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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั  งนี  มีความมุ่งหมายเพื อศึกษาถึงการวิจัยเรื อง “ความพึงพอใจของผู ้ ใช้ไฟฟ้าระบบ     
เควี  ในงานธุรกิจก่อสร้างและบํารุงรักษา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค กรุงเทพมหานคร” โดยมีวัตถุประสงค์ใน
การวิจัย 1) เพื อสํารวจความต้องการของลูกค้าในงานบริการด้านต่าง ๆ ของธุรกิจก่อสร้างและบํารุงรักษา 
2) เพื อสํารวจความพึงพอใจในการใช้บริการของผู ้ ใช้ไฟฟ้าที เป็นลูกค้ากลุ่มเป้าหมายต่องานบริการของ
ธุรกิจก่อสร้างและบํารุงรักษา 3) เพื อศึกษาผลกระทบของความต้องการของลูกค้าและคุณภาพบริการที มี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 4) เพื อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการให้ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายโดยใช้แนวคิดมุ่งการตลาดด้านต่าง ๆ มาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย  

 ประชากรที ใช้ในการวิจัยครั  งนี  คือ ผู ้ใช้ไฟฟ้าที อยู่ในเขตความรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ในเขตภาคกลาง ซ ึ งได้แก่ ชลบุรี  พระนครศรีอยุธยา  นครปฐม  เป็นผู ้ ใช้ไฟที ใช้บริการจากการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค  ทั  งนี  เครื องมือที ใช้ในการรวบรวมข้อมูลได้ใช้แบบสอบถามทําการเลือกกลุ่มตัวอย่าง โดยแบ่งเลือก
กลุ่มตัวอย่างออกเป็น 3 จังหวัด ๆ ละ 135 โรงงาน รวมจํานวน 400 โรงงาน และใช้วิธีการสุ่มแบบ Single-
Stage Area Sampling    

 การวิเคราะห์ระดับความต้องการงานีบริการด้านก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าผลการวิจัย 
พบว่าความต้องการใช้บริการด้านการก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้า ระดับมากที สุดมี 2 รายการ คือ 
บํารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าภายในสถานีไฟฟ้า และการส่องจุดร้อนภายในภายในโรงงาน โดยมีค่าเฉลี ย
เท่ากับ 4.74 และความต้องการด้านอื น ๆ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าผลการวิจัย 
พบว่า ความพึงพอใจในงานบริการด้านการก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้า ระดับมากที สุดมี 4 รายการ 
คือ  1) การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี ยวกับการให้บริการ  2) การให้คําแนะนํา เป็นที ปรึกษา ด้านการ
ก่อสร้าง  3) สามารถติดต่อขอใช้บริการได้หลายช่องทาง เช่น จากการไฟฟ้าหน้างาน, website, โทรศัพท์, 
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โทรสาร  4) การให้คําแนะนํา เป็นที ปรึกษา ด้านการบํารุงรักษา  ปัจจัยด้านอื น ๆ เช่น ส่วนประสมทาง
การตลาด ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านอื น ๆ ระดับความความต้องการที ผู ้ ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญเป็นอันดับที  1 มากที สุด คือ ด้านการให้บริการด้านผลิตภัณฑ์และบริการมีคุณภาพ และด้าน
ความสําคัญน้อยที สุด คือ ด้านกระบวนการดําเนินงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ  
 This purpose of this research was to study on the customer satisfaction in 115 kv of 
construction and maintenance department, Provincial Electricity Authority (PEA), Bangkok which 
compose of  1) to observe the customer requirements on services of construct and maintenance 
Business department  2) to observe the customer satisfaction on service of the target customer  
3) to study the customer requirement and the service quality had affected to the customer 
satisfaction  4) to collect the data as the information in order to improve the term of services 
which were corresponded to the target customer’s requirement. There was used many 
marketing concepts in order to adopt as frame work of this research. 
 The population in this research was the customers in the center of Provincial Electricity 
Authority (PEA) especially in Chonburi, Ayuthaya and Nakonprathom, who were collected from 
the sample group of the population. The collection will separated into 3 provinces, 135 
manufactories which were 400 manufactories per each and random as Single- Stage Area 
Sampling. 
 The analysis of customer requirement on services of construct and maintenance 
department found that the extremely required level was the Electrical substation maintenance 
and Thermo scanning which the mean was 4.74. The generally requirements were required 
level. 
 The analysis of customer satisfaction level on construction and maintenance department 
found that the very satisfied level were 4 issues. There were 1) the service information; 2) the 
consulting and advice on the construction; 3) the channels of services such as the Provincial 
Electricity Authority (PEA) locally office, website, Telephone and Fax; and  4) the consulting and 
advice on the maintenance. The factors such as the other components of marketing found that 
the product serving and service quality had the first priority of customer requirement and the 
last priority of the customer requirement was the timing of service process. 
 

คําสําคัญ 
1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 



 

 

3

2. ราคา 
3. ช่องทางการจัดจําหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด 
5. บุคลากร 
6. ลักษณะทางกายภาพ 

 

บทนํา 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) เป็นรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณ ูปโภคสังกัดกระทรวงมหาดไทย  ก่อตั  งขึ  นตาม
พระราชบัญญ ัติการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ.      เมื อวันที     กันยายน พ.ศ.        โดยมีภารกิจที 
สําคัญในการจัดหา และตอบสนองความต้องการใช้พลังงานไฟฟ้าของประชาชน ธุรกิจ และอุตสาหกรรม
ต่าง ๆ ในส่วนภูมิภาค ซ ึ งนับว่าเป็นภารกิจที มีส่วนสําคัญยิ งในการพัฒนาคุณภาพชีวิตให้แก่สังคมชนบท 
และส่งเสริมการพัฒนาในด้านธุรกิจอุตสาหกรรมของประเทศให้เจริญรุดหน้าต่อไป ตลอดระยะเวลาที ผ่าน
มา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้ให้บริการกระแสไฟฟ้าแก่ประชาชนที อยู่ในพื  นที     จังหวัด (ยกเว้น 
กรุงเทพมหานคร  สมุทรปราการ  และนนทบุรี อยู่ในความรับผิดชอบของการไฟฟ้านครหลวง)  คิดเป็นร้อย
ละ    ของพื  นที ประเทศทั  งหมด อย่างมีประสิทธิภาพ ทั  งนี  มีสํานักงานตั  งอยู่ตามพื  นที ของจังหวัด และ
อําเภอต่าง ๆ เพื อให้บริการแก่ประชาชนผู ้ ใช้ไฟฟ้า  ปัจจุบันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสามารถดําเนินการ
ให้บริการกระแสไฟฟ้าให้ประชาชนมีกระแสไฟฟ้าใช้ได้อย่างทั วถึง    คิดเป็นร้อยละ    ของหมู่บ้านทั  งหมด
เช่นเดียวกัน 
 หน่วยงานธุรกิจก่อสร้างและบํารุงรักษา  เป็นธุรกิจที ให้บริการเกี ยวกับการก่อสร้าง         และ
บํารุงรักษาสถานีไฟฟ้า และระบบไฟฟ้า หม้อแปลง และอุปกรณ์ไฟฟ้าต่าง ๆ ซ ึ งเป็นงานด้านการให้บริการ
และเกี ยวข้องกับลูกค้าโดยตรง ประกอบกับการแข่งขันในปัจจุบนัเป็นการดําเนินธุรกิจในเศรษฐกิจยุค
โลกาภิวัฒน์สิ งต่าง ๆ ดําเนินไปอย่างรวดเร็วก่อให้เกิดการตลาดที มีการแข่งขันที สูงมาก การเกิดขึ  นของ
เทคโนโลยีชนิดต่าง ๆ กําลังท้าทายธุรกิจ และธุรกิจก ็จําเป็นต้องปรับตัวเข้าหาลูกค้า เป็นอย่างมาก ซ ึ งจะ
แตกต่างจากยุคก่อน ๆ การมุง่เน้นลูกค้า และการตลาดจึงเป็นปัจจัยสําคัญ  และจําเป็นต่อหน่วยธุรกิจของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทั  งในปัจจุบัน และอนาคต โดยที องค์กรต้องเตรียมความพร้อม และพร้อมที จะเรียนรู ้
อย่างจริงจังเกี ยวกับลูกค้า และตลาด เพื อนําเสนอสินค้าและบริการที เหมาะสมอีกทั  งทําความเข้าใจ ความ
ต้องการ และความคาดหวังใหม ่ๆ ของลูกค้า และมีการติดตามให้ทันต่อการเปลี  ยนแปลงของตลาด และ
วิธีการดําเนินธุรกิจอยู่ตลอดเวลา  
 จากปัญหาและความจําเป็นดังกล่าว  ผู ้ วิจัยในฐานะเป็นพนักงานของหน่วยงานธุรกิจก่อสร้างและ
บํารุงรักษา ซ ึ งอยู่กองพัฒนาธุรกิจและการตลาด อยูใ่นหน่วยงานที ต้องดูแลเอาใจใส่ลูกค้าโดยตรง  จึงได้
ทําการสํารวจความพึงพอใจของผู ้ใช้ไฟฟ้าระบบ     เควี ในงานธุรกิจก่อสร้าง และบํารุงรักษา การไฟฟ้า
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ส่วนภูมิภาค เพื อเป็นข้อมูลในการศึกษา และสํารวจความพึงพอใจ ในการใช้บริการของผู ้ ใช้ไฟฟ้าที เป็น
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายกับงานด้านบริการของสายงานฯ และงานบริการอื น อีกทั  งเป็นข้อมูลเพื อใช้ในการ
วิเคราะห์ และทําความเข้าใจตลาดของสายงานกับความสัมพันธ์ด้านการตลาดซ ึ งจะได้นํามาประยุกต์ใช้
กับการดําเนินงานในปัจจุบัน และวางแผนกลยุทธ์ในด้านการตลาดในอนาคตต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
   . เพื อทราบถึงต้องการของลูกค้าในงานบริการด้านต่าง ๆ ของธุรกิจก่อสร้าง           และ
บํารุงรักษา 
   . เพื อทราบถึงความพึงพอใจในการใช้บริการของผู ้ ใช้ไฟฟ้าที เป็นลูกค้ากลุ่มเป้าหมายต่อ
งานบริการของธุรกิจก่อสร้าง และบํารุงรักษา 
   . เพื อศึกษาผลกระทบของความต้องการของลูกค้า และคุณภาพบริการที มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้า 
   . เพื อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 
 ตัวแปรต้น      
   . ความต้องการของลูกค้า  (Customer Need) 
   . คณุภาพบริการ  (Service Quality) 
   . กระบวนการดําเนินงาน  ( Process  Implementation) 
 

             ตัวแปรตาม  
  ความพึงพอใจของลูกค้า   (Customer Satisfaction) 

1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
2. ราคา 
3. ช่องทางการจัดจําหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด 
5. บุคลากร 
6. ลักษณะทางกายภาพ 

 

สมมติฐานในการวิจัย 
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  . ผู ้ใช้ไฟฟ้าที มีความต้องการใช้บริการงานด้านการส่องจุดร้อนภายในโรงงานที แตกต่างกันจะมี
ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพของงานหลังการได้รับบริการแล้วไม่แตกต่างกัน 

  . คุณภาพการให้บริการด้านการส่องจุดร้อนภายในสถานีไฟฟ้าที แตกต่างกันมีผลทําให้ความ
พึงพอใจต่อคุณภาพของงานหลังได้รับบริการแล้วของลูกค้าแตกต่างกันพึงพอใจต่อคุณภาพของงานหลัง
การได้รับบริการแล้วของลูกค้าแตกต่างกัน 
  . กระบวนการดําเนินงานมีความรวดเร็วที แตกต่างกันมีผลทําให้ความพึงพอใจต่อคุณภาพของ
งานหลังการได้รับบริการแล้วของลูกค้าแตกต่างกัน 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
ประชากร 
  ประชากรที ใช้ในการวิจัยครั  งนี  จะศึกษาเฉพาะผู ้ใช้ไฟฟ้าที มีระดับแรงดันไฟฟ้าระบบ     เควี 
ที อยู่ในเขตภาคกลาง คือ การไฟฟ้าเขตภาคกลาง   (อยุธยา) การไฟฟ้าเขตภาคกลาง   (ชลบุรี) การไฟฟ้า
เขตภาคกลาง   (นครปฐม) ซ ึ งมีจํานวน  ,    ราย โดยจะศึกษาเฉพาะผู ้ใช้ไฟฟ้าที ใช้บริการจากการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค   
 กลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที ใช้ในการวิจัยครั  งนี  คือ ผู ้ ใช้ไฟฟ้าที อยู่ในเขตความรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ในเขตภาคกลาง ซ ึ งได้แก่ ชลบุรี พระนครศรีอยุธยา นครปฐม เป็นผู ้ใช้ไฟที ใช้บริการจากการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ทั  งนี  เครื องมือที ใช้ในการรวบรวมข้อมูลได้ใช้แบบสอบถามทําการเลือกกลุ่มตัวอย่าง การหา
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ ตารางของ ทาโร่ ยามาเน่ 
(Taro Yamene.     : 331) ที ระดับความเชื อมั น  5 % โดยแบ่งเลือกกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 3 จังหวัด ๆ 
ละ 135 โรงงาน รวมจํานวน 400 โรงงาน และใช้วิธีการสุ่มแบบ Single-Stage Area Sampling (เป็นการ
สุ่มกลุ่มตัวอย่าง   กลุ่ม จากหลายกลุ่มแล้วเลือกจากกลุ่มตัวอย่างนั  นมา   ตัวอย่าง เช่น การเลือกสุ่ม
ตัวอย่างจาก   ภาค โดยเลือกภาคกลางเป็นกลุ่มตวัอย่างแล้วเลือก จังหวัดในภาคกลางเป็นตัวอย่างใช้สุ่ม
แบบ Single-Stage Area Sampling)    
 

การสร้างเครื องมือที ใช้ในการวิจัย 
 เครื องมือที ใช้ในการวิจัย ได้แก่แบบสอบถาม (Questionnaire)  โดยจําแนกแบบสอบถาม 
ตามกรอบแนวความคิดที ผู ้ วิจัยได้กําหนดแบบสอบถามนี   แบ่งเป็น 5 ตอน คือ 
  ตอนที  1 ข้อมูลทั  วไป 
  ตอนที  2   ข้อมูลด้านความต้องการใช้บริการ 
  ตอนที  3  ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ 
  ตอนที  4  ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่องานบริการ 
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  ตอนที  5 ข้อมูลระดับความต้องการด้านการให้บริการด้านอื น  ๆ
 

การเก็บและรวบรวมข้อมูล 
 ผู ้ วิจัยได้ส่งแบบสอบถามไปยัง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดนครปฐม  โดยแผนกบริการลูกค้าและการตลาดของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคดังกล่าวเป็นผู ้แจกแบบสอบถามให้กับผู ้ ที มารับบริการที สํานักงาน ในวันจันทร์ ถึง วัน 
ศุกร์ ระหว่างเวลา 08.30– 16.30 น.  โดยจะแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างที เคยใช้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมาก่อน 
 

สถิติที  ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
     การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสําเร็จรูป ในการประมวลผลดังนี   
    . ข้อมูลทั วไปของผู ้ ตอบแบบสอบถาม ทําการวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา
(Descriptive statistics) ซ ึ งเป็นการหาค่าทางสถิติพื  นฐาน โดยใช้ค่าความถี  (Frequency) อัตราส่วนร้อย
ละ (Percentage) เพื ออธิบายลักษณะการใช้ไฟฟ้าของกลุ่มตัวอย่าง 
    . ระดับความต้องการ ระดับคุณภาพ ระดับความพึงพอใจ และระดบัความต้องการด้าน
การให้บริการด้านอื น ๆ ของผู ้ ใช้ไฟฟ้าต่อระดับความพึงพอใจของบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยใช้ค่าเฉลี ย (Mean) และค่าเบี ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) 
                  3. ค่าสถิติ t – test เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ใน
กรณีทราบค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างทั  ง 2 กลุ่มที เป็นอิสระต่อกัน (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 2541: 165)                  
                  4. ค่า F-test ใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช้ทดสอบ 
ความแตกต่างของคะแนนเฉลี ยของกลุ่มตัวอย่างที มีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวที ระดับนัยสําคัญ 0.05 (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 135) และถ้าผลทดสอบมีความแตกต่างอย่าง
นัยสําคัญทางสถิติแล้ว ต้องทําการทดสอบเป็นรายคู ่ ต่อไป เพื อดูว่ามีคู่ใดบ้างที แตกต่างกัน โดยใช้วิธี 
Fisher’s Least Significant Difference (LSD) (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 332 – 333)  
 

ผลการศึกษาวิจัย 
 สรุปผลการวิจัย 

  . การวิเคราะห์ข้อมูลทั  วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
1.1 ขนาดหม้อแปลง พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั  งนี   มีหม้อแปลงไฟฟ้า ขนาดตั  งแต่ ไม่

เกิน 100  KVA  ถึง ขนาดมากกว่า 5,000 KVA  โดยกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั  งนี  ส่วนใหญ่มีหม้อแปลง
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ขนาดมากกว่า  ,000  KVA ร้อยละ 39.0  รองลงมาเป็นขนาด  ,500 - 2,000 KVA ร้อยละ   .8 และน้อย
ที สุด คือ ขนาดไม่เกิน     KVA ร้อยละ  .8 

   1.2 เครื องกําเนิดไฟฟ้า  พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั  งนี    กลุ่มตัวอย่างที มีเครื องกําเนิด
ไฟฟ้า  มีจํานวน 277  คิดเป็นร้อยละ 69.2  และไม่มีเครื องกําเนิดไฟฟ้า มีจํานวน 123 คิดเป็นร้อยละ 30.8   

   1.3 แผนขยายกิจการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั  งนี  มีแผนขยายกิจการจํานวน 125 
คิดเป็นร้อยละ 31.2 และไม่มีแผนขยายกิจการ จํานวน 275 คิดเป็นร้อยละ   .8    

   1.4 การจ่ายไฟให้กิจการตนเอง พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั  งนี   กลุ่มตัวอย่างที จ่ายไฟ
ให้กิจการตนเองเพียงแห่งเดียว มีจํานวน 247 คิดเป็นร้อยละ 61.8 และจ่ายไฟให้กิจการตนเองและบริษัท
ในเครือ   มีจํานวน 153 คิดเป็นร้อยละ 38.2    

   1.5 การรับไฟตั  งแต่เริ มกิจการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั  งนี  การรับไฟตั  งแต่เริ ม
กิจการมีจํานวน 150 คิดเป็นร้อยละ 37.5 และรับไฟระบบ    kV มาก่อน มีจํานวน 250 คิดเป็นร้อยละ 
62.50     

   1.6 การรับไฟวงจรฉ ุกเฉิน  พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั  งนี    มีการรับไฟวงจรฉ ุกเฉิน 
จํานวน 88 คิดเป็นร้อยละ 22.0 และไม่มีการรับไฟวงจรฉ ุกเฉิน จํานวน 315 คิดเป็นร้อยละ 78.0   
 

  .  การวิเคราะห์ระดับความต้องการงานบริการด้านก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
  โดยภาพรวมแล้วระดับความต้องการใช้บริการด้านการก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้า  

อยู่ในระดับมาก  อธิบายแต่ละระดับความต้องการ ได้ดังนี   
 

   ระดับความต้องการมากที สุด  มี   รายการ คือ    
    1. บํารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าภายในสถานีไฟฟ้า  มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  .   
    2. การส่องจุดร้อนภายในภายในโรงงาน   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 4.     
     . การตรวจเช ็ค CT / PT  มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  .   
 

   ระดับความต้องการมาก  ม ี  รายการ คือ     
    1. การส่องจุดร้อนภายในสถานีไฟฟ้า   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  3.7  
    2. บํารุงรักษาหม้อแปลง Power Transformer   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  4.   
     . รับบริการแก้ไขจุดต่อร้อนในระบบของผู ้ ใช้ไฟ และให้บริการให้คําแนะนําพร้อม

บริการด้าน Corrective  Preventive Maintenance   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  3.   
     . ทดสอบระบบรีเลย์ป้องกัน  มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  3.4  
 

   ระดับความต้องการปานกลาง  มี   รายการ   คือ  
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     . งานก่อสร้างสถานีไฟฟ้า   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.   
     . งานก่อสร้างสายส่งไฟฟ้า     kV   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  2.7  
     . บริการทดสอบสายเคเบิ  ลใต้ดิน โดยเครื องมือ DC   High  Pot Test  มีค่าเฉลี ย

เท่ากับ 2.8  
     . งานทดสอบมิเตอร์   เฟส   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  3.3  
     . รับทดสอบหม้อแปลง   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  3.   
     . ทดสอบ CT / PT มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.3  
  

 3. การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการด้านก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าโดย
ภาพรวมแล้วระดับคุณภาพการให้บริการด้านการก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้า อยู ่ในระดับ
มาก อธิบายแต่ละระดับความต้องการ ได้ดังนี   

 

  ระดับคุณภาพการให้บริการมาก  ม ี 1  รายการ คือ   
   1. บํารุงรักษาหม้อแปลง Power Transformer โดยมีค่าเฉลี ยเท่ากับ  .      
   2. งานก่อสร้างสายส่งไฟฟ้า     kV   มีค่าเฉลี ยเทา่กับ 3.44 
   3. บํารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าภายในสถานีไฟฟ้า   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.65 
   4. การส่องจุดร้อนภายในสถานีไฟฟ้า มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.72 
   5. การส่องจุดร้อนภายในภายในโรงงาน   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.69 
   6. ตรวจเช ็ค CT / PT   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.64 
   7. รับบริการแก้ไขจุดต่อร้อนในระบบของผู ้ใช้ไฟ และให้บริการให้คําแนะนําพร้อมบริการ

ด้าน Corrective Preventive Maintenance   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.67 
   8. งานทดสอบมิเตอร์   เฟส   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.60 
   9. ทดสอบ CT / PT   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.57 
   10. ทดสอบระบบรีเลย์ป้องกัน มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.64 
   11. รับทดสอบหม้อแปลง มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.70 
     . งานก่อสร้างสถานีไฟฟ้า   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  .   
 

 ระดับคุณภาพการให้บริการปานกลาง  ม ี 1 รายการ คือ   
    . บริการทดสอบสายเคเบิ  ลใต้ดิน โดยเครื องมือ DC High Pot Test โดยมีค่าเฉลี ยเท่ากับ 

3.   
  . การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบ
ไฟฟ้า 
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  โดยภาพรวมแล้วระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านการก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบ
ไฟฟ้า  อยู่ในระดับมาก  อธิบายแต่ละระดับความพึงพอใจ  ได้ดังนี   

 
   ระดับความพึงพอใจมาก  มี  1   รายการ คือ 
     . คุณภาพของงานหลังการได้รับบริการแล้ว มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.59 
    2. อัตราค่าบริการที ได้รับบริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.   
    3. การให้บริการส่องกล้องความร้อน เพื อตรวจสอบสภาพการใช้งานอุปกรณ์ โดยไม่

คิดคา่ใช้จ่าย  มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  .   
    4. การให้ตรวจสอบเบื  องต้อน โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  .   
    5. การให้คําแนะนํา เป็นที ปรึกษา ด้านการก่อสร้าง มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  .   
    6. การให้คําแนะนํา เป็นที ปรึกษาด้านการบํารุงรักษามีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.   
    7. ความรวดเร็วตั  งแต่การขอรับบริการด้านก่อสร้างและบํารุง รักษาระบบไฟฟ้าจน

งานแล้วเสร็จมีค่าเฉลี ยเท่ากับ  .   
    8. ความสุภาพในการให้บริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.7  
    9. ความเอาใจใส่ในการให้บริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.7  
    10. ความเพียงพอของบุคลากรในการให้บริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.5  
    11. ความสามารถในการให้คําแนะนําเกี ยวกับไฟฟ้าได้ มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  .   
    12. ความสามารถในการตอบปัญหาเกี ยวกับไฟฟ้าได้ มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.86 
    13. อาคารสํานักงานสะอาด มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.56 
    14. อาคารสํานักงานมีสภาพแวดล้อมด ีมีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.5  
    15. สถานที จอดรถสะดวก มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.58 
    16. สถานที จอดรถเพียงพอกับจํานวนพาหนะ มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.57 
 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง  มี     รายการ คือ 
     . ความเชื อมั นในศักยภาพของการให้บริการโดย กฟภ. มีค่าเฉลี ยเท่ากับ   .   
     . กฟภ. มีบริการอบรมความรู ้ ด้านระบบไฟฟ้าให้กับผู ้ใช้ไฟ มีค่าเฉลี ยเท่ากับ   .   
     . อัตราค่าบริการที ได้รับจาก กฟภ. เมื อเทียบกับราคาคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี ยเท่ากับ  

 .   
     . อัตราค่าบริการที ได้รับจาก กฟภ. เมื อเทียบคณุภาพงานบริการในตลาด มีค่าเฉลี ย

เท่ากับ    .     
     . ทําเลที ตั  งสะดวกในการติดต่อ มีค่าเฉลี ยเท่ากับ   .   
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     . สามารถติดต่อขอใช้บริการได้หลายช่องทาง เช่น จาก กฟฟ. หน้างาน  website  
โทรศัพท์  และโทรสาร มีค่าเฉลี ยเท่ากับ   .   

     . การตอบรับในการให้บริการจาก กฟภ. มีค่าเฉลี ยเท่ากับ   .   
     . การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี ยวกับการให้บริการ มีค่าเฉลี ยเท่ากับ   .   
     . ขั  นตอนการขอรับบริการไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี ยเท่ากับ   .   
 

  . การวิเคราะห์ระดับความความต้องการด้านการให้บริการด้านอื น  ๆ
  ประกอบด้วย 
   5.1 ผลิตภัณฑ์และบริการในด้านก่อสร้าง และบํารุงรักษาระบบไฟฟ้ามีคุณภาพ 

   5.2 ราคาในการให้บริการมีความเหมาะสม  

   5.3 ความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
   5.4 การจัด Package ให้กับกิจการที มีความต้องการให้  กฟภ. บํารุงรักษาระบบไฟฟ้า

ตลอดทั  งปี 
   5.5 กระบวนการดําเนินงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ 
   5.6 ช่องทางในการติดต่อสื อสารกับ กิจการของท่านมากขึ  น 

 

อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยเรื องสํารวจความพึงพอใจของผู ้ ใช้ไฟฟ้าระบบ      เควี  ในงานธุรกิจก่อสร้างและ

บํารุงรักษา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  กรุงเทพมหานคร  ในครั  งนี  ได้ใช้ได้ใช้แนวความคิดเกี ยวกับแนวคิดมุ่ง
การตลาด  แนวคิดด้านคุณภาพบริการ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า  และแนวคิดส่วนประสมการตลาด  
มาประยุกต์ใช้เพื อวัดระดับความต้องการงานบริการ ระดับคุณภาพงานบริการ  ระดับความพึงพอใจในงาน
บริการและวัดระดับความต้องการด้านการให้บริการด้านอื น ๆ ซ ึ งสามารถอภิปรายผลการวิจัยได้ดังนี   

  1. ด้านความต้องการงานบริการ  ผลการวิจัยพบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  โดยรวม
มีความต้องการใช้บริการด้านการก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าอยู่ในระดับมาก   และความต้องการ
ใช้บริการด้านการก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าที มีระดับมากที สุดมี   รายการ คือ บํารุงรักษา
อุปกรณ์ไฟฟ้าภายในสถานีไฟฟ้า  การส่องจุดร้อนภายในภายในโรงงาน และการตรวจเช ็ค CT/PT  ซ ึ งเมื อ
พิจารณาความสัมพันธ์ของความต้องการใช้บริการกับความพึงพอใจในงานบริการ พบว่าความต้องการของ
ผู ้ใช้ไฟฟ้าที แตกต่างกันจะมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพของงานบริการไม่แตกต่างกัน 

  2. ด้านคุณภาพงานบริการ ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ โดยภาพรวม
แล้วระดับคุณภาพการให้บริการด้านการก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้า  อยู่ในระดับมาก   และระดับ
คุณภาพการให้บริการด้านการก่อสร้างและบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าที มีระดับคุณภาพการให้บริการมากที สุด  
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มี 2 รายการ คือ  การส่องจุดร้อนภายในสถานีไฟฟ้า และ การรับทดสอบหม้อแปลงซ ึ งเมื อพิจารณา
ความสัมพันธ์ของคุณภาพงานบริการกับความพึงพอใจในงานบริการ พบว่า  ผู ้ ใช้ไฟฟ้ามีคุณภาพการ
ให้บริการที แตกต่างกันมีผลทําให้ความพึงพอใจต่อคุณภาพของงานบริการไม่แตกต่างกัน 

  3. ด้านระดับความความต้องการในด้านอื น ๆ (ปัจจัยส่วนประสมการตลาด) ผลการวิจัย
พบว่า  ระดับความความต้องการที ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากที สุด คือ ด้านการให้บริการด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการมีคณุภาพ  รองลงมาคือ ด้านกระบวนการดําเนินงาน มีความรวดเร็วในการให้บริการ  
และระดับความต้องการที ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญน้อยที สุด คือ ด้านกระบวนการดําเนินงานมี
ความรวดเร็วในการให้บริการ  ซ ึ งเมื อพิจารณาความสัมพันธ์ของความความต้องการในด้านอื น ๆ กับความ
พึงพอใจในงานบริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที แตกต่างกันจะมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ
ของงานบริการไม่แตกต่างกัน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการสํารวจระดับความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเห ็นได้ว่าลูกค้า
มีความต้องการด้านบํารุงรักษาในระดับมากหลายรายการ ได้แก่   

  1. งานก่อสร้างสถานีไฟฟ้า   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.   
  2. การส่องจุดร้อนภายในสถานีไฟฟ้า   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.69 
  3. ตรวจเช ็ค CT / PT   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.64 
  4. บํารุงรักษาหม้อแปลง Power Transformer   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.68 
  5. รับบริการแก้ไขจดุต่อร้อนในระบบของผู ้ใช้ไฟ และให้บริการให้คําแนะนําพร้อมบริการด้าน 

Corrective Preventive Maintenance   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.67 
  6. ทดสอบ CT / PT   มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.57 
  7. ทดสอบระบบรีเลย์ป้องกัน มีค่าเฉลี ยเท่ากับ 3.64 

  

  ซ ึ งถ้า กฟภ. ต้องการเปิดตลาดในการให้บริการด้านบํารุงรักษา กฟภ. ควรต้องมุ่งเน้นการบริการใน
ด้านดังกล่าวโดยเฉพาะ ควบคู่กับการปรับปรุงการให้บริการในด้าน กระบวนการดําเนินงานให้บริการ และ
ด้านบุคลากรในการให้บริการลูกค้า   
     . ควรมีการปรับปรุง  งานก่อสร้างสายส่งไฟฟ้า     เควี บริการทดสอบสายเคเบิ  ลใต้ดิน โดย
เครื องมือ DC High  Pot Test  งานทดสอบมิเตอร์   เฟส  รับทดสอบหม้อแปลง   
     . จากการสํารวจลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 115 เควี  โอกาสในการดําเนินงานด้านก่อสร้างสถานี
ไฟฟ้านั  นมีน้อย เนื องจากบริษัท / โรงงานดังกล่าวยังไม่มีแผนงานในการขยายกิจการภายในระยะเวลา  -  ปี
นี   ดังนั  นลูกค้ากลุ่มดังกล่าว จึงอาจไม่ใช่ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายสําหรับงานด้านก่อสร้างสถานีไฟฟ้า แต่ควรจะ
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เป็นลูกค้ากลุ่มใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน    เควี ที มีรายได้ค่าไฟฟ้าสูง และระดับการใช้ไฟฟ้าสูงขึ  นอย่างต่อเนื อง 
ซ ึ งต้องมีการศึกษาเพิ มเติมในระดับตอ่ไปในเรื องกระบวนการติดต่อประสานงานระหว่างสายงานก่อสร้างฯ 
กับ กฟข. และ กฟฟ. ในพื  นที   สําหรับงานด้านก่อสร้างระบบไฟฟ้ายังได้รับความสนใจจากลูกค้ากลุ่ม
ดังกล่าวอยู่บ้าง 
    3. ควรปรับปรุงด้านสถานที จอดรถของ กฟภ. โดยมีผ้าเพื อบังแดดรถยนต์เพื อเพิ มความสะดวก
ให้กบัผู ้มาติดต่อ 
 

ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ที  จะทําวิจัยครั งต่อไป 
1. การศึกษาครั  งนี  เป็นการศึกษาเฉพาะการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคบางส่วนเท่านั  น ควรจะมี 

การศึกษาจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแห่งอื นเพิ มเติมด้วย เนื องจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีเป็นจํานวนมาก
ครอบคลุมในพื  นที ทั วประเทศไทย 

นอกจากผู ้ใช้บริการผู ้ใช้ไฟฟ้าระบบ 115 เควี แล้ว ควรมีการวิจัยกับผู ้ ใช้ไฟฟ้าประเภทอุตสาหกรรม
อื น ๆ ด้วย เนื องจากจําเป็นต้องรับทราบความคิดเห ็นและรับทราบปัญหา เพื อนํามาแก้ไข ปรับปรุง และ
พัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพด้วยเช่นกัน 

 . การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของนักศึกษาที ใช้บริการเคาท์เตอร์บริการของ                  
คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ วิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ 
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