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บทคดัย่อ 
 
                การคน้ควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้อุตสาหกรรมใน
นิคมอุตสาหกรรมต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จ าแนกตาม
สถานภาพส่วนบุคคลของลูกคา้ ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการ
ตอบสนองต่อการให้บริการ (Responsiveness) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ด าเนินการส ารวจ จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) รวมทั้ งส้ิน 154 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ 
แบบสอบถาม มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.873 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
และสรุปผลความพึงพอใจ ดว้ยการเปรียบเทียบขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงั 
และ ระดบัการรับรู้จริง  
                   ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถาม ทั้งหมด จ านวน 154 ราย ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย  จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ74.0  อายุ 20-40 ปี  จ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 54.54  
การศึกษาปริญญาตรี และสูงกว่า จ  านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 72.73 ต าแหน่งงานเป็นหัวหน้า
แผนกช่าง จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 38.96 ใชไ้ฟฟ้าประเภทกิจการขนาดกลาง (30 กิโลวตัต ์แต่
ไม่ถึง 1,000 กิโลวตัต์) จ  านวน 59 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.31 และ ค่าไฟฟ้าในปีท่ีผ่านมาเฉล่ียต่อ
เดือน  250,000-500,000 บาท จ านวน 61 ราย คิดเป็นร้อยละ 39.61 ผลการศึกษาความคาดหวงั และ 



จ 
 
ระดบัการรับรู้จริง ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ระดบัความคาดหวงั โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และระดบั
การรับรู้ต่อการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
                    ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรมต่อการ
ให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) 5 ดา้น ดว้ยการเปรียบเทียบขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การวเิคราะห์ระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้จริง พบวา่ในภาพรวม ลูกคา้ไม่พึงพอใจในการ
ให้บริการทั้ง 5 ดา้น โดยดา้นท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจมากท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนองต่อการให้บริการ 
และดา้นท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ ด้านความเอาใจใส่ มีขอ้ย่อยท่ีไม่พึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ความรวดเร็วในการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง และมีขอ้ย่อยท่ีไม่พึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ มีวงจร
จ่ายไฟส ารอง ส าหรับจ่ายทดแทน กรณีไฟฟ้าขดัขอ้ง  
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ABSTRACT 
  

 Independent Study this Purposes. To study the industry in customer satisfaction 
with services estate PEA Region 3 (Central) by the personal status of the customer. Satisfaction of 
customers using the service include the 5 noun of service reliability trust, the response to the 
service. and reassurance to the service and empathy survey. Sample of the clients they serve. PEA 
Region 3 (Central) totaled 154 patients used in this study was a questionnaire with a confidence 
value equal to 0.873 were used in data analysis were percentage Average. In additional  was 
caddied by comparing the data obtained from the analysis of the level of expectations and  
Perceived reality. 
 The results showed that a total of 154 customers surveyed, most were male, 74.0 
percent of 114 people aged 20-40 years were 84 percent higher than the 54.54 degree and 112 
persons or 72.73 percent position. as Chief Engineer, 60 percent to 38.96 Medium power (30 kW 
but less than 1,000 kW) of 59 percent and 38.31 in the past year, the average cost of electricity 
per month. 250,000 to 500,000 THB 61 representing 39.61 percent of the expected results and the 
recognition that all five had higher expectations. The overall level of most And perception of  
evinces. Overal level.  
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 A study of customer satisfaction in the large. Industry per serving of PEA Region 
3 (Central) 5 by comparing the data obtained from the analysis of the level of expectations and 
perceived reality. Found in the Overview. Customer satisfaction in providing the 5 side by side, 
most customers are not satisfied. The response to the service. And customer dissatisfaction is 
minimal. The empathy. A clause that is most satisfying. Is quick to fix power outages. And paras 
are not satisfied with the minimum power circuit is up. To pay for a replacement. Case of power 
failure 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 


