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บทคดัย่อ 
การศึกษาวจิยัน้ี มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และคุณภาพการใหบ้ริการ

ของการไฟฟ้านครหลวงดา้นต่างๆ และที่มีผลต่อทศันคติการเลือกใชโ้ซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยูอ่าศยัใน
พื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ ผลการศึกษาพบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้น เพศ อาชีพ และรายได ้ที่
ต่างกนั จะมีผลต่อทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ต่างกนั แต่ดา้นอายกุบัลกัษณะที่อยูอ่าศยั ไม่ส่งผล
ต่อทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ทางดา้นคุณภาพการให้บริการที่ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็น
ด้วยมากเป็นล าดับแรก คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมาได้แก่ ด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ตามล าดบั และคุณภาพการ
ให้บริการ ที่ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยต ่าสุด คือดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ภาพรวมคุณภาพการ
ให้บริการผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความเห็นเชิงกลาง ร้อยละ 59.5 และคุณภาพการให้บริการ
ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัทศันคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่
อาศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ ส่วนคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า และด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ไม่มี
ความสมัพนัธ ์
ค าส าคญั (Key Words) : คุณภาพการใหบ้ริการ, ทศันคติ 

 
*บทความน้ีเรียบเรียงจากรสารนิพนธ์เร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง ที่มีผลต่อ
ทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงไดผ้่านการสอบ
ป้องกนัวทิยานิพนธเ์รียบร้อยแลว้ 
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Abstract 
 The purpose of this study is to demography factors and service quality of Metropolitan 
Electricity Authority. And that affects the choice of solar cell for housing in the area of Samutprakarn. 
The result was found that Demographic characteristics, gender occupational and income demographics 
will affect the attitude of choosing solar cells differently but age and nature of residence doesn’t affect 
the attitude of choosing solar cells. The quality concretely aspect of the service is the most agree. 
Secondary Customer confidence, reliability, perception and understanding customer respectively, and 
quality of service the lowest is the response to the customer. Overall, the quality of service provided by 
most respondents. 59.5% had medium opinions. And service quality of customer confidence correlated 
with attitudes toward solar cell selection for housing in the area of Samutprakarn. The quality concretely 
aspect of the service, Reliability, to know and understand customers, and the response to the customer 
no relationship 
 
บทน า 
  การไฟฟ้านครหลวง สถาปนาเม่ือวนัที่ 1 สิงหาคม 2501 เป็นรัฐวิสาหกิจที่รับผิดชอบการ
จ าหน่ายไฟฟ้าให้กับประชาชน อยู่ในความรับผิดชอบของกระทรวงมหาดไทย มีพื้นที่บริการไดแ้ก่ 
กรุงเทพมหานคร จังหวดันนทบุรี จังหวดัสมุทรปราการ ในภาระกิจบริการจ าหน่ายไฟฟ้าให้กับ
ประชาชน ก็จะประกอบไปดว้ยหน่วยงานที่ท  าหนา้ที่ในส่วนต่างๆ มากมาย เช่น หน่วยงานตรวจสอบ
ระบบไฟฟ้า ท าหนา้ที่ตรวจสอบระบบไฟฟ้าในอาคาร บา้นพกัอาศยั หมู่บา้นจดัสรร สถานประกอบการ
ต่างๆ ให้อุปกรณ์ไฟฟ้าไดม้าตรฐาน ก่อนการจ่ายไฟ หน่วยงานแกไ้ขระบบไฟฟ้าเวลาไฟฟ้าดับหรือ
ปรับปรุงระบบไฟฟ้า หน่วยงานรับเร่ืองของใชไ้ฟ หรือรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัปัญหาในการใชไ้ฟฟ้า 
หน่วยงานรับช าระค่าไฟฟ้า เป็นตน้ ซ่ึงทั้งหมดเป็นงานบริการ ที่ตอ้งสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้เกิด
กบัประชาชน ท าให้การไฟฟ้านครหลวงมีการวางแผนจดัการ บริหารงาน และปรับปรุงเก่ียวกับการ
บริการใหมี้คุณภาพสูงอยูเ่สมอ ใหส้อดคลอ้งกบัภารกิจของการไฟฟฟ้านครหลวง ซ่ึงมีอยู ่4 ขอ้ คือ 
 1. ด าเนินธุรกิจไฟฟ้าที่มีคุณภาพ เช่ือถือไดแ้ละปลอดภยั 
 2. ใหบ้ริการเชิงรุกโดยมุ่งเนน้ลูกคา้ 
 3. พฒันาและเพิม่ขีดความสามารถในการแข่งขนั 
 4. พฒันาการบริหารจดัการองคก์รอยา่งย ัง่ยนื รวมทั้งรับผดิชอบต่อสงัคม และส่ิงแวดลอ้ม 
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ใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมขององคก์รที่วา่ “ระบบไฟฟ้ามัน่คง บริการมัน่ใจ ห่วงใยสงัคม” ซ่ึงจะเห็นไดว้า่
การไฟฟ้านครหลวงใหค้วามส าคญักบังานบริการประชาชนอยา่งยิง่ 
 ปัจจุบนัไดมี้การพฒันาเทคโนโลยดีา้นพลงังานทดแทนมากขึ้น โดยเฉพาะพลงังานโซล่าเซลล์ 
หรือการแปลงพลงังานแสงอาทิตยเ์ป็นพลงังานไฟฟ้า ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นและราคาถูกลง ท าให้
ประชาชนบางส่วนหันมาสนใจ ประกอบกับมีก าลงัซ้ือสูงขึ้น และยงัสามารถติดตั้งได้ง่ายที่บา้นพกั
อาศยั ทั้งยงัมีบริษทัใหบ้ริการรับติดตั้ง มากมาย  
 ดงันั้น การศึกษาน้ีจึงอยากทราบว่าคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง จะมีผลต่อ
ทศันคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ หรือไม่ เพื่อเป็นประโยชน์ให้น าไปปรับปรุงการบริหารงานและ
พฒันาการบริการของการไฟฟ้านครหลวงให้ดียิง่ขึ้น และทราบถึงแนวโน้มการเลือกใชโ้ซล่าเซลลใ์น
อนาคต เพื่อประโยชน์ในการพยากรณ์ปริมาณความตอ้งการพลงังานไฟฟ้า และยงัเป็นประโยชน์กบัผู ้
ประกอบธุรกิจเก่ียวกบัโซล่าเชลล ์ใหป้รับตวัตามแนวโนม้การเลือกใชโ้ซล่าเซลลข์องประชาชน 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อทศันคติการเลือกใชโ้ซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่
อาศยั ในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ 
 2. เพือ่ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง ที่มีผลต่อทศันคติการเลือกใชโ้ซล่า
เซลลส์ าหรับที่อยูอ่าศยั ในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ  
สมมติฐานงานวิจัย   
 1. ทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ แตกต่าง
ไปตามลกัษณะของประชากรศาสตร์ 
 2. ทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ สัมพนัธ์
กบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การศึกษาการวจิยัคร้ังน้ี ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคือบุคคล อายตุั้งแต่ 20 ปีขึ้นไปที่มีบา้นพกั
อาศยัอยูใ่นจงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงจงัหวดัสมุทรปราการมีประชากรที่มีสัญชาติไทยและมีช่ืออยู่ใน
ทะเบียนบา้นทั้งหมด 1,283,333 คน โดยประชากรอายุตั้ งแต่ 20 ปีขึ้นไป 966,867 คน (ระบบสถิติ
ทางการทะเบียน, 2560) และก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้ทฤษฎีของ Taro Yamane จึงได้ขนาดกลุ่ม
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ตวัอยา่งที่ผูว้ิจยัที่จะตอ้งเก็บขอ้มูลจ านวน 400 ตวัอยา่ง เก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่วนัที่ 1 - 10 ตุลาคม 
2561 โดยใชแ้บบสอบถาม 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ไดท้ราบถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ที่มีผลต่อทศันคติการเลือกใชโ้ซล่าเซลลส์ าหรับที่อยู่
อาศยั ในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ 

2. ไดท้ราบถึงปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง ที่มีผลต่อทศันคติการ
เลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ 

3. การไฟฟ้านครหลวงน าผลการวิจัยไปเป็นข้อมูลในการจัดการคุณภาพการให้บริการ 
ประชาชน ประเภทที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ 

4. การไฟฟ้านครหลวงน าผลการวิจยัไปเป็นแนวทางในการวางแผนยทุธศาตร์การลงทุน เพิ่ม 
ลด หรือปรับปรุงความสามารถในการจ่ายพลงังานไฟฟ้า ในอนาคต ตามแนวโนม้ความตอ้งการการใช้
พลงังานไฟฟ้า 

 
การทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ Lewis and Bloom, 1983 (อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศศ์ุภทตั, 
2554) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงที่ช้ีวดัถึงระดบัของการบริการที่ส่งมอบโดยผู ้
ใหบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพยีงใด การส่งมอบบริการ
ที่มีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ทางด้าน Gronroos, 1982 (อ้างถึงใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต , 2554) ได้ให้
ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่ จ  าแนกได ้2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ 
หรือส่ิงที่ผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ เป็นเร่ืองที่เก่ียวข้องกับกระบวนการของการ
ประเมินนั้ นเอง และ Crosby, 1988 (อ้างถึงใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภัต , 2554) กล่าวไวว้่าคุณภาพการ
ให้บริการ เป็นแนวคิดที่ถือหลกัการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรง
ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถที่จะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการได้
ดว้ย 
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จากบททวนความหมายของคุณภาพการบริการ ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ หมายถึง
การให้บริการที่ตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและปราศจากขอ้บกพร่อง ตลอด
ช่วงเวลาที่ใหบ้ริการ และส่งผลท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความประทบัใจสูงสุด 
 คุณลักษณะของคุณภาพบริการ  พิสิทธ์ิ พิพ ัฒน์โภคากุล (2551 , หน้า 8-11) สรุปได้ว่า
คุณลกัษณะของคุณภาพบริการ มีดงัน้ี 
 1. ความถูกตอ้งแม่นย  า (Accuracy)  
 2. ความสุภาพ มีมารยาท (Courtesy)  
 3. ความสอดคลอ้ง คงเสน้คงวา (Consistency)  
 4. การเขา้ถึงง่ายและสะดวก (Accessibility  
 5. การตอบสนอง (Responsiveness)  
 6. ความครบถว้น สมบูรณ์ (Completeness)  
 7. เวลา (Timeliness)  

ลูกคา้ยอ่มมีโอกาสเลือกและเปรียบเทียบอยู่เสมอ หากธุรกิจมีคุณลกัษณะคุณภาพบริการไม่
ครบทั้ง 7 ขอ้น้ี มีจุดอ่อนเพยีงขอ้ใดขอ้หน่ึง แน่นอนวา่ ลูกคา้ยอ่มมีโอกาสยา้ยไปใชบ้ริการของคู่แข่งได้
ตลอดเวลา  
 ทางด้าน Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990 (อ้างถึงใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต, 2554) 
กล่าวถึงเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 
มิติ ประกอบดว้ย 
 มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฎ
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใ้น
การติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ท  าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย 
และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการ
ใหบ้ริการนั้นๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 
 มิติที่ 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบั
สัญญาที่ให้ไวก้ับผูรั้บบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิม ในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ี จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
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 มิติที่  3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึงความพร้อมและการเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่างที ผูรั้บบริการสามารถ
เขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวก จากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไป
อยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 
 มิติที่ 4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึ้ นกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้
การติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และใหค้วามเช่ือมัน่วา่ผูรั้บบริการ จะไดรั้บบริการที่ดีที่สุด 
 มิติที่  5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
 
 จากการทบทวนทฤษฎีผูว้ิจยัน าเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการทั้ง 5 มิติ 
มาเปรียบเทียบกบัคุณลกัษณะคุณภาพบริการทั้ง 7 ประการ พบวา่มีความสมัพนัธก์นัดงัน้ี 
 มิตทิี่ 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibility)  สอดคลอ้งกบั ความครบถว้น สมบูรณ์  
 มิติที่  2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ ( reliability) สอดคล้องกับ ความถูกต้องแม่นย  า , ความ
สอดคลอ้ง คงเสน้คงวา  
 มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness)  สอดคลอ้งกบั การตอบสนอง, เวลา  

มิติที่ 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) สอดคลอ้งกบั ความครบถว้น สมบูรณ์, ความ
สุภาพ มีมารยาท  

มิติที่  5 การรู้จักและเขา้ใจลูกค้า (empathy) สอดคล้องกับ การเข้าถึงง่ายและสะดวก, การ
ตอบสนอง 

ท าให้ผูว้ิจยัน าเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการทั้ง 5 มิติ น้ีมาใชเ้ป็นตวั
แปรอิสระ ส าหรับงานวจิยัน้ี 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างแบบสอบถามตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

1.ศึกษาแนวความคิดทฤษฎีเอกสารและวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะประชากรศาสตร์  
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทศันคติ และงานวิจยัที่
เก่ียวขอ้ง 
 2. ศึกษาหลกัเกณฑแ์ละวิธีการสร้างแบบสอบถามจากต าราเอกสารและวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง
เพือ่น ามาสร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวความคิดในการวจิยั โดยพจิารณาถึงรายละเอียดที่ครอบคลุม
ถึงจุดมุ่งหมายและสมมติฐานของการวจิยั  
 3. สร้างแบบสอบถามขึ้นเองให้ครอบคลุมตามหลกัเกณฑแ์ละองคป์ระกอบของกรอบแนวคิด
ตามทฤษฎีของงานวจิยัน้ี 
 4. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปให้ผูท้รงคุณวุฒิประเมินค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
หรือค่าสอดคล้องระหว่างข้อค  าถามกับวัตถุประสงค์ หรือเน้ือหา (IOC : Index of item objective 
congruence) ค่าที่ยอมรับไดอ้ยูร่ะหว่า 0.5 - 1.0 จากนั้น ตรวจสอบแกไ้ขปรับปรุงเพือ่ใหไ้ดข้อ้ค  าถามที่
มีความชดัเจนและถูกตอ้งเพือ่น าไปหาคุณภาพเคร่ืองมือ           
 5. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงและแกไ้ขแลว้น าไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มที่มีคุณลกัษณะใกลเ้คียง
กบัประชากร จ านวน 40 ชุด เพือ่น ามาหาค่าความเช่ือถือได ้(Reliability) โดยใชสู้ตรสมัประสิทธ์ิอลัฟา 
(Coefficient of Alpha) ของ Cronbach ค่าอลัฟาที่ได ้จะแสดงถึงระดบัความคงที่ของแบบสอบถาม โดย
จะมีค่าระหวา่ง 0 – 1 ซ่ึงค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไปแสดงวา่สามารถน าแบบสอบถามไปใชไ้ด ้และค่าตั้งแต่ 0.7 
ขึ้นไปแสดงว่ามีความเช่ือถือได้สูง การทดสอบค่า Coefficient of Alpha ของแบบสอบถาม ส าหรับ
งานวจิยัน้ี มีค่าเท่ากบั 0.861 
 6. รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากรเป้าหมายจ านวน 400 คน 
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. วิเคราะห์หาความแตกต่างของลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ 

ลักษณะที่อยู่อาศัย ที่ มีผลต่อทัศนคติการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่อาศัยในพื้นที่จังหวดั
สมุทรปราการ ตามสมมติฐานขอ้ที่ 1 โดยใชส้ถิติ T-Test และ ANOVA (F-Test) ดงัน้ี 

• ความแตกต่างของ เพศ จะมีผลต่อทศันคติการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่
จงัหวดัสมุทรปราการ วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ T-Test ในการหาความแตกต่างเน่ืองจากตวัแปรอิสระมีกลุ่ม
ประชากรเพยีง 2 กลุ่ม 

• อาย ุอาชีพ รายได ้ลกัษณะที่อยูอ่าศยั จะมีผลต่อทศันคติการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยู่
อาศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ วิเคราะห์โดยใช้สถิติ ANOVA (F-Test) ในการหาความแตกต่าง
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เน่ืองจากตัวแปรอิสระมีกลุ่มประชากรมากกว่า 2 กลุ่มขึ้ นไป เม่ือพบความแตกต่าง จะท าการ
เปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) โดยใชว้ธีิ Least-Significant Different (LSD) หาคู่ที่แตกต่าง
กนั 

 2. วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของการไฟฟ้านครหลวงกบัทัศนคติ
การเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม
ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค ( Interval scale) ดังนั้ นผู ้วิจัยจริงใช้เทคนิคการวิเคราะห์การถดถอย 
(Regression analysis) เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเพือ่หาความสมัพนัธต์ามสมมติฐานขอ้ที่ 2  
 
ผลการวิจัย 

1. ผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย มีอายรุะหว่าง 30 - 39 ปี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายไดร้ะหว่าง 20,001 – 30,000 
บาท และลกัษณะที่อยูอ่าศยัประเภททาวน์เฮาส์  
 2. คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง ส าหรับที่อยู่อาศัยในพื้นที่จังหวัด
สมุทรปราการ จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน พบว่าคุณภาพที่ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมากเป็น
ล าดบัแรก คือ คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมาไดแ้ก่ คุณภาพดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ คุณภาพดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้คุณภาพดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ตามล าดบั
และคุณภาพที่ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยล าดบัต ่าสุด คือดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  เม่ือพิจารณา
ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความเห็นเชิงกลาง ร้อยละ 59.5 
 3. ทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ร้อยละ 75.5 มีทศันคติเชิงบวก เห็นดว้ยกบัการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์  

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานข้อที่ 1 ทัศนคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่อาศัยในพื้นที่จังหวัด
สมุทรปราการ แตกต่างไปตามลกัษณะของประชากรศาสตร์ โดยใช ้ค่าสถิติ t-test, F-test (ANOVA) ใน
การทดสอบสมมติฐาน พบวา่  
 สมมติฐานขอ้ที่ 1.1 เพศที่ต่างกนัท าให้ทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัใน
พื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ ต่างกนั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 สมมติฐานข้อที่ 1.2 ทัศนคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่อาศยัในพื้นที่จังหวดั
สมุทรปราการ แต่ละช่วงอายไุม่ต่างกนั 
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 สมมติฐานขอ้ที่ 1.3 มีอยา่งน้อย 2 อาชีพ ที่มีทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่
อาศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  
 เม่ือท าการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่โดยค่าสถิติ LSD ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า
ทศันคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่อาศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ แตกต่างกนัตาม
อาชีพ มีนยัส าคญั 3 คู่ คือ  
  1) ระหวา่งกลุ่มพนกังานบริษทัเอกชน กบักลุ่มพอ่บา้น/แม่บา้น  
  2) ระหวา่งกลุ่มราชการ/รัฐวสิาหกิจ กบักลุ่มพอ่บา้น/แม่บา้น  
  3) ระหวา่งกลุ่มธุรกิจส่วนตวั กบักลุ่มพอ่บา้น/แม่บา้น 
 สมมติฐานขอ้ที่ 1.4 มีอยา่งน้อย 2 กลุ่มรายได ้ที่มีทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่
อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 เม่ือท าการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่โดยค่าสถิติ LSD ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า
ทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ แตกต่างกนัตามกลุ่ม
รายได ้มีนยัส าคญั 3 คู่ คือ  
  1) ระหวา่งกลุ่ม 10,001 – 20,000 บาท กบักลุ่ม 20,001 – 30,000 บาท 
  2) ระหวา่งกลุ่ม 10,001 – 20,000 บาท กบักลุ่ม 30,001 – 40,000 บาท 
  3) ระหวา่งกลุ่ม 10,001 – 20,000 บาท กบักลุ่ม 40,001 บาทขึ้นไป 
 สมมติฐานข้อที่ 1.5 ทัศนคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่อาศยัในพื้นที่จังหวดั
สมุทรปราการ แต่ละลกัษณะที่อยูอ่าศยั ไม่ต่างกนั 
 

สมมติฐานข้อที่ 2 ทัศนคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่อาศัยในพื้นที่จังหวัด
สมุทรปราการ สัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง โดยใชส้ถิติ Multiple linear 
regression ในการทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
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ตาราง ผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้านครหลวง กบัทศันคติ
ในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ  

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
       (Constant) 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) 
2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(X2) 
3.การตอบสนองต่อลูกคา้ (X3) 
4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (X4) 
5.การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (X5) 

4.821 
-0.048 
0.002 
-0.012 
-0.259 
0.103 

0.308 
0.076 
0.078 
0.069 
0.084 
0.077 

 
-0.037 
0.002 
-0.014 
-0.191 
 0.107 

15.637 
-0.633 
0.027 
-0.168 
-3.096 
1.327 

0.000* 
0.527 
0.978 
0.866 
0.002* 
0.185 

R=0.186a            R2=0.035         Adjusted R2=0.022              F=2.820                 S.E.=0.739 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05, a. Predictors: (Constant) 
 จากตาราง ผลการศึกษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (X1), ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (X2), การตอบสนองต่อลูกคา้ (X3), การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (X4) และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (X5) กบัทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่
อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ(Y) พบว่าการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้(X4) มีความสัมพนัธ์ต่อ
ทัศนคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่อาศัยในพื้นที่จังหวดัสมุทรปราการ(Y) โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(R) =0.186 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพยากรณ์ทศันคติในการ
เลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่อาศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ (Y) ได้ร้อยละ 3.5 (R2=0.035) มี
ความคาดเคล่ือนของการพยากรณ์ S.E.= 0.739 ส่วนความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1), ความ
เช่ือถือไว้วางใจได้ (X2), การตอบสนองต่อลูกค้า  (X3) และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (X5) ไม่มี
ความสมัพนัธก์บัทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ(Y) 
ตามสมการแสดงความสมัพนัธด์งัน้ี 

Y = 4.821 – 0.259 X4  R2  = 0.035 
             (0.308)   (0.084)       (Std. Error)  
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การอภิปรายผล 
ผูว้ิจยัไดน้ าผลสรุปการวิเคราะห์มาเช่ือมโยงกนัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง โดย

สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
1. การศึกษาตามสมมติฐานขอ้ที่ 1 ทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่

จงัหวดัสมุทรปราการ แตกต่างไปตามลกัษณะของประชากรศาสตร์ จากผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ด้าน เพศ อาชีพ และรายได้ จะมีต่อทศันคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ที่ต่างกัน 
กล่าวคือ ความแตกต่างระหว่าง ชายกบัหญิง ส่งผลต่อความสนใจในเทคโนโลยพีลงังานทดแทนเร่ือง
โซ่ล่าเซลล์ โดยเพศชายส่วนใหญ่ จะมีจะมีแนวโน้มสนใจมากกว่าเพศหญิง จึงเกิดความแตกต่างกับ
ทัศนคติ ทางด้านความแตกต่างระหว่างอาชีพ และ ความแตกต่างระหว่างระดับรายได้  มีความ
สอดคลอ้งกนั บุคคลที่มีอาชีพ และรายไดม้ัน่คง จะมีความสนใจ และทศันคติการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ไป
ทางเชิงบวกมากกว่า ผูท้ี่มีรายได้น้อยและอาชีพไม่มั่นคง เช่น พ่อบ้าน/แม่บ้าน ดังนั้ นสรุปตาม
สมมติฐานไดว้่าบุคคลที่มีบา้นพกัอาศยัอยูใ่นจงัหวดัสมุทรปราการ ที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ที่
ต่างกนั จะมีทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ที่ต่างกนั ซ่ึงผลการศึกษามีบางส่วนสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ดา้นประชากรศาสตร์ ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กล่าวว่าขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ จะสามารถ
เข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายรวมถึงง่ายต่อการวดัมากกว่าตัวแปรอ่ืน 
ประกอบดว้ย อาย ุเพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้ขนาดครอบครัว  

2. จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง เม่ือพิจารณาคุณภาพการ
ให้บริการดา้นต่างๆ ทั้ง 5 ดา้น และแปลผลระดบัความเห็นพบว่า คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ คุณภาพดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ คุณภาพดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้คุณภาพดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เห็นดว้ยมาก แต่คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ เห็นดว้ยปานกลาง และเม่ือพจิารณารายขอ้แบบสอบถามทั้ง 4 ขอ้ ของคุณภาพดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ไดแ้ก่ พนักงานของการไฟฟ้านครหลวงมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนักงานของ
การไฟฟ้านครหลวงมีความเต็มใจในการให้บริการ พนักงานของการไฟฟ้านครหลวงสามารถให้
ค  าปรึกษาได้อย่างดี เขา้ใจง่าย และการไฟฟ้านครหลวงสามารถแก้ไขปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้งได้อยา่ง
รวดเร็ว ไฟไม่ดบันาน พบว่าทุกขอ้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ความเห็นด้วยปานกลาง ซ่ึงขอ้ที่มี
ค่าเฉล่ีย ( x̅ ) สุดเท่ากบั 2.51 คือ การไฟฟ้านครหลวงสามารถแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้งไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ไฟไม่ดับนาน และเม่ือพิจารณาภาพรวมคุณภาพการให้บริการผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มี
ความเห็นเชิงกลาง ร้อยละ 59.5 จาการอภิปรายผล ท าให้การไฟฟ้านครหลวงตอ้งพฒันาคุณภาพการ
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ให้บริการในดา้นต่างๆ ให้มีระดบัความเห็นด้วยมากที่สุด โดยเฉพาะคุณภาพด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ที่มีระดบัความเห็นดว้ยนอ้ยกวา่คุณภาพดา้นอ่ืนๆ   

3. การศึกษาตามสมมติฐานขอ้ที่ 2 พบว่าทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยูอ่าศยั
ในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ สมัพนัธก์บัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้แบบมี
นยัส าคญัระดบั 0.05 ดงัแสดงในสมการ 

Y = 4.821 – 0.259 X4    R2 = 0.035 
อธิบายไดว้่า เม่ือคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (X4) เพิ่มมากขึ้นจะ

ส่งผลท าให้ทศันคติในการเลือกใช้โซล่าเซลล์ ส าหรับที่อยู่อาศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ (Y) 
ลดลง และถา้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (X4) ลดลง จะส่งผลท าใหท้ศันคติ
ในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ (Y) เพิม่ขึ้น จากการอภิปราย
ท าใหก้ารไฟฟ้านครหลวงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ใหม้ากขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. การไฟฟ้านครหลวงควรพฒันาคุณภาพการให้บริการในดา้นต่างๆ ใหมี้ระดบัความเห็นด้วย
มากที่สุด ซ่ึงจากผลการวจิยัมีระดบัความเห็นดว้ยมาก และปานกลาง 
 2. การไฟฟ้านครหลวงควรพฒันาคุณภาพการให้บริการในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ เป็น
ล าดบัแรก เน่ืองจากผลการวจิยัมีระดบัความเห็นดว้ยปานกลาง และจากแบบสอบถามในขอ้ การไฟฟ้า
นครหลวงสามารถแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้งไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไฟไม่ดบันาน มีความเห็นดว้ยเฉล่ียต ่าสุด 

3. การไฟฟ้านครหลวงตอ้งสร้างคุณภาพดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ เป็นส าคญั เพราะมี
ผลต่อทศันคติในการเลือกใชโ้ซล่าเซลล ์ส าหรับที่อยูอ่าศยัในพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ 
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