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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาได้ศึกษาเอกสาร ต ารา และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การศึกษา โดยศึกษาครอบคลุมหวัขอ้ต่างๆดงัน้ี 

 2.1 แนวคิดความพึงพอใจ 

 2.2 แนวคิดคุณภาพงานบริการ 

  

แนวคิดและทฤษฎ ี 
 

2.1 แนวคิดความพงึพอใจ  
 ความหมายความพงึพอใจ  
 ศิ ริวรรณ เส รีรัตน์และคณะ  (2541:45-47) ได้อ้างถึงแนวคิดเก่ียวกับความพึ งพอใจ 
(Satisfaction) ว่าเป็นความรู้สึกหลังการใช้สินค้าหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู ้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า 
(Perceived Performance) กับการให้บริการท่ีเขาคาดหวงั (Expected Performance) โดยผลท่ีได้จาก
การสินคา้หรือบริการ (Product Performance) ต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีไดต้ั้งไวจ้ะท าให้ลูกคา้
เกิดความไม่พึงพอใจ และถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกวา่ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไวท้  าให้
เกิดความประทบัใจ 
 ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากการบริการ
กบัความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงความคาดหวงัดงักล่าวเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของแต่
ละบุคคล อาทิ เพื่อน นักการตลาดหรือคู่แข่งขัน เป็นต้น ดังนั้ นส่ิงส าคัญท่ีผูใ้ห้บริการประสบ
ความส าเร็จคือการเสนอบริการท่ีมีประโยชน์สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 
 

2.2 แนวคิดคุณภาพงานบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) คุณภาพการบริการคือ ความสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของลูกคา้กบัระดบัความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ 
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หรือระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ , 2539: 14) 
นกัการตลาดไดน้ าแนวคิดดา้นการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการ ใหเ้ท่ากบัหรือมากกวา่ท่ีลูกคา้
คาดหวงั เม่ือลูกคา้ได้รับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีได้รับกบัคุณภาพการบริการท่ี
คาดหวงัไว ้ถ้าผลท่ีได้พบว่าคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่พอใจ
และไม่มาใช้บริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถ้าการบริการท่ีได้รับจริงเท่ากบัหรือมากกว่าท่ีคาดหวงั 
ลูกคา้จะพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก (Kotler, 2003: 455) 

เสรี วงศ์ทวีลาภ (2552) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการวดัคุณภาพของการให้บริการ (Berry et 
al.1985; Zeithaml and Bitner,1996) ว่ าในการวัด คุณภาพของการให้บ ริก ารลูกค้าจะวัดจาก
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ และผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้ได้รับเรียกว่า คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะ
เกิดข้ึนจากการท่ีลูกค้าท าการเปรียบเทียบ บริการท่ีคาดหวงั (Expected Services) กับบริการท่ีรับรู้ 
(Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขารับบริการแลว้นัน่เอง 

Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml and Berry,1994)  เช่ือว่าคุณภาพบริการ
ข้ึนอยูก่บัช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึง
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง 
และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผา่นมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้งโดยตรงและโดยออ้ม
ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการและการส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงั
ผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงัถือว่าบริการนั้นมีคุณภาพ และได้
ก าหนดเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย 5 ดา้น 22 รายการ
โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั คือ 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ประกอบดว้ย 
1.1. ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
1.2. สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
1.3. การแต่งกายของพนกังาน 
1.4. เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 

2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 
2.1. ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้
2.2 การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
2.3. การท างานไม่ผดิพลาด 
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2.4. การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 
2.5. การมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

3. ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
3.1. มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 
3.2. ความพร้อมของพนกังานในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ 
3.3. ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน 
3.4. ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 

4. การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 
4.1. ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ 
4.2. การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
4.3. ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
4.4. พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 

5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ประกอบดว้ย 
5.1. การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ 
5.2. เวลาในการเปิดใหบ้ริการและใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
5.3. โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการ 
5.4. ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
5.5. ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 

 
2.3 เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การคน้ควา้งานวจิยัท่ีไดใ้ชแ้นวคิดความพึงพอใจของ Parasuraman 
และคณะ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการศึกษา ซ่ึงผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

อรพินทร์ เลิศท านองธรรม(2546) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการรับช าระเงินของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า 
การช าระเงินผา่นตวัแทนของการไฟฟ้าไปเก็บเงินท่ีบา้นมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกๆ ดา้นการ
ช าระเงินท่ีส านักงานพบว่ามีความพึงพอใจระดับมากประกอบด้วย ด้านการเขา้ถึงลูกค้า ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นความมีน ้ าใจ ดา้นความสามารถ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความ
ปลอดภยั และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจปานกลางประกอบด้วย ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั การช าระเงินค่าไฟฟ้าผา่นทางเคาน์เตอร์เซอร์วิสมี
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ระดบัความพึงพอใจมากประกอบดว้ย ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็น
ท่ีรู้จกั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และระดบัความพึงพอใจปานกลางประกอบด้วย ด้านความมี
น ้าใจ ดา้นความสามารถ  การช าระค่าไฟฟ้าโดยวิธีการโอนผา่นธนาคาร มีความพึงพอใจระดบัมากใน
ทุกๆ ดา้น 

สุกัลยา ประทุมนันท์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการ
ของส านักพัฒนาธุรกิจการค้า จงัหวดัล าพูน” พบว่า องค์ประกอบคุณภาพบริการ 5 ด้าน ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยัเรียงล าดบัไดด้งัน้ี ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้น
ความมั่นใจ ด้านความไว้ใจและรูปลักษณ์  ในส่วนขององค์ประกอบย่อยแต่ละด้านท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในล าดบัแรกคือ ความถูกต้องในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ความ
สุภาพของเจ้าหน้าท่ี ความสะอาดสวยงามของสภาพแวดล้อมในส านักงาน ความเข้าใจในความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างถูกตอ้ง และความเต็มใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี มีรายละเอียด
ดงัน้ี 

ดา้นความไวใ้จ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
4.17) ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมากคือ ความถูกตอ้งในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี เช่น 
ออกเอกสารให้ถูกตอ้งตรงกบัท่ียื่นขอ จดทะเบียนไม่ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.29) รองลงมาความสามารถ
แกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.28) 

ดา้นความมัน่ใจผู ้ตอบแบบสอบถามโดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
4.44) ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมากคือความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีได้รับ และความสุภาพ 
ของเจา้หน้าท่ีให้บริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.49) รองลงมา ความน่าเช่ือถือ ของเจา้หน้าท่ี ผูใ้ห้บริการ 
และความรู้ ความสามารถในการให้ค  าแนะน าและตอบขอ้สงสัย อย่างชัดเจนและถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 
4.39) 

ดา้นรูปลกัษณ์ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
4.16) ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความสะอาดสวยงามของสภาพแวดล้อมใน
ส านักงานฯ (ค่าเฉล่ีย 4.34) รองลงมา ความสะอาด เรียบร้อย และสวยงาม ของเคร่ืองแต่งกาย
เจา้หนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย 4.27) ความทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองมือในส านกังานฯ (ค่าเฉล่ีย 4.08) 

ดา้นความใส่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
4.43) ปัจจยัยอ่ยในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง 
ชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.54) และมีความพึงพอใจปัจจยัยอ่ยในระดบัมากไดแ้ก่ มนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ี 
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เช่น ให้บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะ (ค่าเฉล่ีย 4.49) ความสนใจ และเอาใจใส่ ในการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี และความสะดวกและเหมาะสมของเวลาในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.47) 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.44) ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมากคือความเตม็ใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
(ค่าเฉล่ีย 4.47) รองลงมา ความพร้อมของเจา้หน้าท่ีท่ีสามารถให้บริการไดท้นัท่วงที (ค่าเฉล่ีย 4.44) 
และความชดัเจนและเขา้ใจง่าย ของขั้นตอนการรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.40) 

ผดุงศักดิ์  สายสระสรง (2555) ได้ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการของงานซ่อมบ ารุงระบบส่ือสารของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 (ภาคใต)้” ผลการศึกษา
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการงานซ่อมบ ารุง ระบบส่ือสาร โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียในระดบัพอใจ และมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัพอใจ ในทุกองค์ประกอบ ยกเวน้
องคป์ระกอบดา้นการดูแลเอาใจใส่ ท่ีมีค่าเฉล่ียโดยรวมในระดบัเฉยๆ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ 
เรียงล าดบัจากมากไปน้อยดงัน้ี ดา้นรูปลกัษณ์ของการบริการมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ ตามล าดบั โดยในดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัพอใจ ท่ี
ไดรั้บคะแนนสูงสุด คือความรู้ในงานของพนกังานและความสามารถในการร่วมท างานกบัส่วนงานท่ี
เก่ียวขอ้ง รองลงมาคือ การปฏิบติัตามขั้นตอนการใหบ้ริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย และความถูกตอ้งของงานท่ีให้บริการตามขอ้ก าหนดของงานบริการ ด้านการตอบสนอง 
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัพอใจท่ีไดรั้บคะแนนสูงสุดคือ การติดต่อระหวา่ง
ส่วนงานมีการรับ-ส่งขอ้มูลอย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว ด้านการให้ความมัน่ใจ ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจในระดบัพอใจสูงสุด คือ มีพนักงานเพียงพอกบังานให้บริการมีอธัยาศยัไมตรี 
และสร้างความประทบัใจท่ีดี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความ
พึงพอใจในระดบัเฉยๆ เรียงตามล าดบัคือ ความสามารถในการปฏิบติัตามค าขอพิเศษหรือเร่ืองด่วน 
การตระหนกัถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการและสามารถตอบสนองความตอ้งการอย่างรวดเร็วและ
การส่ือสารข้อมูล แจง้สถานะงาน และรายงานผลการให้บริการ พร้อมทั้งรับฟังขอ้เสนอแนะเพื่อ
น าไปปรับปรุงการบริการให้ดีข้ึน ดา้นรูปลกัษณ์ของการบริการ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจในระดบัพอใจสูงสุด คือ ความเพียงพอและความสะดวกของช่องทางการติดต่อส่ือสารในการ
ขอรับบริการ รองลงมาคือ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 


