สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 4) การให้บริการมีความหลากหลาย อยูใ่น Quadrant D (Possible Overkill) 
หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจใน
ระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อ
การตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.11 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นราคาของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัด้านราคา 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

อตัราค่ากระแสไฟฟ้ามีความ
เหมาะสม 

70 
(18.67) 

134 
(35.73) 

134 
(35.73) 

30 
(8.00) 

7 
(1.87) 

3.61 
(มาก) 

1 
 

อตัราเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้า 
มีความเหมาะสม 50 

(13.33) 
126 

(33.60) 
158 

(42.13) 
31 

(8.27) 
10 

(2.67) 

3.47 
(ปาน
กลาง) 

3 

อตัราค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ มีความ
เหมาะสม เช่น ค่าติดตั้งมิเตอร์
ใหม่ ค่าเพ่ิม/ลด/ยา้ยมิเตอร์  
ค่ามิเตอร์ช ารุด  ค่าขยายเขตระบบ
จ าหน่าย 

60 
(15.96) 

104 
(27.66) 

167 
(44.41) 

29 
(7.71) 

16 
(4.26) 

3.43 
(ปาน
กลาง) 

4 
 

ค่าปรับกรณีผดิสญัญาท่ีการไฟฟ้า
คิดจากผูใ้ชไ้ฟมีความเหมาะสม 
เช่น ค่าธรรมเนียมต่อกลบัมิเตอร์
กรณีช าระค่าไฟฟ้าล่าชา้ 

49 
(13.07) 

137 
(36.53) 

149 
(39.73) 

24 
(6.40) 

16 
(4.27) 

3.48 
(ปาน
กลาง) 

2 
 

ค่าเฉลีย่รวมด้านราคา 

     

3.49 
(ปาน
กลาง)  
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จากตารางท่ี 4.11 พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคาใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.50) เม่ือพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมากและระดบัปานกลาง โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัมาก คือ อตัรา
ค่ากระแสไฟฟ้ามีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.61)  ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัปานกลาง คือ  
ค่าปรับกรณีผิดสัญญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผูใ้ชไ้ฟมีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.48) รองลงมา คือ อตัรา
เงินประกนัการใช้ไฟฟ้ามีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.47) และอตัราค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ มีความเหมาะ 
สม (ค่าเฉล่ีย 3.43) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.12 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ปัจจยัดา้นราคาของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัด้านราคา 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

อตัราค่ากระแสไฟฟ้ามีความ
เหมาะสม 17 

(4.54) 
89 

(23.73) 
203 

(54.13) 
48 

(12.80) 
18 

(4.80) 

3.10 
(ปาน
กลาง) 

2 
 

อตัราเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้ามี
ความเหมาะสม 18 

(4.80) 
94 

(25.07) 
202 

(53.87) 
47 

(12.53) 
14 

(3.73) 

3.15 
(ปาน
กลาง) 

1 

อตัราค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ มีความ
เหมาะสม  23 

(6.12) 
73 

(19.41) 
216 

(57.45) 
45 

(11.97) 
19 

(5.05) 

3.10 
(ปาน
กลาง) 

2 
 

ค่าปรับกรณีผิดสญัญาท่ีการไฟฟ้า
คิดจากผูใ้ชไ้ฟมีความเหมาะสม  18 

(4.79) 
91 

(24.20) 
192 

(51.06) 
49 

(13.03) 
26 

(6.92) 

3.07 
(ปาน
กลาง) 

3 
 

ค่าเฉลีย่รวมด้านราคา 

     

3.10 
(ปาน
กลาง)  
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จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.10) เม่ือพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลางทุกปัจจยั โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในมากท่ีสุด
คือ อตัราเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้ามีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.15) รองลงมา คือ อตัราค่ากระแสไฟฟ้า
มีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.10) อตัราค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ มีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.10) ค่าปรับ
กรณีผดิสัญญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผูใ้ชไ้ฟมีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.07) ตามล าดบั 
 

จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาของผูต้อบแบบสอบ 
ถาม ผูศึ้กษาไดน้ ามาวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจไดด้งัน้ี 

 

 
ภาพที ่4.3 วเิคราะห์ปัจจยัยอ่ยดา้นราคา โดยการวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ 
 

จากภาพท่ี 4.3 เม่ือพิจารณาปัจจัยย่อยด้านราคาทั้ ง 4 ปัจจัย พบว่า ปัจจัยย่อยท่ี 1) อัตรา
ค่ากระแส ไฟฟ้ามีความเหมาะสม 2) อัตราเงินประกันการใช้ไฟฟ้ามีความเหมาะสม  3) อัตรา
ค่าธรรมเนียมอ่ืน ๆ มีความเหมาะสม และปัจจยัยอ่ยท่ี 4) ค่าปรับกรณีผดิสัญญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผูใ้ช้
ไฟมีความเหมาะ สมอยู่ใน Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
ในระดบัต ่าและได้ รับความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า การไฟฟ้า
สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้

 .   

 .  

 .  

 

 .  

 

 .  

 .  

 .   .  
 .  
 .  

 

 
 

 

ด้านราคา

Low Satisfaction High Satisfaction

Concentrate Here Keep Up The Good Work

High Importance

Possible Overkill Low Priority 

Low Importance 
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ตารางที ่4.13 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นการจดัจ าหน่ายของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ส านกังานการไฟฟ้ามองเห็นได้
ชดัเจน 

91 
(24.20) 

151 
(40.16) 

101 
(26.86) 

24 
(6.39) 

9 
(2.39) 

3.77 
(มาก) 

6 
 

ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นท าเล
ท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 

101 
(26.86) 

143 
(38.03) 

105 
(27.93) 

17 
(4.52) 

10 
(2.66) 

3.82 
(มาก) 

3 
 

เคาน์เตอร์ใหบ้ริการรับค าร้อง
ติดต่อสอบถาม รับช าระค่าไฟฟ้า
มีเพียงพอ 

78 
(20.74) 

146 
(38.83) 

109 
(28.99) 

32 
(8.51) 

11 
(2.93) 

3.66 
(มาก) 

8 
 

ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามี
ความสะดวกและมีหลากหลาย
รูปแบบ 

88 
(23.47) 

169 
(45.07) 

90 
(24.00) 

16 
(4.26) 

12 
(3.20) 

3.81 
(มาก) 

4 
 

ระยะเวลาเปิด-ปิดการใหบ้ริการ
ตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของ               
การไฟฟ้ามีความเหมาะสม 

104 
(27.66) 

162 
(43.09) 

83 
(22.07) 

17 
(4.52) 

10 
(2.66) 

3.89 
(มาก) 

2 
 

ช่องทางในการติดต่อกบัการ
ไฟฟ้ามีความหลากหลาย เช่น 
ทางโทรศพัท ์โทรสาร  
อินเตอร์เน็ต สงัคมออนไลน ์

115 
(30.58) 

152 
(40.42) 

85 
(22.61) 

18 
(4.79) 

6 
(1.60) 

3.94 
(มาก) 

1 
 

ช่องทางการรับแจง้ปัญหา
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 
ชัว่โมง 

118 
(31.38) 

110 
(29.26) 

114 
(30.32) 

24 
(6.38) 

10 
(2.66) 

3.80 
(มาก) 

5 
 

การใหบ้ริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ช้
ไฟฟ้าดว้ยความรวดเร็ว 

87 
(23.14) 

115 
(30.59) 

144 
(38.30) 

24 
(6.37) 

6 
(1.60) 

3.67 
(มาก) 

7 
 

ค่าเฉลีย่รวมด้านการจดัจ าหน่าย 
     

3.80 
(มาก)  

 
จากตารางท่ี 4.13 พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านการจดั

จ าหน่ายในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.80) เม่ือพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความ 
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ส าคญัต่อปัจจยัย่อยในระดบัมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัมากท่ีสุด คือ 
ช่องทางในการติดต่อกบัการไฟฟ้ามีความหลากหลาย (ค่าเฉล่ีย 3.94) รองลงมา คือ ระยะเวลาเปิด-ปิด
การให้บริการตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.89) ส านักงานการ
ไฟฟ้าตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.82) ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามีความ
สะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ (ค่าเฉล่ีย 3.8) ช่องทางการรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 
24 ชั่วโมง (ค่าเฉล่ีย 3.80) ส านักงานการไฟฟ้ามองเห็นได้ชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 3.77) การให้บริการ ณ 
สถานท่ีของผูใ้ชไ้ฟฟ้าดว้ยความรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.67) และเคาน์เตอร์ให้บริการรับค าร้องติดต่อสอบ 
ถามรับช าระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.66) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.14 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการ 
ตลาดบริการดา้นการจดัจ าหน่ายของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
 

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ส านกังานการไฟฟ้ามองเห็นได้
ชดัเจน 

69 
(18.40) 

159 
(42.40) 

124 
(33.07) 

15 
(4.00) 

8 
(2.13) 

3.71 
(มาก) 

2 
 

ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นท าเล
ท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 

82 
(21.86) 

154 
(41.07) 

121 
(32.27) 

9 
(2.40) 

9 
(2.40) 

3.78 
(มาก) 

1 

เคาน์เตอร์ใหบ้ริการรับค าร้อง
ติดต่อสอบถามรับช าระค่าไฟฟ้ามี
เพียงพอ 

57 
(15.16) 

158 
(42.02) 

128 
(34.04) 

20 
(5.32) 

13 
(3.46) 

3.60 
(มาก) 

6 
 

ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้า 
มีความสะดวกและมีหลากหลาย
รูปแบบ 

68 
(18.09) 

155 
(41.22) 

128 
(34.04) 

14 
(3.72) 

11 
(2.93) 

3.68 
(มาก) 

3 
 

ระยะเวลาเปิด-ปิดการใหบ้ริการ
ตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของ 
การไฟฟ้ามีความเหมาะสม 

62 
(16.49) 

167 
(44.41) 

112 
(29.79) 

20 
(5.32) 

15 
(3.99) 

3.64 
(มาก) 

4 
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ตารางที ่4.14 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการ 
ตลาดบริการดา้นการจดัจ าหน่ายของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

 

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ช่องทางในการติดต่อกบัการ
ไฟฟ้ามีความหลากหลาย  

63 
(16.76) 

143 
(38.03) 

144 
(38.30) 

19 
(5.05) 

7 
(1.86) 

3.63 
(มาก) 

 
5 

ช่องทางการรับแจง้ปัญหา
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 
ชัว่โมง 

55 
(14.63) 

102 
(27.13) 

155 
(41.22) 

48 
(12.77) 

16 
(4.25) 

3.35 
(ปาน
กลาง) 

7 

การใหบ้ริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ช้
ไฟฟ้าดว้ยความรวดเร็ว 37 

(9.84) 
102 

(27.13) 
162 

(43.09) 
52 

(13.83) 
23 

(6.11) 

3.21 
(ปาน
กลาง) 

8 

ค่าเฉลีย่รวมด้านการจดัจ าหน่าย 
     

3.57 
(มาก)  

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการจดั

จ าหน่ายในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.57) เม่ือพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึง

พอใจต่อปัจจยัยอ่ยในระดบัมากและระดบัปานกลาง โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจใน

ระดบัมาก คือ ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.78) รองลงมา คือ 

ส านักงานการไฟฟ้ามองเห็นไดช้ัดเจน (ค่าเฉล่ีย 3.71) ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวก

และมีหลากหลายรูปแบบ (ค่าเฉล่ีย 3.68) ระยะเวลาเปิด-ปิดการให้บริการตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของ

การไฟฟ้ามีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.64) ช่องทางในการติดต่อกับการไฟฟ้ามีความหลากหลาย 

(ค่าเฉล่ีย 3.63) เคาน์เตอร์ให้บริการรับค าร้องติดต่อสอบถามรับช าระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 

3.60) ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจปานกลาง คือ ช่องทางการรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้า

ขดัขอ้งตลอด 24 ชั่วโมง (ค่าเฉล่ีย 3.35) รองลงมาคือ การให้บริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ช้ไฟฟ้าด้วย

ความรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.21)  
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จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายของผูต้อบ
แบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดน้ ามาวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจไดด้งัน้ี 

 

 
 

ภาพที ่4.4 วเิคราะห์ปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่าย โดยการวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ 
 

จากภาพท่ี 4.4  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี  
1) ส านักงานการไฟฟ้ามองเห็นได้ชัดเจน และปัจจยัย่อยท่ี  2) ส านักงานการไฟฟ้าตั้งอยู่ในท าเลท่ี
สะดวกต่อการเดินทาง อยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและ
ควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 3) เคาน์เตอร์ใหบ้ริการรับค าร้องติดต่อสอบถามรับช าระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ 
4) ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ 5) ระยะเวลาเปิด-ปิด การให ้
บริการตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความเหมาะสม 6) ช่องทางในการติดต่อกบัการไฟฟ้ามี
ความหลากหลาย 7) ช่องทางการรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง และปัจจยัยอ่ยท่ี 
8) การให้บริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ช้ไฟฟ้าด้วยความรวดเร็ว อยู่ใน Quadrant D (Possible Overkill) 
หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจใน
ระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อ
การตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 .   

 .  

 .  

  .  

 .  

 

 .  

 . 

 .  

 

 .  
 .  
 .   

 

  
 

 

 

 

ด้านการจัดจ าหน่าย

High Importance

Concentrate Here Keep Up The Good Work

Low Satisfaction High Satisfaction

Possible Overkill Low Priority 

Low Importance 
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ตารางที ่4.15 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การใหข้อ้มูล ค าแนะน าการใช้
บริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอพร้าว 

 
66 

(17.56) 

 
121 

(32.18) 

 
118 

(31.38) 

 
62 

(16.49) 

 
9 

(2.39) 

3.46 
(ปาน
กลาง) 

 
3 

 
เอกสาร แผน่พบัท่ีเผยแพร่ขอ้มูล
ข่าวสาร เป็นประโยชน์และมี
ความเพียงพอ 

51 
(13.60) 

110 
(29.33) 

135 
(36.00) 

66 
(17.60) 

13 
(3.47) 

3.32 
(ปาน
กลาง) 

6 
 

การถ่ายทอดความรู้และสร้าง
ความเขา้ใจในการใชไ้ฟฟ้าอยา่ง
ปลอดภยัแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าผา่นส่ือ
ต่างๆ เช่น วารสาร วทิย ุ
อินเตอร์เน็ต ป้ายต่างๆ 

78 
(20.74) 

104 
(26.86) 

113 
(30.05) 

73 
(19.41) 

11 
(2.94) 

3.43 
(ปาน
กลาง) 

4 
 

การแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า 82 
(21.98) 

102 
(27.35) 

121 
(32.44) 

55 
(14.75) 

13 
(3.48) 

3.50 
(มาก) 

2 
 

การประกาศแจง้ล่วงหนา้ก่อนการ
ดบักระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุง
ซ่อมบ ารุง 

90 
(23.94) 

125 
(33.24) 

94 
(25.00) 

52 
(13.83) 

15 
(3.99) 

3.59 
(มาก) 

1 
 

การจดัและสนบัสนุนกิจกรรม
เพ่ือสงัคม เช่น สร้างฝาย ปลูกป่า 
รณรงคใ์หเ้ปล่ียนมาใชห้ลอด
แอลอีดี 

65 
(17.29) 

103 
(27.39) 

142 
(37.77) 

46 
(12.23) 

20 
(5.32) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

5 
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ตารางที ่4.15 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การจดันิทรรศการต่างๆ เพ่ือให้
ความรู้แก่ประชาชน 61 

(16.27) 
99 

(26.40) 
116 

(30.93) 
75 

(20.00) 
24 

(6.40) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

7 
 

ค่าเฉลีย่รวมด้านการส่งเสริม
การตลาด 

     

3.42 
(ปาน
กลาง)  

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านการส่ง 
เสริมการตลาดในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.42) เม่ือพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยในระดบัมากและระดบัปานกลาง โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ 
ส าคญัมาก คือ การประกาศแจง้ล่วงหน้าก่อนการดบักระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบ ารุง(ค่าเฉล่ีย 
3.59) รองลงมา คือ การแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า (ค่าเฉล่ีย 3.50) ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ 
ส าคญัปานกลาง คือ การให้ข้อมูล ค าแนะน าการใช้บริการกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว 
(ค่าเฉล่ีย 3.46) การถ่ายทอดความรู้และสร้างความเขา้ใจในการใช้ไฟฟ้าอยา่งปลอดภยัแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ผา่นส่ือต่าง ๆ (ค่าเฉล่ีย 3.43) การจดัและสนบัสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม (ค่าเฉล่ีย 3.39) เอกสารแผน่พบั
ท่ีเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร เป็นประโยชน์และมีความเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.32) และการจดันิทรรศการ
ต่างๆ เพื่อใหค้วามรู้แก่ประชาชน (ค่าเฉล่ีย 3.26) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

44 
 

ตารางที ่4.16 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการ 
ตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การใหข้อ้มูล ค าแนะน าการใช้
บริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอพร้าว 

30 
(7.98) 

101 
(26.86) 

173 
(46.01) 

57 
(15.16) 

15 
(3.99) 

3.20 
(ปาน
กลาง) 

 
1 
 

เอกสาร แผน่พบัท่ีเผยแพร่ขอ้มูล
ข่าวสารเป็นประโยชน์และมี
ความเพียงพอ 

18 
(4.80) 

88 
(23.47) 

171 
(45.60) 

78 
(20.80) 

20 
(5.33) 

3.02 
(ปาน
กลาง) 

6 
 

การถ่ายทอดความรู้และสร้าง
ความเขา้ใจในการใชไ้ฟฟ้าอยา่ง
ปลอดภยัแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าผา่นส่ือ
ต่างๆ  

30 
(7.98) 

97 
(25.80) 

141 
(37.50) 

88 
(23.40) 

20 
(5.32) 

3.08 
(ปาน
กลาง) 

3 
 

การแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า 
24 

(6.43) 
94 

(25.20) 
156 

(41.82) 
75 

(20.12) 
24 

(6.43) 

3.05 
(ปาน
กลาง) 

5 
 

การประกาศแจง้ล่วงหนา้ก่อนการ
ดบักระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุง
ซ่อมบ ารุง 

24 
(6.38) 

105 
(27.93) 

153 
(40.69) 

69 
(18.35) 

25 
(6.65) 

3.09 
(ปาน
กลาง) 

2 
 

การจดัและสนบัสนุนกิจกรรม
เพื่อสงัคม  24 

(6.38) 
94 

(25.00) 
172 

(45.74) 
53 

(14.10) 
33 

(8.78) 

3.06 
(ปาน
กลาง) 

4 
 

การจดันิทรรศการต่างๆ เพ่ือให้
ความรู้แก่ประชาชน 28 

(7.47) 
81 

(21.60) 
148 

(39.47) 
81 

(21.60) 
37 

(9.86) 

2.95 
(ปาน
กลาง) 

 
7 

ค่าเฉลีย่รวมด้านการส่งเสริม
การตลาด 

     

3.06 
(ปาน
กลาง)  
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 จากตารางท่ี 4.16 พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่ง 

เสริมการตลาดในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.06) เม่ือพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

ใหค้วามพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลางทุกปัจจยั โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอ 

ใจมากท่ีสุด คือ การให้ขอ้มูล ค าแนะน าการใช้บริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว (ค่าเฉล่ีย 

3.20)  รองลงมา คือ การประกาศแจ้งล่วงหน้าก่อนการดับกระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบ ารุง  

(ค่าเฉล่ีย 3.09) การถ่ายทอดความรู้และสร้างความเขา้ใจในการใช้ไฟฟ้าอยา่งปลอดภยัแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า

ผา่นส่ือต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 3.08) การจดัและสนบัสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม (ค่าเฉล่ีย 3.06)   การแจง้เตือน

อุบติัเหตุทางไฟฟ้า  (ค่าเฉล่ีย 3.05) เอกสาร แผน่พบัท่ีเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเป็นประโยชน์และมีความ

เพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.02) และการจดันิทรรศการต่างๆ เพื่อให้ความรู้แก่ประชาชน (ค่าเฉล่ีย 2.95) 

ตามล าดบั 

 
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดน้ ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจไดด้งัน้ี 
 

 
 
ภาพที ่4.5 วเิคราะห์ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยการวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอ 
ใจ 

 .   

 .  

 .  

  .  

 .  

 

 .  

 .  

 

 .  
 .  
 .  

 
 

 
 

 

 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด

High Importance

High SatisfactionLow Satisfaction 

Low Priority Possible Overkill 

Low Importance 

Concentrate Here 
Keep Up The Good Work
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จากภาพท่ี 4.5 เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยดา้นการส่งเสริมการตลาดทั้ง 7 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 
1) การให้ขอ้มูล ค าแนะน าการใช้บริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว  2) เอกสาร แผ่นพบัท่ี
เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร เป็นประโยชน์และมีความเพียงพอ  3) การถ่ายทอดความรู้และสร้างความเขา้ใจ
ในการใช้ไฟฟ้าอยา่งปลอดภยัแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าผา่นส่ือต่าง ๆ 4) การแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า 5) การ
ประกาศแจง้ล่วงหน้าก่อนการดบักระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบ ารุง 6) การจดัและสนับสนุนกิจ 
กรรมเพื่อสังคม และปัจจยัย่อยท่ี  7) การจดันิทรรศการต่างๆ เพื่อให้ความรู้แก่ประชาชน อยู่ใน   
Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความ
พึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออก 
ไปก่อนได ้

 
ตารางที ่4.17 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้หบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านบุคลากร พนักงานผู้
ให้บริการ 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานช่างใหค้  าปรึกษาและ
แนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้ 

80 
(21.28) 

119 
(31.65) 

123 
(33.51) 

34 
(9.04) 

17 
(4.52) 

3.56 
(มาก) 

12 
 

พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
มีความเช่ียวชาญ มีความช านาญ
ในการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

93 
(24.73) 

159 
(42.29) 

97 
(25.80) 

19 
(5.05) 

8 
(2.13) 

3.82 
(มาก) 

4 
 

พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

100 
(26.60) 

106 
(28.19) 

131 
(34.84) 

27 
(7.18) 

12 
(3.19) 

3.68 
(มาก) 

9 
 

พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
มีจ านวนเพียงพอ 

84 
(22.35) 

107 
(28.46) 

135 
(35.90) 

41 
(10.90) 

9 
(2.39) 

3.57 
(มาก) 

11 

พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

88 
(23.40) 

112 
(29.79) 

142 
(37.77) 

21 
(5.59) 

13 
(3.45) 

3.64 
(มาก) 

10 
 

พนกังานหนา้เคาน์เตอร์ให้
ค  าปรึกษา  ตอบขอ้ซกัถามและ
อธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 

99 
(26.33) 

107 
(28.46) 

141 
(37.50) 

19 
(5.05) 

10 
(2.66) 

3.71 
(มาก) 

8 
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ตารางที ่4.17 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้หบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ปัจจยัด้านบุคลากร พนักงานผู้
ให้บริการ 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผู ้
มาติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั 

76 
(20.22) 

150 
(39.89) 

120 
(31.91) 

24 
(6.38) 

6 
(1.60) 

3.71 
(มาก) 

8 

พนกังานตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้
แยม้ สุภาพ อ่อนนอ้ม 

105 
(27.93) 

142 
(37.77) 

100 
(26.60) 

21 
(5.58) 

8 
(2.12) 

3.84 
(มาก) 

3 

พนกังานเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

98 
(26.13) 

122 
(32.53) 

122 
(32.53) 

23 
(6.14) 

10 
(2.67) 

3.73 
(มาก) 

6 

พนกังานรับช าระเงินมีความ
สุภาพ ยิม้แยม้ 

108 
(28.80) 

136 
(36.27) 

102 
(27.20) 

25 
(6.67) 

4 
(1.06) 

3.85 
(มาก) 

2 
 

พนกังานรับช าระเงินมีความ
ซ่ือสตัยแ์ละไวว้างใจได ้

122 
(32.45) 

118 
(31.38) 

109 
(28.99) 

22 
(5.85) 

5 
(1.33) 

3.88 
(มาก) 

1 
 

พนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้า
สูงเกินปกติไดช้ดัเจนและแก ้
ปัญหาใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้

108 
(28.72) 

116 
(30.85) 

108 
(28.72) 

35 
(9.32) 

9 
(2.39) 

3.74 
(มาก) 

5 
 

ตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบ
ในการท างาน 

110 
(29.25) 

105 
(27.93) 

120 
(31.91) 

28 
(7.45) 

13 
(3.46) 

3.72 
(มาก) 

7 

ตวัแทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถือ 114 
(30.48) 

117 
(31.28) 

120 
(32.09) 

15 
(4.01) 

8 
(2.14) 

3.84 
(มาก) 

3 

ค่าเฉลีย่รวมด้านบุคลากร 
พนักงานผู้ให้บริการ      

3.74 
(มาก)  

 
จากตารางท่ี 4.17 พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นบุคลากร 

พนกังานผูใ้ห้บริการในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.74) เม่ือพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยในระดบัมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัมาก
ท่ีสุด คือ พนกังานรับช าระเงินมีความซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจได้ (ค่าเฉล่ีย 3.88) รองลงมา คือ พนกังาน
รับช าระเงินมีความสุภาพ ยิ้มแยม้ (ค่าเฉล่ีย 3.85) ตวัแทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 3.84) 
พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัข้องมีความเช่ียวชาญ มีความช านาญในการแก้กระแสไฟฟ้าขดัข้อง 
(ค่าเฉล่ีย 3.82) พนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติไดช้ดัเจนและแกปั้ญหาให้แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้
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(ค่าเฉล่ีย 3.74) พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.73) ตวัแทนจดหน่วยมี
ความรอบคอบในการท างาน (ค่าเฉล่ีย 3.72) พนกังานหนา้เคาน์เตอร์ใหค้  าปรึกษา ตอบขอ้ซกัถามและ
อธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.71) พนกังานใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผูม้าติดต่ออยา่งเท่าเทียม
กนั (ค่าเฉล่ีย 3.71) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.68) 
พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความพร้อมในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.64) พนกังานแกก้ระแส  
ไฟฟ้าขดัขอ้งมีจ านวนเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.57) พนกังานช่างให้ค  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัระบบ
ไฟฟ้าไดดี้ (ค่าเฉล่ีย 3.56) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.18 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการ 
ตลาดบริการดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้หบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัด้านบุคลากร พนักงานผู้
ให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานช่างใหค้  าปรึกษาและ
แนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้ 28 

(7.47) 
94 

(25.07) 
162 

(43.20) 
56 

(14.93) 
35 

(9.33) 

3.06 
(ปาน
กลาง) 

13 
 

พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมี
ความเช่ียวชาญ  มีความช านาญใน
การแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

28 
(7.45) 

128 
(34.04) 

168 
(44.68) 

36 
(9.57) 

16 
(4.26) 

3.31 
(ปาน
กลาง) 

7 
 

พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 29 

(7.71) 
100 

(26.60) 
174 

(46.28) 
45 

(11.97) 
28 

(7.44) 

3.15 
(ปาน
กลาง) 

11 
 

พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมี
จ านวนเพียงพอ 23 

(6.12) 
92 

(24.47) 
181 

(48.14) 
56 

(14.89) 
24 

(6.38) 

3.09 
(ปาน
กลาง) 

 
12 

พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมี
ความพร้อมในการใหบ้ริการ 23 

(6.13) 
108 

(28.80) 
180 

(48.00) 
44 

(11.73) 
20 

(5.34) 

3.19 
(ปาน
กลาง) 

9 
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ตารางที ่4.18 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการ 
ตลาดบริการดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้หบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ปัจจยัด้านบุคลากร พนักงานผู้
ให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานหนา้เคาน์เตอร์ให้
ค  าปรึกษา  ตอบขอ้ซกัถามและ
อธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 

34 
(9.04) 

117 
(31.12) 

174 
(46.28) 

27 
(7.18) 

24 
(6.38) 

3.29 
(ปาน
กลาง) 

8 
 

พนกังานใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผู ้
มาติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั 35 

(9.31) 
114 

(30.32) 
186 

(49.47) 
30 

(7.98) 
11 

(2.92) 

3.35 
(ปาน
กลาง) 

 
5 

พนกังานตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้
แยม้ สุภาพ อ่อนนอ้ม 40 

(10.64) 
142 

(37.77) 
160 

(42.55) 
25 

(6.65) 
9 

(2.39) 

3.48 
(ปาน
กลาง) 

 
3 

พนกังานเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 34 

(9.06) 
127 

(33.87) 
163 

(43.47) 
42 

(11.20) 
9 

(2.40) 

3.36 
(ปาน
กลาง) 

 
4 

พนกังานรับช าระเงินมีความ
สุภาพ ยิม้แยม้ 

44 
(11.76) 

153 
(40.91) 

140 
(37.43) 

30 
(8.02) 

7 
(1.88) 

3.53 
(มาก) 

2 
 

พนกังานรับช าระเงินมีความ
ซ่ือสตัยแ์ละไวว้างใจได ้

62 
(16.49) 

147 
(39.10) 

140 
(37.23) 

22 
(5.85) 

5 
(1.33) 

3.64 
(มาก) 

1 
 

พนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้า
สูงเกินปกติไดช้ดัเจนและ
แกปั้ญหาใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้

31 
(8.24) 

129 
(34.31) 

151 
(40.16) 

48 
(12.77) 

17 
(4.52) 

3.29 
(ปาน
กลาง) 

8 
 

ตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบ
ในการท างาน 29 

(7.73) 
106 

(28.27) 
160 

(42.67) 
63 

(16.80) 
17 

(4.53) 

3.18 
(ปาน
กลาง) 

 
10 

ตวัแทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถือ 
41 

(11.02) 
119 

(31.99) 
148 

(39.78) 
50 

(13.44) 
14 

(3.77) 

3.33 
(ปาน
กลาง) 

 
6 

ค่าเฉลีย่รวมด้านบุคลากร 
พนักงานผู้ให้บริการ 

     

3.30 
(ปาน
กลาง)  
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 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร 

พนักงานผูใ้ห้บริการในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.30) เม่ือพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่าผูต้อบแบบ 

สอบถามให้ความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยในระดบัมากและระดบัปานกลาง โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย

ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก คือ พนกังานรับช าระเงินมีความซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจได้ (ค่าเฉล่ีย 

3.64) รองลงมา คือ พนกังานรับช าระเงินมีความสุภาพ ยิม้แยม้  (ค่าเฉล่ีย 3.53) ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย

ระดบัความพึงพอใจปานกลาง คือ พนักงานตอ้นรับดว้ยใบหน้ายิ้มแยม้ สุภาพ อ่อนน้อม  (ค่าเฉล่ีย 

3.48) รองลงมา คือ  พนักงานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.36) พนักงาน

ให้บริการผูใ้ช้ไฟฟ้า ผูม้าติดต่ออย่างเท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ีย 3.35) ตวัแทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถือ 

(ค่าเฉล่ีย 3.33) พนักงานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ  มีความช านาญในการแกก้ระแส 

ไฟฟ้าขดัขอ้ง (ค่าเฉล่ีย 3.31) พนกังานหนา้เคาน์เตอร์ใหค้  าปรึกษา  ตอบขอ้ซกัถามและอธิบายไดอ้ยา่ง

ชัดเจน เข้าใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.29) พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัข้องมีความพร้อมในการให้บริการ 

(ค่าเฉล่ีย 3.19) ตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการท างาน (ค่าเฉล่ีย 3.18) พนักงานแก้กระแส 

ไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.15) พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมี

จ านวนเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.09) และพนักงานช่างให้ค  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าได้ดี 

(ค่าเฉล่ีย 3.06) ตามล าดบั 
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จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้ห้ 
บริการของผูต้อบแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดน้ ามาวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจไดด้งัน้ี 

 

 
 
ภาพที ่4.6 วเิคราะห์ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้ห้บริการโดยการวิเคราะห์ความส าคญัและ
ความพึงพอใจ 
 
 จากภาพท่ี 4.6 เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านบุคลากร พนักงานผูใ้ห้บริการทั้ง 14 ปัจจยั พบว่า 
ปัจจยัย่อยท่ี  2) พนักงานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ มีความช านาญในการแกก้ระแส 
ไฟฟ้าขดัขอ้ง  3) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  6) พนกังานหนา้
เคาน์เตอร์ให้ค  าปรึกษาตอบขอ้ซักถามและอธิบายได้อย่างชัดเจน เขา้ใจง่าย  12) พนักงานสามารถ
ช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติไดช้ดัเจนและแกปั้ญหาให้แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้และปัจจยัยอ่ยท่ี 13) ตวัแทนจด
หน่วยมีความรอบคอบในการท างาน อยู่ใน Quadrant A (Concentrate Here) หมายถึง ผูต้อบแบบ 
สอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพ
ของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน 

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 7) พนกังานให้บริการผูใ้ช้ไฟฟ้า ผูม้าติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั 8) พนกังาน
ตอ้นรับดว้ยใบหน้ายิม้แยม้ สุภาพ อ่อนนอ้ม  9) พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ 
10) พนกังานรับช าระเงินมีความสุภาพ ยิม้แยม้ 11) พนกังานรับช าระเงินมีความซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจ
ได้  และปัจจยัย่อยท่ี 14) ตวัแทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถือ อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good 

 .   

 .  

 .  

  .   .  

 .  

 

 .  

 .  

 .   .  
 .   .  

 

 

 

 
 

 

  
 

    

  

  

  

ด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ

High Importance

Concentrate Here Keep Up The Good Work

High SatisfactionLow Satisfaction 

Low Priority Possible Overkill 

Low Importance 
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Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง 
ซ่ึงถือเป็นจุดแขง็ของการไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) พนกังานช่างให้ค  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้ 4) พนกั 
งานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีจ านวนเพียงพอ และปัจจยัยอ่ยท่ี  5) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมี
ความพร้อมในการให้บริการ อยู่ใน Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  
การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้
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ตารางที ่4.19 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การจดัระบบคิวการรับบริการ
ก่อน-หลงั 

105 
(27.93) 

127 
(33.78) 

120 
(31.91) 

18 
(4.78) 

6 
(1.60) 

3.82 
(มาก) 

4 
 

การขอบริการใชไ้ฟฟ้าและบริการ
อ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว 

96 
(25.53) 

107 
(28.46) 

140 
(37.23) 

25 
(6.65) 

8 
(2.13) 

3.69 
(มาก) 

9 
 

การปฏิบติังานทนัตามระยะเวลาท่ี
แจง้ไว ้เช่น งานติดตั้งมิเตอร์ใน
เขตเทศบาลภายใน 3 วนัท าการ  
นอกเขตเทศบาลภายใน5วนัท าการ 

98 
(26.06) 

121 
(32.18) 

123 
(32.71) 

29 
(7.71) 

5 
(1.34) 

3.74 
(มาก) 

7 
 

ระยะเวลาในการขยายเขตระบบ
จ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม 

92 
(24.47) 

131 
(34.84) 

122 
(32.45) 

23 
(6.12) 

8 
(2.12) 

3.73 
(มาก) 

8 
 

การแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความ
รวดเร็ว 

109 
(29.14) 

117 
(31.28) 

107 
(28.61) 

33 
(8.82) 

8 
(2.15) 

3.76 
(มาก) 

6 

การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง เช่น 
การจดหน่วยพิมพบิ์ลไฟฟ้า การส่ง
ใบแจง้หน้ี การคิดค่ากระแสไฟฟ้า 

114 
(30.32) 

132 
(35.11) 

104 
(27.66) 

19 
(5.05) 

7 
(1.86) 

3.87 
(มาก) 

3 
 

ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้
ค่าไฟฟ้าล่วงหนา้ 

107 
(28.46) 

145 
(38.56) 

99 
(26.33) 

20 
(5.32) 

5 
(1.33) 

3.88 
(มาก) 

2 

การรับช าระเงินท่ีส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง รวดเร็ว 

115 
(30.59) 

147 
(39.10) 

94 
(25.00) 

14 
(3.71) 

6 
(1.60) 

3.93 
(มาก) 

1 

การรับช าระเงินผา่นตวัแทนเก็บ
เงินมีความถูกตอ้ง  ตรงเวลา 

108 
(28.80) 

133 
(35.47) 

99 
(26.40) 

28 
(7.47) 

7 
(1.86) 

3.82 
(มาก) 

4 
 

มีการพฒันาการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

102 
(27.13) 

130 
(34.57) 

113 
(30.05) 

21 
(5.59) 

10 
(2.66) 

3.78 
(มาก) 

5 
 

ค่าเฉลีย่รวมด้านกระบวนการ
ให้บริการ      

3.80 
(มาก)  
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จากตารางท่ี 4.19 พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวน 
การให้บริการทั้งหมดในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.80) เม่ือพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่าผูต้อบแบบสอบ 
ถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยในระดบัมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
มากท่ีสุด คือ การรับช าระเงินท่ีส านกังานการไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.93) รองลงมา
คือ ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้าล่วงหน้า (ค่าเฉล่ีย 3.88) การให้บริการมีความถูกตอ้ง 
(ค่าเฉล่ีย 3.87) การจดัระบบคิวการรับบริการก่อน-หลงั (ค่าเฉล่ีย 3.82) การรับช าระเงินผ่านตวัแทน
เก็บเงินมีความถูกตอ้ง ตรงเวลา (ค่าเฉล่ีย 3.82) มีการพฒันาการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 3.7) 
การแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.76) การปฏิบติังานทนัตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้
(ค่าเฉล่ีย 3.74) ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.73) การขอ
บริการใชไ้ฟฟ้าและบริการอ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.69) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.20 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการ 
ตลาดบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การจดัระบบคิวการรับบริการ
ก่อน-หลงั 

40 
(10.67) 

156 
(41.60) 

148 
(39.47) 

25 
(6.66) 

6 
(1.60) 

3.53 
(มาก) 

3 
 

การขอบริการใชไ้ฟฟ้าและบริการ
อ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว 33 

(8.78) 
123 

(32.71) 
158 

(42.02) 
30 

(7.98) 
32 

(8.51) 

3.25 
(ปาน
กลาง) 

8 
 

การปฏิบติังานทนัตามระยะเวลา
ท่ีแจง้ไว ้ 34 

(9.04) 
115 

(30.59) 
167 

(44.41) 
50 

(13.30) 
10 

(2.66) 

3.30 
(ปาน
กลาง) 

6 
 

ระยะเวลาในการขยายเขตระบบ
จ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม 25 

(6.67) 
105 

(28.00) 
194 

(51.73) 
40 

(10.67) 
11 

(2.93) 

3.25 
(ปาน
กลาง) 

8 
 

การแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมี
ความรวดเร็ว 19 

(5.08) 
110 

(29.41) 
164 

(43.85) 
66 

(17.65) 
15 

(4.01) 

3.14 
(ปาน
กลาง) 

9 
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ตารางที ่4.20  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง  
33 

(8.78) 
160 

(42.55) 
145 

(38.56) 
24 

(6.38) 
14 

(3.73) 

3.46 
(ปาน
กลาง) 

4 
 

ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้
ค่าไฟฟ้าล่วงหนา้ 

44 
(11.73) 

160 
(42.67) 

138 
(36.80) 

24 
(6.40) 

9 
(2.40) 

3.55 
(มาก) 

2 
 

การรับช าระเงินท่ีส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง รวดเร็ว 

38 
(10.10) 

179 
(47.61) 

136 
(36.17) 

16 
(4.26) 

7 
(1.86) 

3.60 
(มาก) 

1 
 

การรับช าระเงินผา่นตวัแทนเก็บ
เงินมีความถูกตอ้ง  ตรงเวลา 34 

(9.09) 
150 

(40.11) 
147 

(39.30) 
33 

(8.82) 
10 

(2.68) 

3.44 
(ปาน
กลาง) 

5 
 

มีการพฒันาการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 24 

(6.38) 
134 

(35.64) 
150 

(39.89) 
55 

(14.63) 
13 

(3.46) 

3.27 
(ปาน
กลาง) 

7 
 

ค่าเฉลีย่รวมด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

     

3.38 
(ปาน
กลาง)  

  
 จากตารางท่ี 4.20 พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านกระ 
บวนการให้บริการในระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.38) เม่ือพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่าผูต้อบแบบ 
สอบถามให้ความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยในระดบัมากและระดบัปานกลาง โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก คือ การรับช าระเงินท่ีส านักงานการไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง รวดเร็ว 
(ค่าเฉล่ีย 3.60) รองลงมา คือ ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้าล่วงหนา้ (ค่าเฉล่ีย 3.55) การจดั 
ระบบคิวการรับบริการก่อน-หลงั (ค่าเฉล่ีย 3.53) ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
คือ  การให้บริการมีความถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 3.46) รองลงมาคือ การรับช าระเงินผ่านตวัแทนเก็บเงินมี
ความถูกตอ้ง ตรงเวลา (ค่าเฉล่ีย 3.44) การปฏิบติังานทนัตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้(ค่าเฉล่ีย 3.30) มีการ
พฒันาการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 3.27) การขอบริการใช้ไฟฟ้าและบริการอ่ืน ๆ มีความ
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สะดวก รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.25) ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม 
(ค่าเฉล่ีย 3.25)  และการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.14) ตามล าดบั 

 
จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดน้ ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจไดด้งัน้ี 
 

 
 
ภาพที ่4.7 วเิคราะห์ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการโดยการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึง
พอใจ 
 
 จากภาพท่ี 4.7 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการทั้ง 10 ปัจจยั พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ี 
2) การขอบริการใชไ้ฟฟ้าและบริการอ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว  3) การปฏิบติังานทนัตามระยะเวลา
ท่ีแจง้ไว ้ 4) ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม  5) การแกก้ระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้งมีความรวดเร็ว  และปัจจยัยอ่ยท่ี 10)  มีการพฒันาการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่น Quadrant 
A (Concentrate Here)  หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับสูงแต่ได้รับความพึง
พอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) การจดัระบบคิวการรับบริการก่อน-หลงั 6) การให้บริการมีความถูกตอ้ง  
7) ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้าล่วงหนา้ 8) การรับช าระเงินท่ีส านกังานการไฟฟ้ามีความ
ถูกตอ้ง รวดเร็ว และปัจจยัยอ่ยท่ี 9) การรับช าระเงินผา่นตวัแทนเก็บเงินมีความถูกตอ้ง ตรงเวลา อยูใ่น 

 .   

 .  

 .  

  .   .  

 .  

 

 .  

 .  

 .   .  
 .  
 .  

 

  
   

 
  

   

ด้านกระบวนการให้บริการ

High SatisfactionLow Satisfaction 

High Importance

Keep Up The Good WorkConcentrate Here 

Low Importance 

Possible Overkill Low Priority 
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Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัสูงและ
ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยูใ่นระดบัน้ีอย่าง
ต่อเน่ือง  
 
ตารางที ่4.21 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัด้านกายภาพและ
ส่ิงแวดล้อม 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามี
การตกแต่งท่ีสวยงาม สะอาด ร่มร่ืน 

91 
(24.20) 

126 
(33.51) 

124 
(32.98) 

28 
(7.45) 

7 
(1.86) 

3.71 
(มาก) 

6 
 

สถานท่ีจอดรถของส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอ
ต่อผูม้าติดต่อ 

105 
(27.93) 

125 
(33.24) 

115 
(30.59) 

26 
(6.91) 

5 
(1.33) 

3.80 
(มาก) 

4 
 

ภายในส านกังานการไฟฟ้า  
มีบรรยากาศดี 

96 
(25.53) 

124 
(32.98) 

123 
(32.71) 

24 
(6.38) 

9 
(2.40) 

3.73 
(มาก) 

5 
 

ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิง
อ านวยความสะดวกขณะรอรับ
บริการเช่น ท่ีนัง่รอ วารสาร 
หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์   

96 
(25.53) 

144 
(38.30) 

112 
(29.79) 

19 
(5.05) 

5 
(1.33) 

3.82 
(มาก) 

3 
 

ป้ายสญัลกัษณ์ในส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความชดัเจนและง่ายต่อ
การเขา้ใจ 

108 
(28.72) 

134 
(35.64) 

106 
(28.19) 

23 
(6.12) 

5 
(1.33) 

3.84 
(มาก) 

 
2 

อุปกรณ์ เคร่ืองใชส้ านกังานมี
ความทนัสมยั 

103 
(27.54) 

141 
(37.70) 

103 
(27.54) 

21 
(5.61) 

6 
(1.61) 

3.84 
(มาก) 

2 
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ตารางที ่4.21 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ปัจจยัด้านกายภาพและ
ส่ิงแวดล้อม 

ระดบัความส าคญั 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

เคร่ืองมือ อปุกรณ์ พาหนะในการ
ใชป้ฏิบติังานในระบบไฟฟ้าได้
มาตรฐานและมีความทนัสมยั 

109 
(28.99) 

138 
(36.70) 

113 
(30.05) 

12 
(3.19) 

4 
(1.07) 

3.89 
(มาก) 

 
1 

เวบ็ไซตข์องการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขา้ถึงไดง่้ายและมีขอ้มูลท่ี
เป็นประโยชน ์

100 
(26.60) 

137 
(36.44) 

112 
(29.79) 

19 
(5.05) 

18 
(2.12) 

3.80 
(มาก) 

 
4 
 

ค่าเฉลีย่รวมด้านกายภาพและ
ส่ิงแวดล้อม      

3.80 
(มาก)  

 
จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นกายภาพ

และส่ิงแวดล้อมทั้ งหมดในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.80) เม่ือพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่าผูต้อบแบบ 
สอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยในระดบัมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความ 
ส าคญัมากท่ีสุด คือ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พาหนะในการใชป้ฏิบติังานในระบบไฟฟ้าไดม้าตรฐานและมี
ความทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 3.89) รองลงมา คือ ป้ายสัญลกัษณ์ในส านกังานการไฟฟ้ามีความชดัเจนและ
ง่ายต่อการเขา้ใจ (ค่าเฉล่ีย 3.84) อุปกรณ์ เคร่ืองใช้ส านักงานมีความทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 3.84) ภายใน
ส านักงานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.82) สถานท่ีจอดรถของ
ส านกังานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าติดต่อ (ค่าเฉล่ีย 3.80) เวบ็ไซต์ของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคเขา้ถึงได้ง่ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ (ค่าเฉล่ีย 3.80) ภายในส านักงานการไฟฟ้ามี
บรรยากาศดี (ค่าเฉล่ีย 3.73) ภายนอกส านักงานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงาม สะอาด ร่มร่ืน 
(ค่าเฉล่ีย 3.71) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.22 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการ 
ตลาดบริการดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัด้านกายภาพและ
ส่ิงแวดล้อม 

ระดบัความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามี
การตกแต่งท่ีสวยงามสะอาด  
ร่มร่ืน 

49 
(13.03) 

134 
(35.64) 

160 
(42.55) 

22 
(5.85) 

11 
(2.93) 

3.50 
(มาก) 

7 
 

สถานท่ีจอดรถของส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอ
ต่อผูม้าติดต่อ 

53 
(14.10) 

156 
(41.49) 

140 
(37.23) 

21 
(5.59) 

6 
(1.59) 

3.61 
(มาก) 

3 
 

ภายในส านกังานการไฟฟ้ามี
บรรยากาศดี 

46 
(12.23) 

166 
(44.15) 

140 
(37.23) 

15 
(3.99) 

9 
(2.40) 

3.60 
(มาก) 

4 
 

ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิง
อ านวยความสะดวกขณะรอรับ
บริการ  

50 
(13.30) 

167 
(44.41) 

130 
(34.57) 

24 
(6.38) 

5 
(1.34) 

3.62 
(มาก) 

2 
 

ป้ายสญัลกัษณ์ในส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความชดัเจนและง่ายต่อ
การเขา้ใจ 

69 
(18.35) 

150 
(39.89) 

137 
(36.44) 

14 
(3.72) 

6 
(1.60) 

3.70 
(มาก) 

 
1 

อุปกรณ์ เคร่ืองใชส้ านกังานมี
ความทนัสมยั 

47 
(12.53) 

153 
(40.80) 

127 
(33.87) 

45 
(12.00) 

3 
(0.80) 

3.52 
(มาก) 

6 

เคร่ืองมือ อปุกรณ์ พาหนะในการ
ใชป้ฏิบติังานในระบบไฟฟ้าได้
มาตรฐานและมีความทนัสมยั 

41 
(10.90) 

155 
(41.22) 

159 
(42.29) 

16 
(4.26) 

5 
(1.33) 

3.56 
(มาก) 

 
5 

เวบ็ไซตข์องการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขา้ถึงไดง่้ายและมีขอ้มูลท่ี
เป็นประโยชน ์

37 
(9.84) 

139 
(36.97) 

140 
(37.23) 

27 
(7.18) 

33 
(8.78) 

3.32 
(ปาน
กลาง) 

 
8 
 

ค่าเฉลีย่รวมด้านกายภาพและ
ส่ิงแวดล้อม      

3.55 
(มาก)  

 
 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพ

และส่ิงแวดลอ้มในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.55)  เม่ือพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้
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ความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยในระดบัมากและระดบัปานกลาง โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง

พอใจในระดบัมาก คือ ป้ายสัญลกัษณ์ในส านักงานการไฟฟ้ามีความชัดเจนและง่ายต่อการเข้าใจ 

(ค่าเฉล่ีย 3.70) รองลงมา คือ ภายในส านักงานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ 

(ค่าเฉล่ีย 3.62)  สถานท่ีจอดรถของส านักงานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าติดต่อ  

(ค่าเฉล่ีย 3.61) ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี (ค่าเฉล่ีย 3.60) เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พาหนะใน

การใช้ปฏิบติังานในระบบไฟฟ้าได้มาตรฐานและมีความทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 3.56) อุปกรณ์ เคร่ืองใช้

ส านกังานมีความทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 3.52) ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงามสะอาด 

ร่มร่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.50)  ตามล าดบั ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจปานกลางคือ เวบ็ไซตข์อง

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงไดง่้ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ (ค่าเฉล่ีย 3.32) 

 
จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดน้ ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ ไดด้งัน้ี 
 

 
 
ภาพที ่4.8 วเิคราะห์ปัจจยัยอ่ยดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มโดยการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึง
พอใจ 

จากภาพท่ี 4.8 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ปัจจยัยอ่ย
ท่ี  1) ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงามสะอาด ร่มร่ืน 2) สถานท่ีจอดรถของส านกั  
งานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าติดต่อ 3) ภายในส านักงานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี  

 .   

 .  

 .  

  .  

 .  

 

 .  

 .  

 .   .  
 .  
 .   

 
 
   

  

ด้านกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม  

Low Importance 

High Importance

High Satisfaction

Keep Up The Good WorkConcentrate Here 

Low Satisfaction 

Low Priority Possible Overkill 
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4) ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ 5) ป้ายสัญลกัษณ์ในส านกั 
งานการไฟฟ้ามีความชดัเจนและง่ายต่อการเขา้ใจ  6) อุปกรณ์ เคร่ืองใช้ส านักงานมีความทนัสมยั 7) 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พาหนะในการใช้ปฏิบติังานในระบบไฟฟ้าไดม้าตรฐานและมีความทนัสมยั  และ
ปัจจยัย่อยท่ี  8) เวบ็ไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงไดง่้ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์  อยู่ใน 
Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดับสูง
และไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยูใ่นระดบัน้ี
อยา่งต่อเน่ือง 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.23 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามต่อปัญหาท่ีมีความเร่งด่วนท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง
แกไ้ข 
 

   
 

ปัญหา 

ระดบัความเร่งด่วนทีต้่องการให้ปรับปรุงแก้ไข 

มาก
ที่สุด 
(คน) 

มาก 
(คน) 

ปาน
กลาง 
(คน) 

น้อย 
(คน) 

น้อย
ที่สุด 
(คน) 

รวม
จ านวน 
(คน) 

ค่าเฉลีย่ 

ปัญหาแรงดนัไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดบั ไฟฟ้า
ขดัขอ้ง 115 124 102 25 10 

 
376 

 
3.82 

ปัญหาความล่าชา้ในการแกไ้ขกระแสไฟฟ้า
ดบั ไฟฟ้าขดัขอ้ง 95 110 124 35 12 

 
376 

 
3.64 

ปัญหาค่ากระแสไฟฟ้าสูงกวา่ปกติ 76 85 149 43 21 374 3.41 
ปัญหาดา้นการส่ือสาร เช่น โทรศพัท์
ส านกังานติดต่อไม่ได ้ 57 75 136 79 29 

 
376 

 
3.14 

ปัญหาพนกังานใหข้อ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ไม่
ชดัเจน 28 75 143 97 32 

 
375 

 
2.92 

ปัญหาดา้นพนกังานไม่เตม็ใจใหบ้ริการ 25 59 115 124 53 376 2.68 
ปัญหาการรักษาเวลาตามท่ีนดัหมาย 43 75 144 79 34 375 3.04 
ปัญหาความผิดพลาดของการจดหน่วย 30 62 148 89 46 375 2.84 
ปัญหาไม่ไดรั้บบิลแจง้ค่าไฟฟ้า 26 51 97 91 111 376 2.44 
ปัญหารอบเก็บเงินไม่ตรงกบังวดเงินเดือน
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 25 55 109 104 83 

 
376 

 
2.56 

ปัญหาการถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้า      23 52 84 67 150 376 2.28 
 

จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความเร่งด่วนท่ีตอ้งการให้ปรับปรุงแกไ้ข 
เรียงตามล าดบัดงัน้ี  ปัญหาแรงดนัไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดบั ไฟฟ้าขดัขอ้ง (ค่าเฉล่ีย 3.82) ปัญหาความล่าช้า
ในการแก้ไขกระแสไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าขัดข้อง (ค่าเฉล่ีย 3.64) ปัญหาค่ากระแสไฟฟ้าสูงกว่าปกติ 
(ค่าเฉล่ีย 3.41) ปัญหาดา้นการส่ือสาร เช่น โทรศพัทส์ านกังานติดต่อไม่ได ้(ค่าเฉล่ีย 3.14) ปัญหาการ
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รักษาเวลาตามท่ีนัดหมาย (ค่าเฉล่ีย 3.04) ปัญหาพนักงานให้ขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ไม่ชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 
2.92) ปัญหาความผิดพลาดของการจดหน่วย (ค่าเฉล่ีย 2.84) ปัญหาดา้นพนกังานไม่เต็มใจให้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 2.68) ปัญหารอบเก็บเงินไม่ตรงกบังวดเงินเดือนของผูใ้ชไ้ฟฟ้า (ค่าเฉล่ีย 2.56) ปัญหาไม่ได้
รับบิลแจง้ค่าไฟฟ้า (ค่าเฉล่ีย 2.44) ปัญหาการถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้า (ค่าเฉล่ีย 2.28) 

 
ตารางที ่4.24 แสดงจ านวนและร้อยละของปัญหาและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
 

ปัญหา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ปัญหาดา้นไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดบับ่อย  22 5.85 
ควรแกปั้ญหาไฟฟ้าดบัอยา่งเร่งด่วน  7 1.86 
ควรมีการส่งเอสเอม็เอส กรณีคา้งช าระค่าไฟฟ้า  1 0.27 
ค่าไฟฟ้าแพง  4 1.06 
ควรใหค้วามรู้เร่ืองขั้นตอนการใหบ้ริการ อตัราค่าใชจ่้ายต่างๆ  3 0.80 
พนกังานเก็บเงินพดูไม่เพราะ  1 0.27 
เจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอ 3 0.80 
เจา้หนา้ท่ีไม่พร้อม  1 0.27 
ไม่ไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการ  4 1.06 

หมายเหตุ จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 376 คน 

 
จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหมี้ความคิดเห็นต่อปัญหาดา้นไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดบั

บ่อยมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 5.85 รองลงมาคือ ควรแกปั้ญหาไฟฟ้าดบัอยา่งเร่งด่วน ร้อยละ 1.86  ค่า
ไฟฟ้าแพงและไม่ได้รับความสะดวกในการใช้บริการ ร้อยละ 1.06 ควรให้ความรู้เร่ืองขั้นตอนการ
ให้บริการ อตัราค่าใชจ่้ายต่าง ๆ และเจา้หน้าท่ีไม่เพียงพอ ร้อยละ 0.80 ควรมีการส่งเอสเอ็มเอสกรณี
คา้งช าระค่าไฟฟ้า พนกังานเก็บเงินพดูไม่เพราะและเจา้หนา้ท่ีไม่พร้อม ร้อยละ 0.27 ตามล าดบั 
  

 

 

 

 



 
 

64 
 

ตารางที ่4.25 แสดงความคิดเห็นต่อขอ้ความ “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ใส่ใจทุกชีวติ เป็นมิตรกบั
ประชาชน” 
 

  ความคิดเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 
เห็นดว้ย 277 73.67 
ไม่แน่ใจ 92 24.47 
ไม่เห็นดว้ย 7 1.86 

รวม 376  
  

 จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ผูต้อบจ านวน 376 คน มีผูเ้ห็นดว้ยจ านวน  277 คน ร้อยละ 73.67  

ไม่แน่ใจ จ านวน  92 คน  ร้อยละ 24.47  และไม่เห็นดว้ย จ านวน 7 คน ร้อยละ 1.86   

 
ตารางที ่4.26 แสดงความคิดเห็นต่อขอ้ความ “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง มีความรับผดิชอบต่อ
สังคมและส่ิงแวดลอ้ม” 

 

ความคิดเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 
เห็นดว้ย 297 79.20 
ไม่แน่ใจ 69 18.40 
ไม่เห็นดว้ย 9 2.40 

รวม 375  
 
จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ผูต้อบจ านวน 375 คน มีผูเ้ห็นดว้ยจ านวน 297 คน ร้อยละ 78.99         

ไม่แน่ใจ จ านวน  69 คน ร้อยละ18.35 และไม่เห็นดว้ย จ านวน 9 คน ร้อยละ 2.39   
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บทที ่5 
 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคข์องการศึกษา เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาไดท้  าการรวบรวม
ขอ้มูลทั้งหมดจากแบบสอบถาม จ านวน 376 คน สามารถสรุปผลการศึกษา ขอ้คน้พบและขอ้เสนอ 
แนะดงัต่อไปน้ี  
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 จากผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.31  มีอาย ุ41-50 
ปี  มากท่ีสุด  ร้อยละ 33.78   มีสถานภาพเจา้บา้น ร้อยละ 47.34   การศึกษาสูงสุดคือ ระดบัประถม 
ศึกษา ร้อยละ 35.37  อาชีพเกษตรกร ร้อยละ 27.39  ใชมิ้เตอร์ขนาด 5 แอมป์ ร้อยละ 59.04  
รายไดเ้ฉล่ียของครัวเรือนต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ร้อยละ 48.94 และส่วนใหญ่มีค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อ
เดือนไม่เกิน 500 บาท ร้อยละ 50.53  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

66 
 

ส่วนที ่2 ข้อมูลระดับความส าคัญและความพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 
 
  จากผลการศึกษาสามารถสรุปค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 7 ดา้น ดงัตารางท่ี 5.27 
 
ตารางที่ 5.27 แสดงระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีต่อส่วนประสมการ 
ตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ระดับความส าคัญ ระดับความพงึพอใจ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
3.68 

(ส าคญัมาก) 
3.29 

(พอใจปานกลาง) 

2. ดา้นราคา 
3.49 

(ส าคญัปานกลาง) 
3.10 

(พอใจปานกลาง) 

3. ดา้นการจดัจ าหน่าย 
3.80 

(ส าคญัมาก) 
3.57 

(พอใจมาก) 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
3.42 

(ส าคญัปานกลาง) 
3.06 

(พอใจปานกลาง) 

5. ดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
3.74 

(ส าคญัมาก) 
3.30 

(พอใจปานกลาง) 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
3.80 

(ส าคญัมาก) 
3.38 

(พอใจปานกลาง) 
7. ดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม 3.80 

(ส าคญัมาก) 
3.55 

(พอใจมาก) 
ค่าเฉลีย่ 3.68 3.32 

 
 

จากการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้ Importance-Performance Analysis  สามารถ
สรุปไดเ้ป็นตารางดงัน้ี 
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ตารางที่ 5.28 แสดงการวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้ง 7 ดา้น 
 

Quadrants ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

A (Concentrate Here) 
ตอ้งใหค้วามสนใจ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

B (Keep Up The Good 
Work)  พึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

ดา้นการจดัจ าหน่าย 
ดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม 

C (Low Priority) 
ไม่ตอ้งใหค้วามส าคญั 

ดา้นราคา 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

D (Possible Overkill) 
ใหบ้ริการไดดี้มากแต่ลูก- 
คา้ไม่ค่อยใหค้วามส าคญั 

 

 
จากผลการศึกษาสามารถสรุปค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย

ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว 
จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นรายดา้นดงัน้ี 
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ตารางที่ 5.29 แสดงปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดและมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมี
ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่เป็นรายดา้น  
 

ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ระดบัความส าคัญ ระดบัความพงึพอใจ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

ความมัน่คงปลอดภยัของเสา
ไฟฟ้า สายไฟฟ้าและอุปกรณ์ใน
การส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ี
สาธารณะ (ค่าเฉล่ีย 3.49) 

ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า 
(ค่าเฉล่ีย 3.49) 

2. ดา้นราคา 
อตัราค่ากระแสไฟฟ้ามีความ
เหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.61) 

อตัราเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้ามีความ
เหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.15) 

3. ดา้นการจดัจ าหน่าย 
ช่องทางในการติดต่อกบัการ
ไฟฟ้ามีความหลากหลาย 
(ค่าเฉล่ีย 3.94) 

ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นท าเลท่ี
สะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.78) 

4. ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

การประกาศแจง้ล่วงหนา้ก่อน
การดบักระแสไฟฟ้าเพ่ือปรับปรุง
ซ่อมบ ารุง (ค่าเฉล่ีย 3.59) 

การใหข้อ้มลูค าแนะน าการใชบ้ริการ
กบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว 
 (ค่าเฉล่ีย 3.20) 

5. ดา้นบุคลากร พนกังาน
ผูใ้หบ้ริการ 

พนกังานรับช าระเงินมีความ
ซ่ือสตัยแ์ละไวว้างใจได ้(ค่าเฉล่ีย 
3.88) 

พนกังานรับช าระเงินมีความซ่ือสตัย์
และไวว้างใจได ้(ค่าเฉล่ีย 3.64) 

6. ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

การรับช าระเงินท่ีส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความถกูตอ้ง รวดเร็ว 
(ค่าเฉล่ีย 3.93) 

การรับช าระเงินท่ีส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความถกูตอ้ง รวดเร็ว 
(ค่าเฉล่ีย 3.60) 

7. ดา้นกายภาพและ
ส่ิงแวดลอ้ม 

เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พาหนะในการ
ใชป้ฏิบติังานในระบบไฟฟ้าได้
มาตรฐานและมีความทนัสมยั 
(ค่าเฉล่ีย 3.89) 

ป้ายสญัลกัษณ์ในส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความชดัเจนและง่ายต่อ การ
เขา้ใจ (ค่าเฉล่ีย 3.70) 
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ส่วนที ่3 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ  
 

จากผลการศึกษาความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมการตลาดบริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้ Importance-Performance Analysis 
สามารถสรุปเป็นตารางไดด้งัน้ี 

 
ตารางที่ 5.30 แสดงการวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยของส่วนประสม
การตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
Quadrants ปัจจยัย่อยของส่วนประสมการตลาดบริการ 

A (Concentrate 
Here) 
ตอ้งใหค้วามสนใจ 

- บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง 
- พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ มีความช านาญในการแกก้ระแส 
ไฟฟ้าขดัขอ้ง 
- พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
- พนกังานหนา้เคาน์เตอร์ใหค้  าปรึกษา  ตอบขอ้ซกัถามและอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจ
ง่าย 
- พนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติไดช้ดัเจนและแกปั้ญหาใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้
- ตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการท างาน 
- การขอบริการใชไ้ฟฟ้าและบริการอ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว 
- การปฏิบติังานทนัตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้ 
- ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม 
- การแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความรวดเร็ว 
- มีการพฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

B (Keep Up The 
Good Work)  พึง
พอใจต่อผลิตภณัฑ์
และบริการ 

- ความมัน่คงปลอดภยัของเสาไฟฟ้า สายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่งกระแส 
ไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ีสาธารณะ 
- ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า 
- ส านกังานการไฟฟ้ามองเห็นไดช้ดัเจน 
- ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 
- พนกังานใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผูม้าติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั 
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ตารางที่ 5.30 แสดงการวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยของส่วนประสม
การตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ (ต่อ) 
 

Quadrants ปัจจยัย่อยของส่วนประสมการตลาดบริการ 

B (Keep Up The 
Good Work)  พึง
พอใจต่อผลิตภณัฑ์
และบริการ 

- พนกังานตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ สุภาพ อ่อนนอ้ม 
- พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
- พนกังานรับช าระเงินมีความสุภาพ ยิม้แยม้ 
- พนกังานรับช าระเงินมีความซ่ือสตัยแ์ละไวว้างใจได ้
- ตวัแทนเกบ็เงินมีความน่าเช่ือถือ 
- การจดัระบบคิวการรับบริการก่อน-หลงั 
- การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 
- ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้าล่วงหนา้ 
- การรับช าระเงินท่ีส านกังานการไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง รวดเร็ว 
- การรับช าระเงินผา่นตวัแทนเก็บเงินมีความถูกตอ้ง ตรงเวลา 
- ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงาม สะอาด ร่มร่ืน 
- สถานท่ีจอดรถของส านกังานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าติดต่อ 
- ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี 
- ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ  
- ป้ายสญัลกัษณ์ในส านกังานการไฟฟ้ามีความชดัเจนและง่ายต่อการเขา้ใจ 
- อุปกรณ์ เคร่ืองใชส้ านกังานมีความทนัสมยั 
- เคร่ืองมือ อปุกรณ์ พาหนะในการใชป้ฏิบติังานในระบบไฟฟ้าไดม้าตรฐานและมี
ความทนัสมยั 
- เวบ็ไซตข์องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงไดง่้ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน ์
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ตารางที่ 5.30 แสดงการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ (ต่อ) 

 
Quadrants ปัจจยัย่อยของส่วนประสมการตลาดบริการ 

C (Low Priority) 
ไม่ตอ้งให้
ความส าคญั 

- คุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ   
ไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั ไฟไม่เกิน 
- บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยูอ่าศยัท่ีคา้งช าระ 
- อตัราค่ากระแสไฟฟ้ามีความเหมาะสม 
- อตัราเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้ามีความเหมาะสม 
- อตัราค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ มีความเหมาะสม 
- ค่าปรับกรณีผิดสญัญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผูใ้ชไ้ฟมีความเหมาะสม 
- การใหข้อ้มูล ค าแนะน าการใชบ้ริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว 
- เอกสาร แผน่พบัท่ีเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเป็นประโยชน์และมีความเพียงพอ 
- การถ่ายทอดความรู้และสร้างความเขา้ใจในการใชไ้ฟฟ้าอยา่งปลอดภยัแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าผา่น
ส่ือต่างๆ  
- การแจง้เตือนอุบติัเหตทุางไฟฟ้า 
- การประกาศแจง้ล่วงหนา้ก่อนการดบักระแสไฟฟ้าเพ่ือปรับปรุงซ่อมบ ารุง 
- การจดัและสนบัสนุนกิจกรรมเพ่ือสงัคม 
- การจดันิทรรศการต่าง ๆ เพ่ือใหค้วามรู้แก่ประชาชน 
- พนกังานช่างใหค้  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้ 
- พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีจ านวนเพียงพอ 
- พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

D (Possible 
Overkill) 
ใหบ้ริการไดดี้
มากแต่ลูกคา้ไม่
ค่อยให้
ความส าคญั 

- การใหบ้ริการมีความหลากหลาย 
- เคานเ์ตอร์ใหบ้ริการรับค าร้องติดต่อสอบถาม  รับช าระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ 
- ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ 
- ระยะเวลาเปิด-ปิดการใหบ้ริการตั้งแต ่8.30 – 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความเหมาะสม 
- ช่องทางในการติดต่อกบัการไฟฟ้ามีความหลากหลาย 
- ช่องทางการรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง 
- การใหบ้ริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ชไ้ฟฟ้าดว้ยความรวดเร็ว 

 
 
 
 



 
 

72 
 

ส่วนที ่3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเพือ่น าไปปรับปรุงและพัฒนากระบวนการท างาน 
 
 ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือ ปัญหาแรงดนัไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดบั ไฟฟ้าขดัขอ้ง (ค่าเฉล่ีย 3.82)   
รองลงมา คือ ปัญหาความล่าชา้ในการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าดบั ไฟฟ้าขดัขอ้ง (ค่าเฉล่ีย 3.64) ปัญหาค่า
กระแสไฟฟ้าสูงกวา่ปกติ (ค่าเฉล่ีย 3.41) ปัญหาดา้นการส่ือสาร เช่น โทรศพัท์ส านกังานติดต่อไม่ได ้
(ค่าเฉล่ีย 3.41) 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 
 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก  แต่มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ในส่วนปัจจยัย่อยดา้น
ความมั่นคงปลอดภัยของเสาไฟฟ้า สายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้ งในท่ี
สาธารณะ ดา้นความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า และดา้นบริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 
ชัว่โมงของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว  มีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของนคร อินทะปัด  
(2550) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทางการตลาด ของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะคา จงัหวดัล าปาง ในปัจจยัย่อยด้านความมัน่คงปลอดภยัของเสาและ
สายไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ีสาธารณะ  ดา้นความเท่ียงตรงของเคร่ืองวดัการใช้กระแสไฟฟ้า และดา้นการ
ปฏิบติังานของหน่วยแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเช่นกนั   

ส าหรับกลยุทธ์ด้านการพฒันาสินค้า บริการและภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีมี
แนวทางท่ีจะพัฒนาระบบจ าหน่ายไฟฟ้าให้ทั่วถึงมีมาตรฐานความปลอดภัย ทั้ งในด้านคุณภาพ 
(Quality) ความเช่ือถือได ้(Reliability) และประสิทธิภาพ (Efficiency) ของระบบไฟฟ้าอย่างต่อเน่ือง 
รวมถึงการเสนอสินคา้และบริการท่ีมีคุณสมบติัและคุณลกัษณะท่ีตอบสนองกบัความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของลูกคา้ (Product/Service Attributes) การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (Relation) 
และการมีภาพลักษณ์ท่ีดี (Image) ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์ IPA พบว่าปัจจัยย่อยด้านบริการแก้ไข
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชั่วโมง   ด้านคุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามี
ความสม ่าเสมอ ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับ ไฟไม่เกินและด้านบริการแจง้เตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้า
ส าหรับท่ีอยู่อาศัยท่ีค้างช าระนั้ นยงัไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ด้านการพัฒนาสินค้า บริการและ
ภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากแต่มีความพึง
พอใจปานกลาง   
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 ปัจจัยด้านราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา
ในระดบัปานกลาง และมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ในส่วนปัจจยัยอ่ยดา้นอตัรา
ค่ากระแสไฟฟ้ามีความเหมาะสม  ด้านค่าปรับกรณีผิดสัญญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผูใ้ช้ไฟมีความ
เหมาะสมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว มีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของนคร อินทะปัด 
(2550) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทางการตลาด ของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะคา จงัหวดัล าปาง ในปัจจยัยอ่ยดา้นค่ากระแสไฟฟ้าประจ าเดือนและดา้น
ค่าปรับกรณีผดิสัญญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผูใ้ชไ้ฟฟ้าซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเช่นกนั  และ
มีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวชัรินทร์ เตชาเสถียร (2548) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของผูใ้ชน้ ้ าต่อการให้บริการของการประปาปทุมธานี-รังสิต ในปัจจยัดา้นราคาและค่าใชจ่้าย ซ่ึง
มีความพึงพอใจเฉล่ียระดบัปานกลางในเร่ืองค่าบริการและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ    
 
 ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นการจดัจ าหน่ายในระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก ในส่วนปัจจยัย่อย
ดา้นส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง และดา้นช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้า
มีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว มีความสอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของนคร อินทะปัด (2550) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วน
ประสมทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะคา จงัหวดัล าปาง ในปัจจยัยอ่ยดา้นความ
สะดวกในการเดินทางมาส านกังานเพื่อมาติดต่องาน และดา้นความสะดวกในการช าระเงินค่ากระ 
แสไฟฟ้าและค่าอ่ืน ๆ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั  
 ส าหรับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในด้านการบริการลูกค้า การน าเทคโนโลยีมา
ประยุกตใ์ช้ รวมถึงการปรับปรุงกระบวนการอ่านหน่วยพิมพบิ์ลและเก็บเงิน (Meter Reading Billing 
and Collection)  เพื่อให้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและกระจายการใชท้รัพยากรในแต่ละช่วงเวลา
อย่างเหมาะสม โดยการผสมผสานช่องทางการรับช าระเงินค่าไฟฟ้าในรูปแบบต่าง ๆ ให้มีความ
สอดคลอ้งกบัแนวโน้มของเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการด าเนินงาน
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอย่างแท้จริง ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์ IPA พบว่าปัจจยัย่อยด้านการจัด
จ าหน่ายมีความสอดคล้องกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในทุกด้าน เน่ืองจากผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามมากและมีความพึงพอใจมาก 
 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัต่อ
ปัจจยัย่อยดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัปานกลาง และมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง  ในส่วนปัจจยัย่อยด้านการให้ขอ้มูล ค าแนะน าการใช้บริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
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อ าเภอพร้าว ด้านการแจ้งเตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า และด้านการประกาศแจ้งล่วงหน้าก่อนการดับ
กระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบ ารุงของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว  มีความสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของนคร อินทะปัด  (2550) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วน
ประสมทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะคา จงัหวดัล าปาง ในปัจจยัย่อยดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์และแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า และดา้นการแจง้ดบัไฟฟ้า
และช้ีแจงให้ทราบถึงสาเหตุซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเช่นกนั และมีความสอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของวชัรินทร์ เตชาเสถียร (2548) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าต่อการ
ให้บริการของการประปาปทุมธานี-รังสิต ในปัจจยัด้านการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง     
    ทั้งน้ีจากการวิเคราะห์ IPA พบวา่ในภาพรวมของทุกปัจจยัยอ่ยยงัคงไม่สอดคลอ้งกบักลยุทธ์
ดา้นการพฒันาสินคา้ บริการและภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในหัวขอ้พฒันาระบบการ
ส่ือสารการตลาด  ในปัจจยัย่อยดา้นการให้ขอ้มูล ค าแนะน าการใช้บริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอพร้าว  ดา้นเอกสารแผ่นพบัท่ีเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเป็นประโยชน์และมีความเพียงพอ   ดา้น
การถ่ายทอดความรู้และสร้างความเขา้ใจในการใช้ไฟฟ้าอย่างปลอดภยัแก่ผูใ้ช้ไฟฟ้าผ่านส่ือต่างๆ  
ด้านการแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า  ด้านการประกาศแจง้ล่วงหน้าก่อนการดบักระแสไฟฟ้าเพื่อ
ปรับปรุงซ่อมบ ารุง และด้านการจดัและสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม ท่ีตอ้งการให้การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคน ากลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ (CEM) มาใช ้เพื่อ
สร้างความพึงพอใจและความภกัดีต่อองคก์รในระยะยาว เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
มากแต่มีความพึงพอใจปานกลาง  
 
 ปัจจัยด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรพนกังานผูใ้หบ้ริการในระดบัมาก แต่มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง ในส่วนปัจจยัย่อยดา้นพนกังานหน้าเคาน์เตอร์ให้ค  าปรึกษาตอบขอ้ซักถามและอธิบายได้
อย่างชัดเจนเขา้ใจง่าย ด้านพนักงานตอ้นรับด้วยใบหน้ายิ้มแยม้ สุภาพ อ่อนน้อม ด้านพนักงานรับ
ช าระเงินมีความสุภาพยิ้มแยม้ และด้านพนักงานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติได้ชัดเจนและ
แกปั้ญหาให้แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดข้องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว มีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของนคร อินทะปัด  (2550) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทาง
การตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะคา จงัหวดัล าปาง ในปัจจยัย่อยดา้นการให้บริการใน
ส านกังาน ดา้นบุคลิกภาพของพนกังานผูใ้ห้บริการในส านกังาน ดา้นความรู้ความสามารถในการให้
ค  าแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการในส านกังาน และดา้นความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานของพนกังาน ซ่ึง
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเช่นกนั  
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 ส าหรับกลยทุธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในดา้นการพฒันาขีดความสามารถและประสิทธิภาพ
การปฏิบติังานของบุคลากร ท่ีเน้นให้พนักงานท างานอย่างเต็มความสามารถและพฒันาทกัษะความ
เป็นผูน้ า รวมทั้งมีความรับผิดชอบในการท างาน    ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์ IPA พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ มีความช านาญในการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง  ดา้น
พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  ดา้นพนกังานหน้าเคาน์เตอร์ให้
ค  าปรึกษาตอบขอ้ซกัถามและอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย  ดา้นพนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูง
เกินปกติไดช้ดัเจนและแกปั้ญหาให้แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้และดา้นตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการ
ท างานนั้นยงัไม่สอดคล้องกบักลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากแต่มีความพึงพอใจปานกลาง 
 
 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัย่อยด้านกระบวนการให้บริการในระดบัมาก แต่มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง  ในส่วนปัจจยัย่อยด้านการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความรวดเร็วของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอพร้าว  มีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของนคร อินทะปัด (2550) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทางการตลาด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะคา 
จงัหวดัล าปาง ในปัจจยัยอ่ยดา้นขั้นตอนการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง   และมีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวชัรินทร์ เตชาเสถียร (2548) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของผูใ้ช้น ้ าต่อการให้บริการของการประปาปทุมธานี-รังสิต ในปัจจยัย่อยด้านการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเช่นกนั  
  ส าหรับกลยุทธ์ดา้นการพฒันาสินคา้ บริการและภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พบว่า
ปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัระบบคิวการรับบริการก่อน-หลงั  ดา้นความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้า
ล่วงหนา้ และดา้นการรับช าระเงินท่ีส านกังานการไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง รวดเร็ว  มีความสอดคลอ้งกบั
กลยุทธ์ดา้นการพฒันาสินคา้ บริการและภาพลกัษณ์ โดยมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มา
ใช้งานในด้านการจดัระบบคิว การอ่านหน่วยและพิมพ์บิลด้วยเคร่ืองพีซีที มีการใช้ระบบบาร์โค้ด 
(Barcode) ในการรับช าระค่าไฟฟ้า  แต่ปัจจยัยอ่ยดา้นการขอบริการใช้ไฟฟ้าและบริการอ่ืนๆ มีความ
สะดวก รวดเร็ว  ดา้นการปฏิบติังานทนัตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้ ดา้นระยะเวลาในการขยายเขตระบบ
จ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม  ดา้นการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความรวดเร็ว  และปัจจยัยอ่ยดา้นมี
การพฒันาการให้บริการอย่างต่อเน่ืองยงัไม่สอดคล้องกับกลยุทธ์ด้านการปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบติังานในขั้นตอนต่างๆ (Process Improvement) ให้มีประสิทธิภาพ มีมาตรฐานและสอดคลอ้งกบั
การใช้งานระบบสารสนเทศ และด้านการเพิ่มสมรรถนะขององค์กรให้ดียิ่งข้ึนโดยมีการพฒันา
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กระบวนการบริหารจดัการ การปฏิบติังานและนวตักรรมอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญัมากแต่มีความพึงพอใจปานกลาง 
      
 ปัจจัยด้านกายภาพและส่ิงแวดล้อม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มในระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
ในส่วนปัจจยัยอ่ยดา้นภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงามสะอาดร่มร่ืน ดา้นสถานท่ี
จอดรถของส านกังานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าติดต่อ ดา้นภายในส านักงานการ
ไฟฟ้ามีบรรยากาศดี ดา้นภายในส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ ดา้น
ป้ายสัญลักษณ์ในส านักงานการไฟฟ้ามีความชัดเจนและง่ายต่อการเข้าใจ ด้านอุปกรณ์ เคร่ืองใช้
ส านกังานมีความทนัสมยั และดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ พาหนะในการใช้ปฏิบติังานในระบบไฟฟ้าได้
มาตรฐานและมีความทนัสมยั และมีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของจีระศกัด์ิ เงยวิจิตร (2543) ท่ี
ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปาต่อการใหบ้ริการของส านกังานประปาเชียงใหม่ 
จงัหวดัเชียงใหม่ ในปัจจยัดา้นการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี ส าหรับสถานท่ีจอดรถเพียงพอ
และสถานท่ีนัง่รอการช าระเงินหรือติดต่อประสานงาน ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบัมาก และมีความ
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวชัรินทร์ เตชาเสถียร (2548) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชน้ ้ าต่อการใหบ้ริการของการประปาปทุมธานี-รังสิต ในปัจจยัดา้นดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั   
 ส าหรับกลยุทธ์ดา้นการพฒันาสินคา้ บริการและภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยมี
แนวทางพฒันาองค์กรให้มีความทนัสมยัและสร้างภาพลกัษณ์และรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่าง
ลูกคา้และองคก์รอยา่งต่อเน่ือง รวมไปถึงการน าเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใช ้ซ่ึงจากผลการศึกษา
พบว่า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว ท าไดดี้ในทุกปัจจยัยอ่ย แต่ในส่วนปัจจยัย่อยดา้นเวบ็ไซต์
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงได้ง่ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ เป็นปัจจยัย่อยท่ีตอ้งให้ความ
สนใจ เพราะเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในปัจจยัยอ่ยทั้งหมด  
 
5.3 ข้อค้นพบ 
 
 จากการศึกษาในภาพรวมพบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดและปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบ 
สอบถามให้ความส าคญัน้อยและมีความพึงพอใจน้อยกว่าปัจจยัอ่ืน ๆ และผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม 
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เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคาและดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
 
 1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นบริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง  
เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด  
 2. ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในระดบัปานกลาง และ
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเช่นกนั 
 3. ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นเคาน์เตอร์ให้บริการรับค าร้องติดต่อสอบถาม
รับช าระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ ดา้นช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ 
ดา้นระยะเวลาเปิด-ปิด การให้ บริการตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความเหมาะสม   ด้าน 
ช่องทางในการติดต่อกับการไฟฟ้ามีความหลากหลาย เป็นปัจจัยย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัปานกลางค่อนไปทางมาก และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ซ่ึงการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว ตอ้งให้ความส าคญัปัจจยัย่อยทั้ง 3 ปัจจยัย่อยน้ีเช่นเดียวกบัปัจจยัย่อยท่ีมี
ความส าคญัมาก 
 4. ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญัใน
ระดบัปานกลาง และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเช่นกนั 
 5. ปัจจยัดา้นบุคลากร พนกังานผูใ้ห้บริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบั
มากในทุกปัจจยัยอ่ย แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางในเกือบทุกปัจจยัยอ่ย ซ่ึงแสดงให้เห็นถึง
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว ควรให้ความส าคญัและส่งเสริมในการพัฒนาทักษะ ความรู้ 
ความสามารถ ในการท างานของพนกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวใหม้ากข้ึน 
 6. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากใน
ทุกปัจจยัย่อย แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางในเกือบทุกปัจจยัย่อย   การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอพร้าว ควรปรับปรุง พฒันากระบวนการใหบ้ริการมีความถูกตอ้งและรวดเร็วมากยิง่ข้ึน  

7. ปัจจยัดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก
ในทุกปัจจยัยอ่ย และส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว ท า
ไดดี้อยูแ่ลว้และควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีดีน้ีอยา่งต่อเน่ือง 
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 5.4 ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู ้ใช้ไฟฟ้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีการให้ระดับ
ความส าคญัในแต่ละปัจจยัยอ่ยท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นผูศึ้กษาจึงเนน้การปรับปรุงและพฒันาปัจจยัยอ่ยท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากและมีความพึงพอใจปานกลาง และปรับปรุงและพฒันาปัจจยั
ย่อยท่ีไม่สอดคล้องกบักลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในแต่ละปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดงัน้ี 
 
 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จากขอ้คน้พบ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากและมี
ความพึงพอใจปานกลาง รวมทั้งไม่สอดคลอ้งกบักลยทุธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ ปัจจยัยอ่ยดา้น
บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง (Quadrant A) ดา้นคุณภาพและความน่าเช่ือถือใน
การจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ ไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั ไฟไม่เกิน  ดา้นบริการแจง้เตือนก่อนงดจ่าย
กระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยูอ่าศยัท่ีคา้งช าระ (Quadrant C) โดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวควรมี
การปรับปรุง ซ่อมแซมอุปกรณ์ระบบจ าหน่ายให้ดีอยู่เสมอ มีการจา้งเหมาลิดรอน ตน้ไม ้ก่ิงไมใ้กล้
แนวสายไฟทุกเดือนเพื่อป้องกันก่ิงไม้พาดกับสายไฟฟ้า ซ่ึงเป็นสาเหตุให้เกิดไฟฟ้าร่ัว มีการ
บ ารุงรักษาหมอ้แปลงทุกไตรมาส รวมถึงการจดัท าแผนปรับปรุงระบบจ าหน่ายอ่ืน ๆ เช่น ปรับปรุง
เสาไฟเอนเอง ปรับปรุงระบบจ าหน่ายจากสายอลูมิเนียมเปลือยให้เป็นสายเคเบิ้ลอากาศท่ีสามารถ
ป้องกนัปัญหาไฟติด ๆ ดบั ๆ และยา้ยแนวระบบจ าหน่ายจากแนวเขามาอยู่ใกลแ้นวถนนเพื่อง่ายต่อ
การบ ารุงรักษา เปล่ียนแป้นมิเตอร์ท่ีช ารุด เปล่ียนมิเตอร์ท่ีมีอายคุรบ 10 ปี  มีการจดัท าอุปกรณ์ป้องกนั
สัตวท่ี์จะเขา้มาท าความเสียหายให้แก่ระบบสายส่ง ระบบจ าหน่าย    รวมถึงการก าชบัผูรั้บเหมาแจง้
เตือนงดจ่ายไฟ ให้น าส่งใบแจง้เตือนให้แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าตามวนัท่ีท่ีก าหนด พร้อมทั้งให้ผูใ้ช้ไฟฟ้าลงช่ือ
รับทราบ 
 
 ปัจจัยด้านราคา จากขอ้คน้พบ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากและมีความ
พึงพอใจปานกลาง คือ ปัจจัยย่อยด้านอัตราค่ากระแสไฟฟ้ามีความเหมาะสม ด้านอัตราค่า
กระแสไฟฟ้าและอตัราค่าธรรมเนียมอ่ืน ๆ (Quadrant C)  ซ่ึงอตัราค่าบริการนั้นมีการก าหนดเป็นอตัรา
แน่นอนจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคส านักงานใหญ่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จึงควรมีการ
จดัท าบอร์ดแสดงอตัราค่าไฟฟ้า อตัราเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้า ค่าปรับ ค่าธรรมเนียมต่างๆ รวมถึงการ
จดัท าเอกสาร แผน่พบัแสดงอตัราค่าไฟและค่าธรรมเนียมอ่ืน ๆ แจกใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดท้ราบ  
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 ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย จากขอ้คน้พบ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมาก
และมีความพึงพอใจปานกลาง คือ ปัจจยัย่อยด้านเคาน์เตอร์ให้บริการรับค าร้องติดต่อสอบถามรับ
ช าระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ ดา้นช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ 
ดา้นระยะเวลาเปิด-ปิด การให้บริการตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความเหมาะสม และดา้น
ช่องทางในการติดต่อกบัการไฟฟ้ามีความหลากหลาย (Quadrant D คาบเก่ียวกบั Quadrant B) ซ่ึงการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวท าได้ดีอยู่แล้ว  และเพื่อให้สอดคล้องกบักลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคในด้านการบริการลูกคา้  การน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ ควรมีการประชาสัมพนัธ์ถึงช่อง
ทางการรับช าระค่าไฟฟ้า ทั้งท่ีส านกังานการไฟฟ้า เคาน์เตอร์เซอร์วิส  ตดับญัชีธนาคาร ตดับตัรเครดิต 
รวมไปถึงช่องทางในการแจง้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ซ่ึงมีทั้งทางส านกังานตลอด 24 ชัว่โมง และคอล 
เซนเตอร์ 1129 ทัว่ประเทศ และทางระบบโซเชียลมีเดีย   
 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากขอ้คน้พบ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
มากและมีความพึงพอใจปานกลาง และไม่สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ ปัจจยั
ยอ่ยดา้นการแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า และดา้นการประกาศแจง้ล่วงหนา้ก่อนการดบักระแสไฟฟ้า
เพื่อปรับปรุงซ่อมบ ารุง (Quadrant C)  ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวไม่ตอ้งให้
ความส าคญัมากนัก  แต่เพื่อให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในด้านการพฒันา
สินคา้ บริการและภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในหัวขอ้พฒันาระบบการส่ือสารการตลาด  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวควรมีการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลการแจง้เตือนอุบติัเหตุ
ทางไฟฟ้าผา่นสถานีวทิยชุุมชน เอกสาร แผน่พบัต่าง ๆ รวมถึงการเขา้ร่วมจดันิทรรศการ กิจกรรม  
ต่าง ๆ เช่นโครงการอ าเภอยิม้เคล่ือนท่ี  ร่วมงานวนัส าคญัต่าง ๆ ของอ าเภอ เช่น งานวนัขา้วหอมมะลิ 
งานวนัมะม่วงน ้ าดอกไมสี้ทอง การจดักิจกรรมภายในโรงเรียนต่าง ๆ เพื่อให้ความรู้ดา้นการใชไ้ฟฟ้า
อย่างปลอดภยัและถูกวิธี รวมถึงการประกาศแจง้ล่วงหน้าก่อนการดบักระแสไฟฟ้า ซ่ึงจะมีการแจง้
เตือนล่วงหน้าอย่างน้อย 7 วนั ก่อนการดับกระแสไฟฟ้า ตามระเบียบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ี
จะตอ้งแจง้ให้ผูใ้ช้ไฟฟ้ารับทราบในกรณีมีการวางแผนดบักระแสไฟล่วงหน้าและกรณีเร่งด่วนจะมี
การแจง้ส่วนท้องถ่ินให้ประชาสัมพนัธ์เสียงตามสายก่อนท่ีจะดับไฟปฏิบติังานทุกคร้ัง รวมไปถึง
ศึกษาแนวทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอพร้าว 
 
  ปัจจัยด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ จากขอ้คน้พบ ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากและมีความพึงพอใจปานกลาง รวมทั้งไม่สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค คือปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ มีความช านาญในการแก้
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กระแส ไฟฟ้าขดัขอ้ง  ดา้นพนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว  ดา้น
พนักงานหน้าเคาน์เตอร์ให้ค  าปรึกษาตอบข้อซักถามและอธิบายได้อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย  ด้าน
พนักงานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติได้ชัดเจนและแก้ปัญหาให้แก่ผูใ้ช้ไฟฟ้าได้ และด้าน
ตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการท างาน (Quadrant A)   ด้านพนักงานช่างให้ค  าปรึกษาและ
แนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้ ดา้นพนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีจ านวนเพียงพอ และปัจจยัยอ่ย
ด้านพนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความพร้อมในการให้บริการ (Quadrant C) การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอพร้าวควรส่งเสริมใหมี้การจดัอบรมพนกังานในแผนกต่างๆ ให้มีความรู้ ความช านาญใน
การแก้กระแสไฟฟ้าขดัข้อง  การเน้นย  ้าพนักงานช่างท่ีได้รับมอบหมายจะต้องด าเนินการแก้ไข
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งโดยเร็ว หลงัจากไดรั้บแจง้เหตุกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง มีการควบคุมภายในโดยการ
ใช้ (Check list) เพื่อตรวจสอบการท างานอย่างสม ่ าเสมอ มีการเปิดใบสั่งซ่อมทุกคร้ังท่ีรับแจ้ง
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งและตอ้งติดตามปิดใบสั่งซ่อมหลงัจากด าเนินการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
เรียบร้อยแลว้  ควรมีการจดัตารางการอยูเ่วรแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งและก าชบัให้มีการเขา้เวรตรงเวลา 
ถา้หากไม่มาเขา้เวรควรมีการลงโทษทางวินยั  ควรมีการอบรมมารยาทในการให้บริการ การปฏิบติัตวั 
การตอบค าถามผูใ้ชไ้ฟฟ้า  รวมถึงช้ีแจงถึงขั้นตอนการจดหน่วยใหแ้ก่ตวัแทนจดหน่วยให้ทราบและย  ้า
ถึงความรอบคอบในการจดหน่วยเพื่อป้องกนัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนตามมา 
 
 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จากขอ้คน้พบ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
มากและมีความพึงพอใจปานกลาง และไม่สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ ปัจจยั
ยอ่ยดา้นการขอบริการใช้ไฟฟ้าและบริการอ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว  ดา้นการปฏิบติังานทนัตาม
ระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้ ดา้นระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม  ดา้นการแก้
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความรวดเร็ว และดา้นมีการพฒันาการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  (Quadrant A) 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว ควรส่งเสริมให้ใช้เทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการท างานให้มากข้ึน 
เช่น การรับค าร้องขอใชไ้ฟฟ้า โดยกรอกขอ้มูลลงในคอมพิวเตอร์ทนัทีท่ีมีผูม้าติดต่อ โดยไม่ตอ้งเขียน
ค าร้องลงในแบบฟอร์มเสร็จแลว้จึงพิมพ์ออกมาให้ผูใ้ช้ไฟฟ้าลงนาม รวมถึงการสืบคน้ ตรวจสอบ
ขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟฟ้าผา่นฐานขอ้มูลทะเบียนราษฎร ซ่ึงจะท าให้การรับค าร้องมีความรวดเร็ว และขอ้มูลท่ี
ไดจ้ะถูกน าไปสู่กระบวนงานถดัไปทนัที  ซ่ึงจะท าให้การท างานในขั้นตอนอ่ืน ๆ มีความรวดเร็วมาก
ข้ึน ลดปัญหาข้อร้องเรียนต่าง ๆ รวมถึงเร่งรัดให้มีการเบิก พสัดุ อุปกรณ์ในการขยายเขตระบบ
จ าหน่ายทนัทีหลงัจากมีการรับช าระค่าขยายเขตระบบจ าหน่าย มีการเตรียมเคร่ืองมือ ยานพาหนะ 
อุปกรณ์ต่าง ๆ ให้มีความพร้อมและมีความเพียงพอในการใช้งาน มีการส ารองพสัดุคงคลงั (Safety 
Stock) เพื่อท่ีจะสามารถน าไปใช้ในการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งไดท้นัที   มีการเน้นย  ้าให้ตวัแทนเก็บ
เงินมีความรอบคอบในการเก็บเงินและเก็บเงินให้ตรงตามเวลาในทุกเดือน ในส่วนการพฒันาการ
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ให้บริการอย่างต่อเน่ืองนั้น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวไดด้ าเนินงานตามขอ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้ริการ  (Service Level Agreement : SLA) ซ่ึงในปัจจุบนัมีอยู ่11 กระบวนงาน คือ กระบวนงานรับ
ช าระเงินค่าไฟฟ้า (P1) กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง (P2)   กระบวนงานขอใช้ไฟฟ้า (P3)  
กระบวน งานบริการด้านมิเตอร์ (P4) กระบวนงานตอบข้อร้องเรียน (P5)  กระบวนงานดับไฟฟ้า
ล่วงหน้าแบบมีแผน (P6)  กระบวนงานจดหน่วย แจง้ค่าไฟฟ้า (P7)  กระบวนงานจดหน่วย พิมพบิ์ล 
แจ้งค่าไฟฟ้า (P8)  กระบวนงานการโอนช่ือผู ้ใช้ไฟฟ้าและเปล่ียนหลักทรัพย์ค  ้ าประกัน (P9)  
กระบวนงานการจ่ายคืนหลักประกันการใช้ไฟฟ้า (P10)  และกระบวนงานการบ ารุงรักษา (P11)  
เพื่อให้การท างานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวเป็นไปตามมาตรฐานและสอดคลอ้งไปใน
ทิศทางเดียวกบักลยทุธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค   
 
 ปัจจัยด้านกายภาพและส่ิงแวดล้อม จากข้อค้นพบ ปัจจัยย่อยท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากและมีความพึงพอใจปานกลาง รวมทั้งไม่สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค  คือปัจจยัยอ่ยดา้นเวบ็ไซตข์องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงไดง่้ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ 
(Quadrant B) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าวควรมีการพิมพช่ื์อเวบ็ไซตข์องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ลงในใบแจง้หน้ีค่ากระแสไฟฟ้า และมีการรับฟังค าแนะน าจากผูใ้ช้ไฟฟ้าว่าตอ้งการทราบขอ้มูลใน
ดา้นไหนเพิ่มเติมจากท่ีมีอยู่ แลว้แจง้ไปยงัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคส านกังานใหญ่ เพื่อให้จดัหาขอ้มูล
เพิ่มเติมลงเผยแพร่ในเวบ็ไซตต่์อไป 



 

82 

 

 

บรรณานุกรม 
 

กฤษดา  ณรงคฤ์ทธ์ิ.  2554.  งานบริการคืองานของเรา.  กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์. 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค.  2556.  ข้อมูลผู้ใช้ไฟ. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 (เชียงใหม่) ภาคเหนือ: 

เชียงใหม่ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค.  2555.  แผนยุทธศาสตร์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ.2555–2563.

กรุงเทพฯ: กองการพิมพ ์ส านกัผูว้า่การ. 

จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย.์  2551.  จิตวทิยาการบริการ.  กรุงเทพฯ: บริษทั ซีเอด็ยเูคชัน่ จ  ากดั. 
จีระศกัด์ิ  เงยวจิิตร.  2543.  ความพงึพอใจของผู้ใช้น า้ประปาต่อการให้บริการของส านักงานประปา

เชียงใหม่ จังหวดัเชียงใหม่.  การคน้ควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 

ฉตัยาพร  เสมอใจ.  2549.  การบริหารการตลาด.  กรุงเทพฯ: บริษทั ซีเอด็ยเูคชัน่ จ  ากดั. 
ชยัพร ภทัรวารีกุล.  2550.  ความพงึพอใจของผู้บริโภค.  กรุงเทพฯ: โรงพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์

มหาวทิยาลยั.     
ธานินทร์  ศิลป์จารุ.  2550.  การวจัิยและวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย SPSS.  กรุงเทพฯ: บริษทั ว.ี

อินเตอร์ พร้ินท ์จ ากดั.  
นคร  อินทะปัด.  2550.  ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมทางการตลาดของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอ าเภอเกาะคา จังหวดัล าปาง.  การคน้ควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต
มหาวทิยาลยัราชภฏัล าปาง. 

นพพล พุทธศิริ.  ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว.  2556.  สัมภาษณ์.  10 ตุลาคม.  
รุ่งฉตัร  รัศมีโกเมน.  2554.  ความพงึพอใจของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัท 

ช.รัศมี ซัพพลาย จ ากดั.  การคน้ควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 

วทิวสั  รุ่งเรืองผล.  2549.  เหนือคู่แข่ง ด้วยการตลาดเชิงกลยุทธ์.  กรุงเทพฯ: เนชัน่บุค๊.  
วชัรินทร์  เตชาเสถียร.  2548.  ความพงึพอใจของผู้ใช้น า้ต่อการให้บริการของการประปาปทุมธานี-

รังสิต.  การคน้ควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง. 
ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์.  2555.  หลกัการตลาด.  กรุงเทพฯ: บริษทั ส านกัพิมพท์อ้ป จ ากดั. 



 

83 

 

ศุภจิต  สนิทวงศ ์ณ อยธุยา.  2550.  ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบริการ
ของโฮมสเตย์ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง.  การคน้ควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี. 

 อดุลย ์ จาตุรงคกุล.  2546.  การบริหารการตลาดกลยุทธ์และยุทธวธีิ.  กรุงเทพฯ: โรงพิมพ ์
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

อ านาจ  ธีระวนิช.  2551.  “การจัดการธุรกจิขนาดย่อม”.  พิมพค์ร้ังท่ี 4.กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพ ์
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์. 

Martilla, J.A. and James, J.C. (1977).  Importance-Performance Analysis.  Journal of Marketing: 
77-79. 
Kotler, Philip.  2003.  .Marketing Management Analysis, Planning and Control, 13rded., New 

Jersey:Pearson PrenticeHall. 
_________.  2009.  Marketing Management, 13rd ed., Upper Saddle River: Pearson Prentice Hall. 
Shelly, Maynard W. 1975. Responding to Social Change.  Pensylvania : Dowden Hutchison. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

84 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



 

85 

 

ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 
                                                                                      เลขทีแ่บบสอบถาม………….. 

 

เร่ือง ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จังหวดัเชียงใหม่ 

 
ค าช้ีแจงเกีย่วกบัแบบสอบถาม 
                แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้แบบอิสระ  ของนกัศึกษา 
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการ มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค    
อ าเภอพร้าว  จงัหวดัเชียงใหม่  โดยขอ้มูลท่ีได้จะน าไปวิเคราะห์ในภาพรวมและใช้ประโยชน์เพื่อ
การศึกษา  ผูศึ้กษาขอขอบคุณท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี  
                                                                                                                        น.ส.อรอนงค์ นิรันดร์     

ค าถามคัดกรอง 
1.  ท่านเป็นผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตอ าเภอพร้าวหรือไม่ 
          ใช่               ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
2. ลกัษณะท่ีอยูอ่าศยัของท่านเป็นลกัษณะบา้นพกัใช่หรือไม่ 
          ใช่               ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
ส่วนที่ 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องวา่ง      หนา้ตวัเลือกซ่ึงตรงกบัความเป็นจริง
หรือเติมขอ้ความในช่องวา่ง  
1. เพศ  
        1.  ชาย                 2.   หญิง  
2. อาย ุ 
              1. ไม่เกิน 20 ปี                                2.  21 – 30 ปี     
              3.  31 – 40 ปี                                   4.  41 – 50 ปี     
        5.  51 – 60 ปี                                    6.  61 ปีข้ึนไป        
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3. สถานภาพ  
         1. เจา้บา้น                       2. คู่สมรส  
         3. บุตร/ธิดา                                     4.  ผูอ้าศยั  

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด  
        1. ประถมศึกษา  
        2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 
        3. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  
              4. อนุปริญญา/ปวส.   
        5. ปริญญาตรี                  
   6. ปริญญาโท          
         7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………………. 
5. อาชีพ  
         1. พนกังานบริษทัเอกชน                     2.  ขา้ราชการ/พนกังาน/ลูกจา้งหน่วยงานของรัฐ 
              3. พนกังาน/ลูกจา้งรัฐวสิาหกิจ            4.  รับจา้งทัว่ไป  
              5. คา้ขาย                                 6.  เกษตรกร 
              7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………………………….. 
6. ขนาดมิเตอร์  
          1. มิเตอร์ 5 แอมป์                             2.  มิเตอร์ 15 แอมป์ 
7. รายไดเ้ฉล่ียของครัวเรือนต่อเดือน  
              1. ไม่เกิน  10,000 บาท                        2.  10,001 – 20,000 บาท 
        3.  20,001 – 30,000 บาท                     4.  30,001 – 40,000 บาท 
        5.  40,001 – 50,000 บาท                      6.  มากกวา่ 50,000 บาท  
8. ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน  
         1. ไม่เกิน  500 บาท                            2.  501 – 1,000 บาท 
             3. 1,001 – 1,500 บาท                         4.  1,501 – 2,000 บาท  
           5. 2,001 – 2,500 บาท                         6. มากกวา่ 2,500 บาท 
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ส่วนที่ 2  การใหร้ะดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่   
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องส่ีเหล่ียมแต่ละขอ้  เพื่อพิจารณาวา่ปัจจยัส่วนประสมการ 
ตลาดบริการต่อไปน้ีมีความส าคญัต่อท่านในการใชบ้ริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว 
จงัหวดัเชียงใหม่ ในระดบัใดและท่านมีความพึงพอใจในระดบัใด 
 
ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการ  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
อ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ระดบัความส าคญั         ระดบัความพงึพอใจ  

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4     

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ (Product)                                   
1. คุณภาพและความน่าเช่ือถือใน
การจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความ
สม ่าเสมอไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั ไฟ
ไม่เกิน  

          

2. ความมัน่คงปลอดภยัของ        
เสาไฟฟ้า สายไฟฟ้าและอุปกรณ์
ในการส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งใน
ท่ีสาธารณะ 

          

3. ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า           
4. การใหบ้ริการมีความ
หลากหลาย เช่น การเพ่ิม ยา้ย ลด
ขนาดมิเตอร์ การตรวจสอบมิเตอร์   
การตรวจ สอบระบบไฟฟ้า  การ
ขยายเขตระบบจ าหน่าย 

          

5. บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง 

          

6. บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่าย
กระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยูอ่าศยัท่ี
คา้งช าระ 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการ  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 

อ าเภอพร้าว  จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

ระดบัความส าคญั         ระดบัความพงึพอใจ  

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4     

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ปัจจัยด้านราคา (Price) 
1. อตัราค่ากระแสไฟฟ้ามีความ
เหมาะสม 

          

2. อตัราเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้ามี
ความเหมาะสม 

          

3. อตัราค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ มีความ
เหมาะสม เช่น ค่าติดตั้งมิเตอร์ใหม่ 
ค่าเพ่ิม/ลด/ยา้ยมิเตอร์ ค่ามิเตอร์
ช ารุด  ค่าขยายเขตระบบจ าหน่าย 

          

4. ค่าปรับกรณีผิดสญัญาท่ีการ
ไฟฟ้าคิดจากผูใ้ชไ้ฟมีความ
เหมาะสม เช่น ค่าธรรมเนียมต่อ
กลบัมิเตอร์กรณีช าระค่าไฟฟ้า
ล่าชา้ 

          

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย (Place) 
1. ส านกังานการไฟฟ้ามองเห็นได้
ชดัเจน 

          

2. ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่น
ท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 

          

3. เคานเ์ตอร์ใหบ้ริการรับค าร้อง
ติดต่อสอบถาม รับช าระค่าไฟฟ้ามี
เพียงพอ 

          

4. ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามี
ความสะดวกและมีหลากหลาย
รูปแบบ 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการ  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
อ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ระดบัความส าคญั         ระดบัความพงึพอใจ  

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4     

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย (Place) (ต่อ) 

5. ระยะเวลาเปิด-ปิดการใหบ้ริการ
ตั้งแต่ 8.30 – 16.30น. ของการ
ไฟฟ้ามีความเหมาะสม 

          

6. ช่องทางในการติดต่อกบัการ
ไฟฟ้ามีความหลากหลาย เช่น ทาง
โทรศพัท ์ โทรสาร อินเตอร์เน็ต 
สงัคมออนไลน์ 

          

7. ช่องทางการรับแจง้ปัญหา
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 
ชัว่โมง 

          

8. การใหบ้ริการ ณ สถานท่ีของ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าดว้ยความรวดเร็ว 

          

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
1. การใหข้อ้มลู ค าแนะน าการใช้
บริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอพร้าว 

          

2. เอกสาร แผน่พบัท่ีเผยแพร่
ขอ้มลูข่าวสารเป็นประโยชนแ์ละมี
ความเพียงพอ 

          

3. การถ่ายทอดความรู้และสร้าง
ความเขา้ใจในการใชไ้ฟฟ้าอยา่ง
ปลอดภยัแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าผา่นส่ือ
ต่างๆ เช่น วารสาร วิทย ุ
อินเตอร์เน็ต ป้ายต่างๆ 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการ  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
อ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ระดบัความส าคญั         ระดบัความพงึพอใจ  

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4     

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด
1 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  (ต่อ) 

4. การแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า            
5. การประกาศแจง้ล่วงหนา้ก่อนการ
ดบักระแสไฟฟ้าเพ่ือปรับปรุงซ่อม
บ ารุง 

          

6. การจดัและสนบัสนุนกิจกรรมเพ่ือ
สงัคม เช่น สร้างฝาย ปลกูป่า 
รณรงคใ์หเ้ปล่ียนมาใชห้ลอดแอลอีดี 

          

7. การจดันิทรรศการต่างๆ เพ่ือให้
ความรู้แก่ประชาชน 

          

ปัจจยัด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ (People)                                                                                  
1. พนกังานช่างใหค้ าปรึกษาและ
แนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้ 

          

2. พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
มีความเช่ียวชาญ มีความช านาญใน
การแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

          

3. พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

          

4. พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
มีจ านวนเพียงพอ 

          

5. พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

          

6. พนกังานหนา้เคานเ์ตอร์ให้
ค าปรึกษา  ตอบขอ้ซกัถามและ
อธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้า 
ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
อ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ระดบัความส าคญั         ระดบัความพงึพอใจ  

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4     

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด
1 

ปัจจยัด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ (People)  (ต่อ) 

7. พนกังานใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผูม้า
ติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั 

          

8. พนกังานตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้
แยม้ สุภาพ อ่อนนอ้ม 

          

9. พนกังานเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

          

10. พนกังานรับช าระเงินมีความ
สุภาพ ยิม้แยม้  

          

11. พนกังานรับช าระเงินมีความ
ซ่ือสตัยแ์ละไวว้างใจได ้

          

12. พนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้า
สูงเกินปกติไดช้ดัเจนและแกปั้ญหา
ใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้

          

13. ตวัแทนจดหน่วยมีความ
รอบคอบในการท างาน 

          

14. ตวัแทนเกบ็เงินมีความน่าเช่ือถือ           
ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
1. การจดัระบบคิวการรับบริการ
ก่อน-หลงั 

          

2. การขอบริการใชไ้ฟฟ้าและบริการ
อ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว 

          

3. การปฏิบติังานทนัตามระยะเวลาท่ี
แจง้ไวเ้ช่น งานติดตั้งมิเตอร์ในเขต
เทศบาลภายใน 3 วนัท าการ  นอก
เขตเทศบาลภายใน 5 วนัท าการ 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อ
ส่วน  ประสมการตลาดบริการ  ของ
การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอ าเภอพร้าว   

 จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

ระดบัความส าคญั         ระดบัความพงึพอใจ  

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4     

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด
1 

ปัจจัยด้านกายภาพและส่ิงแวดล้อม (Physical Evidence) (ต่อ) 
4. ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิง
อ านวยความสะดวกขณะรอรับ
บริการเช่น ท่ีนัง่รอ วารสาร 
หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน ์  

          

5. ป้ายสญัลกัษณ์ในส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความชดัเจนและง่ายต่อการ
เขา้ใจ 

          

6. อุปกรณ์ เคร่ืองใชส้ านกังานมี
ความทนัสมยั 

          

7. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พาหนะในการ
ใชป้ฏิบติังานในระบบไฟฟ้าได้
มาตรฐานและมีความทนัสมยั 

          

8. เวบ็ไซตข์องการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขา้ถึงไดง่้ายและมีขอ้มูลท่ี
เป็นประโยชน ์
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ความพงึพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการ  
ของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 

อ าเภอพร้าว  จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

ระดบัความส าคญั         ระดบัความพงึพอใจ  

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4     

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

มาก
ที่สุด 
5  

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด
1 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) (ต่อ) 
4. ระยะเวลาในการขยายเขต
ระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความ
เหมาะสม 

          

5. การแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมี
ความรวดเร็ว 

          

6. การใหบ้ริการมีความถกูตอ้ง 
เช่น การจดหน่วยพิมพบิ์ลไฟฟ้า 
การส่งใบแจง้หน้ี การคิดค่า
กระแสไฟฟ้า  

          

7. ความรวดเร็วในการจดัส่งบิล
แจง้ค่าไฟฟ้าล่วงหนา้ 

          

8. การรับช าระเงินท่ีส านกังาน
การไฟฟ้ามีความถกูตอ้ง รวดเร็ว 

          

9. การรับช าระเงินผา่นตวัแทน
เกบ็เงินมีความถกูตอ้ง ตรงเวลา 

          

10. มีการพฒันาการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง 

          

ปัจจยัด้านกายภาพและส่ิงแวดล้อม (Physical Evidence) 
1. ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามี
การตกแต่งท่ีสวยงาม สะอาด  
ร่มร่ืน 

          

2. สถานท่ีจอดรถของส านกังาน
การไฟฟ้ามีความสะดวกและ
เพียงพอต่อผูม้าติดต่อ 

          

3. ภายในส านกังานการไฟฟ้ามี
บรรยากาศดี 
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ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
   
 

ปัญหา 

ระดบัความเร่งด่วนที่ต้องการให้             
ปรับปรุงแก้ไข 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

1. ปัญหาแรงดนัไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดบั ไฟฟ้าขดัขอ้ง      
2. ปัญหาความล่าชา้ในการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าดบั ไฟฟ้าขดัขอ้ง      
3. ปัญหาค่ากระแสไฟฟ้าสูงกวา่ปกติ      
4. ปัญหาดา้นการส่ือสาร เช่น โทรศพัทส์ านกังานติดต่อไม่ได ้      
5. ปัญหาพนกังานใหข้อ้มลูท่ีไม่ถกูตอ้ง ไม่ชดัเจน      
6. ปัญหาดา้นพนกังานไม่เต็มใจใหบ้ริการ      
7. ปัญหาการรักษาเวลาตามท่ีนดัหมาย      
8. ปัญหาความผิดพลาดของการจดหน่วย      
9. ปัญหาไม่ไดรั้บบิลแจง้ค่าไฟฟ้า      
10. ปัญหารอบเกบ็เงินไม่ตรงกบังวดเงินเดือนของผูใ้ชไ้ฟฟ้า      
11. ปัญหาการถกูงดจ่ายกระแสไฟฟ้า           
 
 ท่านคิดเห็นอยา่งไรต่อขอ้ความน้ี   “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ใส่ใจทุกชีวติ เป็นมิตรกบั

ประชาชน” 

                 เห็นดว้ย               ไม่แน่ใจ              ไม่เห็นดว้ย 
 ท่านคิดเห็นอยา่งไรต่อขอ้ความน้ี   “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคให้บริการเพือ่ตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าให้เกดิความพงึพอใจ โดยการพฒันาองค์กรอย่างต่อเน่ือง มีความ

รับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม” 

                เห็นดว้ย               ไม่แน่ใจ              ไม่เห็นดว้ย 
 
ปัญหาและข้อเสนอแนะอืน่ๆ 

.................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................  
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ภาคผนวก ข 

วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอพร้าว จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามขนาดมิเตอร์และค่าไฟฟ้าเฉลีย่ต่อเดือน 

 
จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

ผลิตภณัฑข์องผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจจ าแนกตามขนาด
มิเตอร์ ไดด้งัน้ี 

 

 

3. 5  

3.50

3. 5

3 . 5  . 5

3. 5

 

 . 5

 .50

3.50
3. 5

3.3 
3.  

1

 
 3

 

5

 

มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์

มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์

 

3

 

5 

ด้านผลิตภัณฑ์

1

High SatisfactionLow Satisfaction 

High Importance

Keep Up The Good WorkConcentrate Here 

Low Priority Possible Overkill 

Low Importance  
 
ภาพที ่1 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ 

 
มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์ 
จากภาพท่ี 1 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ทั้ง 6 ปัจจยั พบว่า ปัจจยัยอ่ยท่ี 2) ความมัน่ 

คงปลอดภยัของเสาไฟฟ้าสายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ีสาธารณะ อยูใ่น 
Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและ
ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยูใ่นระดบัน้ีอย่าง
ต่อเน่ือง  
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ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี  1) คุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ 
ไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั ไฟไม่เกิน 5) บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง และปัจจยัยอ่ยท่ี  
6) บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยู่อาศยัท่ีคา้งช าระ อยู่ใน Quadrant C (Low 
Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า 
เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 3) ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า และปัจจยัย่อยท่ี  4) การให้บริการมี
ความหลากหลาย อยู่ใน Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคญัมาก
เกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์ 
จากภาพท่ี 1  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ทั้ง 6 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 5) บริการแก ้

ไขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง และปัจจยัย่อยท่ี 6) บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟ 
ฟ้าส าหรับท่ีอยูอ่าศยัท่ีคา้งช าระ อยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคัญในระดับสูงแต่ได้รับความพึงพอใจระดับต ่า จึงต้องปรับปรุงพัฒนาคุณภาพของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 2) ความมัน่คงปลอดภยัของเสาไฟฟ้าสายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่ง
กระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ีสาธารณะ 3) ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า และปัจจยัย่อยท่ี  4) การให ้
บริการมีความหลากหลาย อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผู ้ตอบแบบ 
สอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการ
ไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) คุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ ไฟ
ไม่ตก ไฟไม่ดับ ไฟไม่เกิน อยู่ใน Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  
การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้
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จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคาของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจจ าแนกตามขนาดมิเตอร์ 
ไดด้งัน้ี 

 

3. 5  

3.50

3. 5

3 . 5  . 5

3. 5
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 .50

3.503. 5
3.3 
3.  

1

 3

 

มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์
มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์

 3

 

1

ด้านราคา

Keep Up The Good Work

High Importance

High SatisfactionLow Satisfaction 

Low Priority 
Low Importance 

Possible Overkill 

Concentrate Here 

 
 
ภาพที ่2  วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา 

 
มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์ 
จากภาพท่ี 2  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นราคาทั้ง 4 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 1) อตัราค่ากระแส 

ไฟฟ้ามีความเหมาะสม 2) อตัราเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้ามีความเหมาะสม 3) อตัราค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ 
มีความเหมาะสม และปัจจัยย่อยท่ี  4) ค่าปรับกรณีผิดสัญญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผู ้ใช้ไฟมีความ
เหมาะสม อยูใ่น Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่า
และไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า การไฟฟ้าสามารถเล่ือน
การปรับปรุงออกไปก่อนได ้
  

มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์ 
จากภาพท่ี 2 เม่ื อพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นราคาทั้ง 4 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 1) อตัราค่ากระ แส

ไฟฟ้ามีความเหมาะสม และปัจจยัย่อยท่ี 4) ค่าปรับกรณีผิดสัญญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผูใ้ช้ไฟมีความ
เหมาะสม อยู่ใน Quadrant A (Concentrate Here) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
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ระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดย
เร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 2) อตัราเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้ามีความเหมาะสม และปัจจยัยอ่ยท่ี 3) อตัรา
ค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ มีความเหมาะสม อยูใ่น Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  
การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้
 

จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการ
จดัจ าหน่ายของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจจ าแนกตามขนาด
มิเตอร์ไดด้งัน้ี 
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   มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์
มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์

 
3
 

5
 

 

ด้านการจัดจ าหน่าย

1

High Importance

Concentrate Here Keep Up The Good Work

Low Satisfaction High Satisfaction

Low Importance 

Possible Overkill Low Priority 

 
 
ภาพที ่3 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการจดั
จ าหน่าย 
 

มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์  
จากภาพท่ี 3 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้ง 8 ปัจจยั  พบวา่  ปัจจยัยอ่ยท่ี 1)ส านกั 

งานการไฟฟ้ามองเห็นไดช้ดัเจน  2) ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4) ช่อง 
ทางในการช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ  5) ระยะเวลาเปิด-ปิดการให้บริการ
ตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความเหมาะสม  6) ช่องทางในการติดต่อกบัการไฟฟ้ามีความ
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หลากหลาย และปัจจยัยอ่ยท่ี  7) ช่องทางการรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง อยู่
ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูง
และไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยูใ่นระดบัน้ี
อยา่งต่อเน่ือง  

  ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 8) การให้บริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ช้ไฟฟ้าด้วยความรวดเร็ว   อยู่ใน 
Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความ
พึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อนได ้

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 3) เคาน์เตอร์ให้บริการรับค าร้องติดต่อสอบถามรับช าระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ 
อยูใ่น Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
ระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์  
จากภาพท่ี 3 เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านการจดัจ าหน่ายทั้ง 8 ปัจจยั พบว่าปัจจยัย่อยท่ี 8) การ 

ใหบ้ริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ชไ้ฟฟ้าดว้ยความรวดเร็ว อยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึง
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันา
คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) ส านกังานการไฟฟ้ามองเห็นไดช้ดัเจน  2) ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่น
ท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง   3) เคาน์เตอร์ให้บริการรับค าร้องติดต่อสอบถามรับช าระค่าไฟฟ้ามี
เพียงพอ  4) ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ  5) ระยะเวลาเปิด-
ปิดการให้บริการตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความเหมาะสม 6) ช่องทางในการติดต่อกบั
การไฟฟ้ามีความหลากหลาย และปัจจยัยอ่ยท่ี  7) ช่องทางการรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 
24 ชัว่โมงอยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
ในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยู่
ในระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  
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จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจจ าแนกตาม
ขนาดมิเตอร์ไดด้งัน้ี 
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มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์
มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์
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ด้านการส่งเสริมการตลาด

1

Keep Up The Good Work

High Importance

Concentrate Here 

Low Satisfaction High Satisfaction

Low Priority Possible Overkill 

Low Importance  
 
ภาพที ่4 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 
 

มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์และมิเตอร์ขนาด 15 แอมป์  
จากภาพท่ี 4  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นส่งเสริมการตลาดทั้ง 7 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี  

1) การให้ขอ้มูล ค าแนะน าการใชบ้ริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว  2) เอกสาร แผ่นพบัท่ี
เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร เป็นประโยชน์และมีความเพียงพอ  3) การถ่ายทอดความรู้และสร้างความเขา้ใจ
ในการใชไ้ฟฟ้าอยา่งปลอดภยัแก่ผูใ้ช้ไฟฟ้าผา่นส่ือต่างๆ  4) การแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า  5) การ
ประกาศแจง้ล่วงหน้าก่อนการดับกระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบ ารุง  6) การจดัและสนับสนุน
กิจกรรมเพื่อสังคม และปัจจยัย่อยท่ี  7) การจดันิทรรศการต่างๆ เพื่อให้ความรู้แก่ประชาชน  อยู่ใน 
Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความ
พึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อนได ้
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จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
บุคลากร พนกังานผูใ้ห้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ
จ าแนกตามขนาดมิเตอร์ ไดด้งัน้ี 
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ด้านบุคลากร พนักงานผู้ให้บริการ

1

 
 

Keep Up The Good WorkConcentrate Here 

High Importance

High SatisfactionLow Satisfaction 

Low Priority Possible Overkill 

Low Importance 

1 

 
 

ภาพที ่5 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร 
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 

มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์     
จากภาพท่ี 5  เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านบุคลากร พนักงานผูใ้ห้บริการทั้ ง 14 ปัจจยั พบว่า 

ปัจจยัย่อยท่ี 2) พนักงานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ  มีความช านาญในการแก้กระแส 
ไฟฟ้าขดัขอ้ง 10) พนกังานรับช าระเงินมีความสุภาพ ยิ้มแยม้  และปัจจยัย่อยท่ี 11) พนกังานรับช าระ
เงินมีความซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจได้ อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของ
การไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) พนกังานช่างให้ค  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้ 3) พนกั 
งานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  4) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมี
จ านวนเพียงพอ  5) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความพร้อมในการให้บริการ 6) พนกังานหน้า
เคาน์เตอร์ให้ค  าปรึกษาตอบขอ้ซกัถามและอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 7) พนกังานใหบ้ริการผูใ้ช้
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ไฟฟ้า ผูม้าติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั และปัจจยัยอ่ยท่ี 12) พนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติได้
ชดัเจนและแกปั้ญหาใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้ และปัจจยัยอ่ยท่ี 13) ตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการ
ท างาน อยูใ่น Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัต ่าและ
ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการ
ปรับปรุงออกไปก่อนได ้

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 8) พนกังานตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ สุภาพ อ่อนนอ้ม 9) พนกังานเอาใจ
ใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ   และปัจจยัยอ่ยท่ี 14) ตวัแทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถือ   อยูใ่น 
Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่า
และได้รับความพึงพอใจในระดับสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์    
จากภาพท่ี 5  เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านบุคลากร พนักงานผูใ้ห้บริการทั้ ง 14 ปัจจยั พบว่า 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 1) พนกังานช่างใหค้  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้  2) พนกังานแกก้ระแส 
ไฟฟ้าขัดข้องมีความเช่ียวชาญ  มีความช านาญในการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  3) พนักงานแก้
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  4) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีจ านวน
เพียงพอ  5) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความพร้อมในการให้บริการ และปัจจยัยอ่ยท่ี  13) ตวั 
แทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการท างาน อยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ได้รับความพึงพอใจระดบัต ่า จึงต้องปรับปรุงพฒันา
คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 6) พนกังานหนา้เคาน์เตอร์ให้ค  าปรึกษาตอบขอ้ซกัถามและอธิบายไดอ้ยา่ง
ชดัเจน เขา้ใจง่าย  7) พนกังานให้บริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผูม้าติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั   8) พนกังานตอ้นรับ
ดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ สุภาพ อ่อนนอ้ม  9) พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 10) พนกั 
งานรับช าระเงินมีความสุภาพ ยิ้มแยม้ 11) พนักงานรับช าระเงินมีความซ่ือสัตย์และไวว้างใจได้        
12) พนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติไดช้ดัเจนและแกปั้ญหาให้แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้และปัจจยั
ยอ่ยท่ี 14) ตวัแทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถือ อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็ง
ของการไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  
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จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
กระบวนการให้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจจ าแนก
ตามขนาดมิเตอร์ไดด้งัน้ี 
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ด้านกระบวนการให้บริการ

1

High Importance

Low Importance 

Possible Overkill Low Priority 

Low Satisfaction High Satisfaction

Concentrate Here 
Keep Up The Good Work

 
 

ภาพที ่6 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ 
 

มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์    
จากภาพท่ี 6  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการทั้ง 10 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 

6) การให้บริการมีความถูกตอ้ง 7) ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้า 8) การรับช าระเงินท่ี
ส านกังานการไฟฟ้ามีความถูกตอ้งรวดเร็ว ล่วงหน้า และปัจจยัยอ่ยท่ี 9) การรับช าระเงินผ่านตวัแทน
เก็บเงินมีความถูกต้อง ตรงเวลา  อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของ
การไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

 ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 4) ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม 5) การ
แกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความรวดเร็ว และปัจจยัยอ่ยท่ี 10) มีการพฒันาการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
อยูใ่น Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บ
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ความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุง 
ออกไปก่อนได ้

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) การจดัระบบคิวการรับบริการก่อน-หลงั  2) การขอบริการใชไ้ฟฟ้าและ
บริการอ่ืน ๆ มีความสะดวก รวดเร็ว และปัจจยัยอ่ยท่ี 3) การปฏิบติังานทนัตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้อยู่
ใน   Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลักษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
ระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์    
จากภาพท่ี 6  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการทั้ง 10 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 

2) การขอบริการใชไ้ฟฟ้าและบริการอ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว  3) การปฏิบติังานทนัตามระยะเวลา
ท่ีแจง้ไว ้ 4) ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม  5) การแกก้ระ แสไฟฟ้า
ขดัขอ้งมีความรวดเร็ว และปัจจยัยอ่ยท่ี 10) มีการพฒันาการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่น Quadrant A 
(Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจ
ระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) การจดัระบบคิวการรับบริการก่อน-หลงั 6) การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 
7) ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้าล่วงหนา้ 8) การรับช าระเงินท่ีส านกังานการไฟฟ้ามีความ   
ถูกตอ้งรวดเร็ว และปัจจยัยอ่ยท่ี 9) การรับช าระเงินผา่นตวัแทนเก็บเงินมีความถูกตอ้ง อยูใ่น Quadrant 
B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและได้รับ
ความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยู่ในระดบัน้ีอย่างต่อ 
เน่ือง  
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จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
กายภาพและส่ิงแวดล้อมของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ
จ าแนกตามขนาดมิเตอร์ ไดด้งัน้ี 
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ด้านกายภาพและส่ิงแวดล้อม

1

High Importance

Keep Up The Good Work

Low Importance 

Possible Overkill Low Priority 

Low Satisfaction High Satisfaction

Concentrate Here 

 
 
ภาพที ่7 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกายภาพ
และส่ิงแวดลอ้ม 
 

มิเตอร์ขนาด 5 แอมป์   
จากภาพท่ี 7 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 

2) สถานท่ีจอดรถของส านักงานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผู ้มาติดต่อ 4) ภายใน
ส านักงานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ 5) ป้ายสัญลกัษณ์ในส านักงานการ
ไฟฟ้ามีความชดัเจนและง่ายต่อการเขา้ใจ 6) อุปกรณ์ เคร่ืองใชส้ านกังานมีความทนัสมยั 7) เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ พาหนะในการใชป้ฏิบติังานในระบบไฟฟ้าไดม้าตรฐานและมีความทนัสมยั และปัจจยัยอ่ยท่ี 
8) เว็บไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงได้ง่ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ อยู่ใน Quadrant B 
(Keep Up The Good Work) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความ
พึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยู่ในระดับน้ีอย่างต่อเน่ือง
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ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงามสะอาด ร่มร่ืน และ
ปัจจยัย่อยท่ี  3) ภายในส านักงานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี 4)ภายในส านักงานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวย
ความสะดวกขณะรอรับบริการ อยู่ใน Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้
ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

 
มิเตอร์ขนาด 15 แอมป์   
จากภาพท่ี 7 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 

8) เว็บไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงได้ง่ายและมีข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ อยู่ใน Quadrant A 
(Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจ
ระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงามสะอาด ร่มร่ืน 
 2) สถานท่ีจอดรถของส านักงานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าติดต่อ 3) ภายใน
ส านกังานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี  4) ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับ
บริการ  5) ป้ายสัญลักษณ์ในส านักงานการไฟฟ้ามีความชัดเจนและง่ายต่อการเข้าใจ  6) อุปกรณ์ 
เคร่ืองใชส้ านกังานมีความทนัสมยั และปัจจยัยอ่ยท่ี  7) เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พาหนะในการใชป้ฏิบติังาน
ในระบบไฟฟ้าได้มาตรฐานและมีความทันสมัย  อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work)  
หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือ
เป็นจุดแขง็ของการไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  
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จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
ผลิตภณัฑ์ของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจจ าแนกตามค่าไฟฟ้า
เฉล่ียต่อเดือน ไดด้งัน้ี 

 

3. 5  

3.50

3. 5

3 . 5  . 5

3. 5

 

 . 5

 .50

3.503. 51

 

3

 

5

 

ไม่เกิน       บาท
    -        บาท

 
3

 

51

มากกว่า     0  บาท

ด้านผลิตภัณท์

 

3

 

5

 

 1

High Importance

Keep Up The Good WorkConcentrate Here 

Low Satisfaction High Satisfaction

Possible Overkill Low Priority 
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ภาพที ่8 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ 
 
          ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท 

จากภาพท่ี 8 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท์ั้ง 6 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 2) ความมัน่คง
ปลอดภยัของเสาไฟฟ้าสายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ีสาธารณะ อยู่ใน 
Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและ
ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยูใ่นระดบัน้ีอย่าง
ต่อเน่ือง  

  ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) คุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ 
ไฟไม่ตก ไฟไม่ดบั ไฟไม่เกิน และปัจจยัยอ่ยท่ี 5) บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง 
อยูใ่น Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บ
ความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับ 
ปรุงออกไปก่อนได ้
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ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 3) ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า  4) การให้บริการมีความหลากหลาย  
และปัจจยัย่อยท่ี   6) บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยู่อาศยัท่ีค้างช าระ อยู่ใน 
Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่า
และได้รับความพึงพอใจในระดับสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
  

ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือน 501 – 1,000 บาท    
จากภาพท่ี 8 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท์ั้ง 6 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 2) ความมัน่คง

ปลอดภยัของเสาไฟฟ้าสายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่งกระแสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ีสาธารณะ และปัจจยั
ย่อยท่ี 4) การให้บริการมีความหลากหลาย อยู่ใน Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึงผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ได้รับความพึงพอใจระดบัต ่า จึงต้องปรับปรุงพฒันา
คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) คุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ ไฟ
ไม่ตก ไฟไม่ดบั ไฟไม่เกิน 5) บริการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชั่วโมง และปัจจยัย่อยท่ี     
6) บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าส าหรับท่ีอยู่อาศยัท่ีคา้งช าระ อยู่ใน Quadrant C (Low 
Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า 
เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 3) ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า อยู่ใน Quadrant D (Possible Overkill) 
หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและได้รับความพึงพอใจใน
ระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อ
การตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
  

ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนมากกวา่ 1,000  บาท 
จากภาพท่ี 8  เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ทั้ง 6 ปัจจยั พบว่า ปัจจยัยอ่ยท่ี  5) บริการ

แกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง และปัจจยัย่อยท่ี 6) บริการแจง้เตือนก่อนงดจ่ายกระแส 
ไฟฟ้าส าหรับท่ีอยู่อาศัยท่ีค้างช าระ อยู่ใน Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึง ผู ้ตอบแบบ 
สอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพ
ของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี  2) ความมัน่คงปลอดภยัของเสาไฟฟ้าสายไฟฟ้าและอุปกรณ์ในการส่งกระ 
แสไฟฟ้าท่ีติดตั้งในท่ีสาธารณะ  3) ความเท่ียงตรงของมิเตอร์ไฟฟ้า และปัจจยัยอ่ยท่ี  4) การให้บริการ
มีความหลากหลาย อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้
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ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควร
รักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

 ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 1) คุณภาพและความน่าเช่ือถือในการจ่ายกระแสไฟฟ้ามีความสม ่าเสมอ 
ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับ ไฟไม่เกิน อยู่ใน Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  
การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้

 
จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน

ราคาของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจจ าแนกตามค่าไฟฟ้าเฉล่ีย
ต่อเดือน ไดด้งัน้ี 
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ภาพที ่9 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา 

 
ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท และค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือน 501 – 1,000 บาท 
จากภาพท่ี 9  เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านด้านราคาทั้ง 4 ปัจจยั พบว่า ปัจจยัย่อยท่ี 1) อตัราค่า

กระแสไฟฟ้ามีความเหมาะสม 2) อตัราเงินประกนัการใช้ไฟฟ้ามีความเหมาะสม 3) อตัราค่าธรรม 
เนียมอ่ืนๆ มีความเหมาะสม และปัจจยัย่อยท่ี  4) ค่าปรับกรณีผิดสัญญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผูใ้ช้ไฟมี
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ความเหมาะสม อยู่ใน Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
ระดับต ่าและได้รับความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า   การไฟฟ้า
สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้
  

ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนมากกวา่ 1,000  บาท   
จากภาพท่ี 9  เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยดา้นดา้นราคาทั้ง 4 ปัจจยั พบว่า ปัจจยัย่อยท่ี  1) อตัราค่า

กระแสไฟ ฟ้ามีความเหมาะสม 2) อตัราเงินประกนัการใช้ไฟฟ้ามีความเหมาะสม 3) อตัราค่าธรรม 
เนียมอ่ืนๆ มีความเหมาะสม และปัจจยัย่อยท่ี  4) ค่าปรับกรณีผิดสัญญาท่ีการไฟฟ้าคิดจากผูใ้ช้ไฟมี
ความเหมาะสม อยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
ในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ
โดยเร่งด่วน   
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จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการ
จดัจ าหน่ายของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจจ าแนกตามค่าไฟฟ้า
เฉล่ียต่อเดือน ไดด้งัน้ี 
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ภาพที ่10 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการ 
จดัจ าหน่าย 
 

ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท          
จากภาพท่ี 10 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี     

 1) ส านกังานการไฟฟ้ามองเห็นไดช้ดัเจน  2) ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดิน 
ทาง  3) เคาน์เตอร์ให้บริการรับค าร้องติดต่อสอบถามรับช าระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ  4) ช่องทางในการ
ช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ  5) ระยะเวลาเปิด-ปิดการให้บริการตั้งแต่ 8.30 
– 16.30 น. ของการไฟฟ้ามีความเหมาะสม  6) ช่องทางในการติดต่อกบัการไฟฟ้ามีความหลากหลาย 
และปัจจยัยอ่ยท่ี  7) ช่องทางการรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง อยูใ่น Quadrant 
B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและได้รับ
ความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยู่ในระดบัน้ีอย่างต่อ 
เน่ือง 
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ในส่วนปัจจัยย่อยท่ี 8) การให้บริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ช้ไฟฟ้าด้วยความรวดเร็ว   อยู่ใน 
Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่า
และได้รับความพึงพอใจในระดับสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือน 501 – 1,000 บาท 
จากภาพท่ี 10 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี 

 7) ช่องทางการรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง และปัจจยัยอ่ยท่ี  8) การให้บริการ 
ณ สถานท่ีของผูใ้ช้ไฟฟ้าด้วยความรวดเร็ว อยู่ใน Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณ 
ภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 2) ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4) ช่องทางใน
การช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ  5) ระยะเวลาเปิด-ปิดการให้บริการตั้งแต่ 
8.30 – 16.30 น. ของ การไฟฟ้ามีความเหมาะสม และปัจจยัย่อยท่ี  6) ช่องทางในการติดต่อกบัการ
ไฟฟ้ามีความหลากหลาย อยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work) หมายถึงผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและ
ควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

 ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 1) ส านักงานการไฟฟ้ามองเห็นไดช้ดัเจน และปัจจยัย่อยท่ี 3) เคาน์เตอร์
ให้บริการรับค าร้องติดต่อสอบถามรับช าระค่าไฟฟ้ามีเพียงพอ อยูใ่น Quadrant D (Possible Overkill) 
หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและได้รับความพึงพอใจใน
ระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อ
การตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนมากกวา่ 1,000  บาท    
จากภาพท่ี 10 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี  

7) ช่องทางการรับแจง้ปัญหากระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง และปัจจยัยอ่ยท่ี  8) การให้บริการ 
ณ สถานท่ีของผูใ้ช้ไฟฟ้าด้วยความรวดเร็ว อยู่ใน Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณ 
ภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 4) ช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้ามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ  
5) ระยะเวลาเปิด-ปิดการให้บริการตั้งแต่ 8.30 – 16.30 น. ของ การไฟฟ้ามีความเหมาะสม  และปัจจยั
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ย่อยท่ี  6) ช่องทางในการติดต่อกับการไฟฟ้ามีความหลากหลาย อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The 
Good Work)  หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและได้รับความพึงพอใจใน
ระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแขง็ของการไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) ส านกังานการไฟฟ้ามองเห็นไดช้ดัเจน 2) ส านกังานการไฟฟ้าตั้งอยูใ่น
ท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง และปัจจยัย่อยท่ี  3) เคาน์เตอร์ให้บริการรับค าร้องติดต่อสอบถามรับ
ช าระค่าไฟฟ้ามี เพียงพอ อยู่ใน Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลักษณะท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้
ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

  
จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการ

ส่งเสริมการตลาดของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจจ าแนกตาม
ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนไดด้งัน้ี 
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ภาพที ่11 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 

ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท  และค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนมากกวา่ 1,000 บาท           
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จากภาพท่ี 11 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดทั้ง 7 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี1) 
การให้ขอ้มูล ค าแนะน าการใช้บริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพร้าว 2) เอกสาร แผ่นพบัท่ี
เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร เป็นประโยชน์และมีความเพียงพอ 3) การถ่ายทอดความรู้และสร้างความเขา้ใจ
ในการใช้ไฟฟ้าอย่างปลอดภยัแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าผา่นส่ือต่างๆ 4) การแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า 5) การ
ประกาศแจ้งล่วงหน้าก่อนการดับกระแสไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบ ารุง 6) การจดัและสนับสนุน
กิจกรรมเพื่อสังคม และปัจจยัย่อยท่ี 7) การจดันิทรรศการต่างๆ เพื่อให้ความรู้แก่ประชาชน อยู่ใน 
Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความ
พึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อนได ้

 
ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือน 501 – 1,000 บาท        
จากภาพท่ี 11 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดทั้ง 7 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี4) 

การแจง้เตือนอุบติัเหตุทางไฟฟ้า และปัจจยัย่อยท่ี  5) การประกาศแจง้ล่วงหน้าก่อนการดบักระแส 
ไฟฟ้าเพื่อปรับปรุงซ่อมบ ารุง อยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑ์
และบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 1) การให้ขอ้มูล ค าแนะน าการใช้บริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
พร้าว 2) เอกสาร แผน่พบัท่ีเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร เป็นประโยชน์และมีความเพียงพอ 3) การถ่ายทอด
ความรู้และสร้างความเขา้ใจในการใช้ไฟฟ้าอยา่งปลอดภยัแก่ผูใ้ช้ไฟฟ้าผ่านส่ือต่างๆ 6) การจดัและ
สนบัสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม และปัจจยัยอ่ยท่ี  7) การจดันิทรรศการต่างๆ เพื่อให้ความรู้แก่ประชาชน 
อยูใ่น Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บ
ความพึงพอใจในระดับต ่า เป็นคุณลักษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการ
ปรับปรุงออกไปก่อนได ้
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จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
บุคลากร พนกังานผูใ้ห้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจ
จ าแนกตามค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนไดด้งัน้ี 
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ภาพที ่12 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร 
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท          
จากภาพท่ี 12 เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านบุคลากร พนักงานผูใ้ห้บริการทั้ง 14 ปัจจยั  พบว่า 

ปัจจยัย่อยท่ี  2) พนักงานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ  มีความช านาญในการแกก้ระแส 
ไฟฟ้าขดัขอ้ง  8) พนกังานตอ้นรับดว้ยใบหน้ายิ้มแยม้ สุภาพ อ่อนน้อม  10) พนกังานรับช าระเงินมี
ความสุภาพ ยิม้แยม้ 11) พนกังานรับช าระเงินมีความซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจได ้และปัจจยัยอ่ยท่ี  14) ตวั 
แทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถือ อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบ 
สอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการ
ไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

    
ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) พนกังานช่างให้ค  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้ 3) พนกั 

งานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  4) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมี
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จ านวนเพียงพอ   5) พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความพร้อมในการให้บริการ  12) พนักงาน
สามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติไดช้ดัเจนและแกปั้ญหาให้แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้และปัจจยัยอ่ยท่ี  13) ตวั 
แทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการท างาน อยู่ใน Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบ 
สอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อ
การไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี  6) พนกังานหนา้เคาน์เตอร์ใหค้  าปรึกษาตอบขอ้ซกัถามและอธิบายไดอ้ยา่ง
ชดัเจน เขา้ใจง่าย 7) พนักงานให้บริการผูใ้ช้ไฟฟ้า ผูม้าติดต่ออย่างเท่าเทียมกนั และปัจจยัย่อยท่ี 9) 
พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ อยู่ใน Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง 
คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและได้รับความพึงพอใจในระดบัสูง 
แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคญัน้อยต่อการ
ตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือน 501 – 1,000 บาท        
จากภาพท่ี 12 เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านบุคลากร พนักงานผูใ้ห้บริการทั้ง 14 ปัจจยั พบว่า 

ปัจจยัยอ่ยท่ี  1) พนกังานช่างให้ค  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้  2) พนกังานแกก้ระแส 
ไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ  มีความช านาญในการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง  3) พนกังานแกก้ระแส 
ไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  5) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 6) พนกังานหนา้เคาน์เตอร์ใหค้  าปรึกษาตอบขอ้ซกัถามและอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจ
ง่าย 7) พนกังานให้บริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผูม้าติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั  9) พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือ 
ร้นในการให้บริการ  12) พนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้าสูงเกินปกติได้ชดัเจนและแกปั้ญหาให้แก่
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้ และปัจจยัยอ่ยท่ี 13) ตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการท างาน อยูใ่น Quadrant A 
(Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจ
ระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 8) พนกังานตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ สุภาพ อ่อนน้อม  10) พนกังานรับ
ช าระเงินมีความสุภาพ ยิม้แยม้ 11) พนกังานรับช าระเงินมีความซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจได้ และปัจจยัยอ่ย
ท่ี  14) ตวัแทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถืออยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึงผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของ
การไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 4) พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีจ านวนเพียงพอ อยู่ใน Quadrant C 
(Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจใน
ระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้
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ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนมากกวา่ 1,000 บาท    
จากภาพท่ี 12  เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านบุคลากร พนักงานผูใ้ห้บริการทั้ง14 ปัจจยั พบว่า 

ปัจจยัย่อยท่ี  2) พนักงานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความเช่ียวชาญ  มีความช านาญในการแกก้ระแส 
ไฟฟ้าขดัขอ้ง  3) พนกังานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว  4) พนกังานแก้
กระแสไฟฟ้าขดัข้องมีจ านวนเพียงพอ  5) พนักงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัข้องมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 6) พนกังานหนา้เคาน์เตอร์ให้ค  าปรึกษาตอบขอ้ซกัถามและอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 
9) พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ 13) ตวัแทนจดหน่วยมีความรอบคอบในการ
ท างาน และปัจจยัย่อยท่ี 14) ตวัแทนเก็บเงินมีความน่าเช่ือถือ อยู่ใน Quadrant A (Concentrate Here)  
หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดับสูงแต่ได้รับความพึงพอใจระดบัต ่า จึงต้อง
ปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 7) พนกังานให้บริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผูม้าติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั  8) พนกังาน
ตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ สุภาพ อ่อนนอ้ม 10) พนกังานรับช าระเงินมีความสุภาพ ยิม้แยม้ 11) พนกั 
งานรับช าระเงินมีความซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจได้ และปัจจยัยอ่ยท่ี 12) พนกังานสามารถช้ีแจงค่าไฟฟ้า
สูงเกินปกติไดช้ดัเจนและแกปั้ญหาให้แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้อยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work)  
หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือ
เป็นจุดแขง็ของการไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 1) พนกังานช่างให้ค  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัระบบไฟฟ้าไดดี้  อยู่ใน 
Quadrant C (Low Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความ
พึงพอใจในระดบัต ่า เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า  การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อนได ้
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จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ พนกังานผูใ้หบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญัและ
ความพึงพอใจจ าแนกตามค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนไดด้งัน้ี 
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ภาพที ่13 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท       
จากภาพท่ี 13 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการทั้ง 10 ปัจจยั พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ี 

1) การจดั ระบบคิวการรับบริการก่อน-หลงั  6) การให้บริการมีความถูกตอ้ง 7) ความรวดเร็วในการ
จดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้าล่วงหน้า 8) การรับช าระเงินท่ีส านกังานการไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง รวดเร็ว และ
ปัจจยัยอ่ยท่ี  9) การรับช าระเงินผา่นตวัแทนเก็บเงินมีความถูกตอ้ง ตรงเวลา อยูใ่น Quadrant B (Keep 
Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและได้รับความพึง
พอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแขง็ของการไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง 

ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 5) การแก้กระแสไฟฟ้าขดัข้องมีความรวดเร็ว อยู่ใน Quadrant C (Low 
Priority) หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัต ่าและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัต ่า 
เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่มีผลต่อการไฟฟ้า การไฟฟ้าสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้
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 ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี  2) การขอบริการใชไ้ฟฟ้าและบริการอ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว   3) การ
ปฏิบติังานทันตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว้   4) ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความ
เหมาะสม และปัจจยัยอ่ยท่ี  10) มีการพฒันาการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่น Quadrant D (Possible 
Overkill) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและได้รับความพึง
พอใจในระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญั
นอ้ยต่อการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือน 501 – 1,000 บาท        
จากภาพท่ี 13 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการทั้ง 10  ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ย

ท่ี 2) การขอบริการใช้ไฟฟ้าและบริการอ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว   3) การปฏิบัติงานทันตาม
ระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้4) ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม  5) การแก้
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความรวดเร็ว 8) การรับช าระเงินท่ีส านกังานการไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง รวดเร็ว  
9) การรับช าระเงินผ่านตวัแทนเก็บเงินมีความถูกตอ้ง ตรงเวลา และปัจจยัยอ่ยท่ี  10) มีการพฒันาการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง อยู่ใน Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑ์
และบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) การจดั ระบบคิวการรับบริการก่อน-หลงั 6) การให้บริการมีความถูกตอ้ง 
7) ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้าล่วงหนา้ และปัจจยัยอ่ยท่ี  8) การรับช าระเงินท่ีส านกังาน
การไฟฟ้ามีความถูกต้อง รวดเร็ว อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของ
การไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง 

  
ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนมากกวา่ 1,000   บาท    
จากภาพท่ี 13 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการทั้ง 10  ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ย

ท่ี 2) การขอบริการใช้ไฟฟ้าและบริการอ่ืนๆ มีความสะดวก รวดเร็ว   3) การปฏิบัติงานทันตาม
ระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้4) ระยะเวลาในการขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้ามีความเหมาะสม  5) การแก้
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งมีความรวดเร็ว และปัจจยัยอ่ยท่ี 10) มีการพฒันาการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง อยู่
ใน Quadrant A (Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บ
ความพึงพอใจระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

 ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี  1) การจดัระบบคิวการรับบริการก่อน-หลัง  6) การให้บริการมีความ
ถูกตอ้ง 7) ความรวดเร็วในการจดัส่งบิลแจง้ค่าไฟฟ้าล่วงหน้า   8) การรับช าระเงินท่ีส านักงานการ
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ไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง รวดเร็ว และปัจจยัยอ่ยท่ี  9) การรับช าระเงินผ่านตวัแทนเก็บเงินมีความถูกตอ้ง 
ตรงเวลา อยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
ในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยู่
ในระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

 
จากขอ้มูลค่าเฉล่ียความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

กายภาพและส่ิงแวดลอ้มของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ
จ าแนกตามค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนไดด้งัน้ี 
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ภาพที ่14 วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกายภาพ
และส่ิงแวดลอ้ม 
 

ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนไม่เกิน 500 บาท          
จากภาพท่ี 14 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ย

ท่ี 2) สถานท่ีจอดรถของส านักงานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าติดต่อดี  4) ภายใน
ส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ  5) ป้ายสัญลกัษณ์ในส านกังานการ
ไฟฟ้ามีความชดัเจนและง่ายต่อการเขา้ใจ  6) อุปกรณ์ เคร่ืองใชส้ านกังานมีความทนัสมยั  7) เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ พาหนะในการใชป้ฏิบติังานในระบบไฟฟ้าไดม้าตรฐานและมีความทนัสมยั และปัจจยัยอ่ยท่ี  
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8) เว็บไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงได้ง่ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ อยู่ใน Quadrant B 
(Keep Up The Good Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความ
พึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็งของการไฟฟ้าและควรรักษาให้อยู่ในระดับน้ีอย่างต่อเน่ือง
 ในส่วนปัจจยัย่อยท่ี 1) ภายนอกส านักงานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงามสะอาด ร่มร่ืน  
และปัจจยัย่อยท่ี  3) ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี อยูใ่น Quadrant D (Possible Overkill) 
หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่าและได้รับความพึงพอใจใน
ระดบัสูง แสดงถึงการไฟฟ้าใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อ
การตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือน 501 – 1,000 บาท        
จากภาพท่ี 14  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ย

ท่ี 8) เวบ็ไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงไดง่้ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ อยู่ใน Quadrant A 
(Concentrate Here)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจ
ระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 2) สถานท่ีจอดรถของส านกังานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผู ้
มาติดต่อ 3) ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี   4) ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความ
สะดวกขณะรอรับบริการ  5) ป้ายสัญลกัษณ์ในส านกังานการไฟฟ้ามีความชดัเจนและง่ายต่อการเขา้ใจ 
6) อุปกรณ์ เคร่ืองใชส้ านกังานมีความทนัสมยั และปัจจยัยอ่ยท่ี  7) เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พาหนะในการ
ใชป้ฏิบติังานในระบบไฟฟ้าไดม้าตรฐานและมีความทนัสมยั อยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good 
Work)  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง 
ซ่ึงถือเป็นจุดแขง็ของการไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

 ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงามสะอาด ร่มร่ืนอยูใ่น 
Quadrant D (Possible Overkill) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัต ่า
และได้รับความพึงพอใจในระดับสูง แสดงถึงการไฟฟ้าให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ค่าเฉล่ียไฟฟ้าต่อเดือนมากกวา่ 1,000 บาท    
จากภาพท่ี 14  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้มทั้ง 8 ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ย

ท่ี 8) เวบ็ไซต์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขา้ถึงไดง่้ายและมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ อยู่ใน Quadrant A 
(Concentrate Here)  หมายถึงผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัสูงแต่ไดรั้บความพึงพอใจ
ระดบัต ่า จึงตอ้งปรับปรุงพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยเร่งด่วน   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยท่ี 1) ภายนอกส านกังานการไฟฟ้ามีการตกแต่งท่ีสวยงามสะอาด ร่มร่ืน 
 2) สถานท่ีจอดรถของส านกังานการไฟฟ้ามีความสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าติดต่อ 3) ภายในส านกั 
งานการไฟฟ้ามีบรรยากาศดี   4) ภายในส านกังานการไฟฟ้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ   
5) ป้ายสัญลกัษณ์ในส านักงานการไฟฟ้ามีความชัดเจนและง่ายต่อการเขา้ใจ  6) อุปกรณ์ เคร่ืองใช้
ส านกังานมีความทนัสมยั และปัจจยัยอ่ยท่ี  7) เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พาหนะในการใชป้ฏิบติังานในระบบ
ไฟฟ้าได้มาตรฐานและมีความทันสมัย  อยู่ใน Quadrant B (Keep Up The Good Work)  หมายถึง 
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัสูงและไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นจุดแข็ง
ของการไฟฟ้าและควรรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัน้ีอยา่งต่อเน่ือง  

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

123 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

 

 

 

 

 

 

 



 

124 

 

 

 

 



 

125 

 

ประวตัิผู้เขยีน 

 

ช่ือ-นามสกุล นางสาวอรอนงค ์นิรันดร์  

วนั เดือน ปี เกดิ 31 ตุลาคม พ.ศ. 2524 

ประวตัิการศึกษา ปี 2547 ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี บริหารธุรกิจบณัฑิต    

สาขาการบญัชี สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคล                   

วทิยาเขตภาคพายพั  

ประสบการณ์ ปี 2547 - 2554 พนกังานบญัชี บริษทั แม่ริมเทอเรซรีซอร์ท จ ากดั 

 ปี 2555 - ปัจจุบนั พนกังานบญัชี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอพร้าว 

  จงัหวดัเชียงใหม่ 

   

                
 
 
 


