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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อภาพลักษณ์การบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้
บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี จ านวนท้ังสิ้น 385ราย โดยใช้วิธีแจกแบบสอบถาม
จากการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ร้อยละ ความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจัยพบว่า (1.) ลูกค้าที่มาใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  31 – 40 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีอาชีพข้าราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (2.) ความพึงพอใจในการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านความมั่นใจในการบริการ ด้านลักษณะภายนอก อาคารสถานที่ ด้านความ
รวดเร็ว และถูกต้อง  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอุปกรณ์ ด้านพนักงาน  ด้านการให้การต้อนรบั 
ค าแนะน า ความเช่ือถือ ตามล าดับ (3.) ทัศนคติที่ลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือ ด้านความรวดเร็วถูกต้อง ด้านลักษณะ
ภายนอกของพนักงาน  ตามล าดับ   
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Abstract 

The purposes of this research were to survey the Customer Attitudes 
toward Service Images at Provincial Electricity Authority in Ubon Ratchathani 
Province The data entry equipment was collected from questionnaire by 385 
customers and used simple random sampling. The statistics used in this research 
were percentage, frequency, average and standard deviation.  

 The findings of research showed that (1) regarding to the general 
Information, the most of customers were female and age around 31-40 years old. 

บทความวิจัย (ก.ค. – ธ.ค. 2561) 
ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อภาพลักษณ์การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 

ในจังหวัดอุบลราชธาน ี
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The most customers also graduated a bachelor degree and the occupations were 
government officer and public enterprise. (2) Regarding to the satisfaction of 
customers toward services, every part was high level. The confidence service of 
customers was in the highest level. The appearance was in the second level. The 
buildings and maintenance were in the next level. The swiftness and the accuracy 
were in the third level, the facility was in the next level. The equipment was in the 
sixth level; the employee in Provincial Electricity Authority of Ubon Ratchathani 
province was in the seventh level. The reception, suggestion and reliability were in 
the last level. (3) In conclusion, the highest levels of customer attitudes toward 
services were reliability, swiftness and the appearance of employee in Provincial 
Electricity Authority of Ubon Ratchathani province. 
 
Keywords: Attitudes, Service Images, Provincial Electricity Authority 
 
 บทน า 

ในปัจจุบันสภาพการแข่งขันที่สูงมากในปัจจุบัน องค์กรธุรกิจต้องสร้างความแตกต่าง และ
ความแตกต่างนั้นต้องเป็นความแตกต่างที่มีคุณค่าในสายตาของลูกค้า “การบริการ” ก็เป็นแนวทาง
หนึ่งที่สร้างความแตกต่างที่มีคุณค่าส าหรับลูกค้า นอกเหนือจากความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ หรือ
ภาพลักษณ์ของตราสินค้า เนื่องจากการบริการไม่ต้องลงทุนในการวิจัยและพัฒนามากเมื่อ
เปรียบเทียบกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีความแตกต่างท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน หรือไม่ต้องลงทุนมากใน
การสร้างภาพลักษณ์อย่างต่อเนื่องเมื่อเปรียบเทียบกับการลงทุนในการสร้างตราสินค้า จากเหตุผล
ดังกล่าวท าให้องค์กรส่วนใหญ่ในทุกประเภทธุรกิจให้ความส าคัญกับเรื่องการบริการลูกค้าจนอาจจะ
กล่าวได้ว่า ในปัจจุบันนี้ทุกธุรกิจคือ ธุรกิจบริการ โดยมีทั้งประเภทที่ส่งมอบบริการล้วน ( Pure 
Service) และประเภทท่ีใช้สินค้าเป็นสะพานในการเข้าถึงเพื่อให้บริการลูกค้า 

ประชาชนท่ัวไปได้ให้ความสนใจด้านการให้บริการขององค์กรทั้งในภาครัฐ , รัฐวิสาหกิจ และ
เอกชนโดยเฉพาะองค์กรที่มีความส าคัญต่อชีวิตประจาวันของประชาชน เช่น กิจการด้านน้ามันและ
พลังงาน กิจการด้านการสื่อสารและโทรคมนาคม กิจการด้านน้า และกิจการด้านไฟฟ้า เป็นต้น ซึ่ง
สิ่งเหล่านี้เป็นพื้นฐานในการดารงชีวิตประจาวัน ดังนั้น ในการสร้างกลยุทธ์ของแต่ละองค์กร ต้อง
สร้างให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนเพื่อให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุด เนื่องจาก
องค์กรเหล่านี้ถือได้ว่าเป็นองค์กรด้านการให้บริการจากกระแสของความรับผิดชอบต่อสังคม ทาให้
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ได้ตระหนักถึงความส าคัญของผู้ใช้ไฟ และความรับผิดชอบต่อสังคมในอันที่จะ
ยกระดับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคให้เป็นองค์กรช้ันนา ตามวิสัยทัศน์ของผู้ว่าการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
นายอดิศร เกียรติโชควิวัฒน์ ซึ่งได้ให้วิสัยทัศน์ ว่า “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นองค์กรช้ันนาของ
ภูมิภาค ที่ได้มาตรฐานระดับสากล ทันสมัย และมีประสิทธิภาพ ในการประกอบธุรกิจพลังงาน ธุรกิจ
บริการ และธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง ด้วยความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม” โดยมีภารกิจคือ 
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“จัดหาและให้บริการพลังงานไฟฟ้าและธุรกิจท่ีเกี่ยวเนื่องทั้งในประเทศและประเทศข้างเคียงได้ ตาม
มาตรฐานสากลเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจทั้งในด้านคุณภาพของ
สินค้าและบริการ โดยการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่องซึ่งการก ากับดูแลกิจการ ( Corporate 
Governance – CG) หรือ บรรษัทภิบาล จึงมีความส าคัญเป็นอย่างมากในอันที่จะสร้างให้การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ให้เป็นองค์กรที่ยั่งยืน สามารถก ากับดูแลกิจการให้เจริญรุดหน้าอย่างมีประสิทธิภาพ 
บนความถูกต้อง โปร่งใส และการมีจริยธรรมที่ดี โดยค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกิจการเป็นหลัก 
(อุรวรา วัชรเสถียร,2555) 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ได้ให้ความส าคัญกับแผนปฏิบัตกิารดา้นไฟฟ้าท่ัวถึง ในขณะที่ภาพการ
รับรู้ของสังคมภายนอกต่อทัศนคติในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยังไม่เด่นชัดเท่าที่ควร 
งานวิจัยนี้ จึงเป็นพ้ืนฐานในการบ่งช้ีว่า การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี 
ด าเนินการอยู่นั้นบังเกิดผลต่อทัศนคติที่ดีของผู้ใช้ไฟหรือไม่ อย่างไร และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ควร
พิจารณาด าเนินการจัดท าแผนงานอย่างไร เพื่อให้ควบคู่กับการดาเนินงานตามแผนปฏิบัติด้านไฟฟ้า
ทั่วถึง และมีความสอดคล้องกับทิศทางการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอย่างจริงจัง เพื่อให้
ผู้ใช้ไฟเกิดทัศนคติและความพึงพอใจอย่างสูงสุดกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และสร้างความยั่งยืนให้แก่
องค์กรต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อส ารวจทัศนคติของผู้ใช้บริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัดอุบลราชธานี 
2. เพื่อศึกษาปัจจัยผลส าเร็จของการเป็นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี 
3. เพื่อทราบภาพลักษณ์การบริการเต็มรูปแบบของผู้มาใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 

ขอบเขตการวิจัย 
ประชากร   ได้แก่ ผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัดอุบลราชธานี 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชากรที่อาศัยอยู่ในอ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

ซึ่งได้จากวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเก็บข้อมูลแบบสอบถามที่
ส่งถึงกลุ่มตัวอย่างของ Yamane’s ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% (Yamane Taro 1973:725) 

พื้นที่ศึกษา  ได้แก่  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี 
เนื้อหาการศึกษา  ประกอบด้วย 

1. ข้อมูลผู้ใช้บริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี 
2. ความพึงพอใจผู้ใช้บริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี 
3. ทัศนคติที่ลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี 
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติของลูกค้าท่ีมีต่อภาพลักษณ์การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

ในจังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามวัดระดับทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อ
ภาพลักษณ์การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
รูปแบบการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติของลูกค้าท่ีมีต่อภาพลักษณ์การบริการของการไฟฟ้าส่วน 
ภูมิภาคในจังหวัดอุบลราชธานี ผู้วิจัยใช้รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติของลูกค้าท่ีมีต่อภาพลักษณ์การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

ในจังหวัดอุบลราชธานี ในครั้งนี้มีขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
ประชากรที่ใ ช้ในการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่ ผู้ ใ ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัด

อุบลราชธานี จ านวน 14,066 คน  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัดอุบลราชธานี 

จ านวน 14,066 คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เกณฑ์การก าหนด
กลุ่มตัวอย่างที่ระดับความเช่ือมั่น  95 % โดยใช้สูตรของ Taro Yamane ได้กลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้ 
คือ ผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัดอุบลราชธานี จ านวน 400 ราย  ซึ่งสามารถเก็บ
แบบสอบถามได้ทั้งหมด 385 ราย 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณเก็บข้อมูลเพื่อศึกษาทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อ

ภาพลักษณ์การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัดอุบลราชธานี โดยผู้วิจัยได้ก าหนด
โครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัดอุบลราชธานี 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัด

อุบลราชธาน ี
ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติที่ลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคในจังหวัดอุบลราชธานี 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้ งนี้  ผู้วิจัยได้น าหลักสถิติมาใช้ในการวิเคราะห์

แบบสอบถามโดยน า ข้อมูลที่ได้จากค าถามที่ก าหนดค าตอบให้เลือกตอบ ได้แก่ ค าถามเกี่ยวกับ
ข้อมูลทั่วไป น ามาวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ และหาค่าร้อยละ จากนั้นน ามาวิเคราะห์หา
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบค่าความสัมพันธ์ 
F-test, T-test เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
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ผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อภาพลักษณ์การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

จังหวัดอุบลราชธานี มีรายละเอียดดังนี้  
1. ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มาใช้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัดอุบลราชธานี พบว่า 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 56.6 มีอายุระหว่าง 31 –40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
41.6  ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 53.2  และมีอาชีพข้าราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 35.6 

2. ความพึงพอใจในการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านความมั่นใจในการบริการ ด้านลักษณะภายนอก อาคารสถานที่ ด้านความรวดเร็ว และถูกต้อง 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ด้านอุปกรณ์ ด้านพนักงาน ด้านการให้การต้อนรับ ค าแนะน า ความ
เชื่อถือ เมื่อพิจารณาพึงพอใจในการบริการ   ในรายด้านรายละเอียดดังนี้ 

 2.1 ด้านลักษณะภายนอก อาคารสถานที่ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า บริเวณที่ท าการสะอาด เรียบร้อย อาคารที่ท าการสวยงาม เป็นระเบียบ ท าเล 
ที่ตั้งของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอยู่ในแหล่งชุมชน มีเคาน์เตอร์บริการเพียงพอกับความต้องการ ป้าย
สถานท่ีท าการและป้ายประกาศชัดเจน 

 2.2 ด้านอุปกรณ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ามีบัตรคิว
เพียงพอต่อความต้องการ มีปากกาส าหรับเขียนเตรียมพร้อมไว้เสมอ มีเอกสารน าเสนอหรือให้
เกร็ดความรู้เกี่ยวกับการใช้ไฟฟ้า มีบริการระบบคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย มีเครื่องคิดเลขให้บริการ  

 2.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ที่จอดรถเพียงพอและสะดวก มีบริการน้ าดื่ม ที่นั่งรอบริการสะดวกและเพียงพอ มีบริการ
หนังสือพิมพ,์วารสาร มีห้องน้ าสะอาด  

 2.4 ด้านพนักงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
บุคลิกภาพท่ีดี พนัก งานมีความยิ้มแย้ม แจ่มใส การแต่งกายท่ีสะอาด เรียบร้อย พูดจาไพเราะ  

 2.5 บริการด้านการให้การต้อนรับ ค าแนะน า ความเช่ือถือในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การกล่าวค าอ าลาเมื่อเสร็จสิ้นการบริการ ความสามารถในการ
สื่อสาร ความมี ช่ือเสียงของการไฟฟ้า  ส่วนการกล่าวค าทักทายเมื่อลูกค้าเข้ามาใช้บริการ 
ความสามารถในการให้ค า แนะน า  

 2.6 ด้านความรวดเร็ว และถูกต้องในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่า การบริการที่เป็นระบบ และเป็นขั้นตอน ความพร้อม ความต่อเนื่องสม่ าเสมอ การ
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ความกระตือรือร้นในการให้บริการ การให้บริการที่ถูกต้อง  

 2.7 ด้านความมั่นใจในการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่า ความสามารถในการปฏิบัติงาน ความเช่ียวชาญ ช านาญในการปฏิบัติงาน การให้เกียรติ
ลูกค้า การให้ความส าคัญกับลูกค้า การบริการที่เท่าเทียมกัน  
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3. ทัศนคติที่ลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือ ด้านความรวดเร็วถูกต้อง ด้านลักษณะภายนอกของพนักงาน  
ตามล าดับ เมื่อพิจารณาทัศนคติที่ลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานในรายด้านรายละเอียดดังนี้ 

 3.1 ด้านลักษณะภายนอกของพนักงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า พนักงานมีเพียงพอแก่การบริการ พนักงานแต่งกายสะอาด เรียบร้อย พนักงานมีการ
ใช้น้ าเสียงท่ีนุ่มนวล วาจาไพเราะ พนักงานมีความยิ้มแย้ม แจ่มใส มีสายตาเป็นมิตร พนักงานมีความ
เป็นกันเองและมีอัธยาศัย ไมตรี พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อม มีมารยาทดี  

 3.2 ด้านความเช่ือถือในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับงานที่ให้บริการ พนักงานให้บริการด้วยความถูกต้องแม่นย า พนักงานมี
ความสามารถในการให้ค าแนะน า พนักงานมีความสามารถอธิบายที่เข้าใจง่าย พนักงานมี
ความสามารถจ ารายละเอียดลูกค้าดี พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีน่าเชื่อถือ 

 3.3 ด้านความรวดเร็วถูกต้องในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า พนักงานมีความสามารถสร้างความมั่น ใจ พนักงานยอมรับข้อผิดพลาด แก้ไขด้วยความเต็มใจ 
พนักงานมีความเช่ียวชาญช านาญในงาน พนักงานให้บริการด้วยความเสมอภาค พนักงานมีความ
พร้อมในการบริการเสมอ พนักงานให้ความส าคัญกับลูกค้า ตลอดเวลา พนักงานให้บริการด้วยความ
ต่อเนื่อง ไม่ชะงัก พนักงานให้บริการรวดเร็ว ทันต่อความต้องการ พนักงานให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้น พนักงานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและให้บริการ 
อภิปรายผลการวิจัย 

1. ความพึงพอใจในการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านความมั่นใจในการบริการ สาเหตุที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องมาจากผู้มาใช้บริการต่างก็มีความพึงพอใจ
ในด้านความมั่นใจในการให้บริการมากที่สุด ทั้งในเรื่องของความสามารถในการปฏิบัติงาน ความ
เชี่ยวชาญ ช านาญในการปฏิบัติงาน  การให้เกียรติลูกค้า การให้ความส าคัญกับลูกค้า การบริการที่
เท่าเทียมกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของศศิธร ชินราช (2551)  ได้ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของ
ลกูค้าเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรธนาคารกรุงไทย จากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ์ โดยมีวัตถุประสงค์ 
2 ข้อ ได้แก่  (1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับการมีภาพลักษณ์องค์กรของ
ธนาคารกรุงไทย จากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ์ โดยประยุกต์แนวคิดภาพลักษณ์องค์กรที่สังคม
ต้องการของ พรทิพย์ พิมลสินธุ์ (2540)  มาใช้เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาดังน้ี ประกอบด้วย ด้าน
การเป็นองค์กรที่เจริญก้าวหน้าทันโลก ด้านการบริการและความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ด้านระบบการ
บริหารและการจัดการที่มีประสิทธิภาพ ด้านการทาคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจแก่ส่วนรวม ด้านการ
ปฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมาย และ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (2) เพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับการมีภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกรุงไทย จากัด (มหาชน) สาขา
กาฬสินธุ์ ที่มี เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ รายได้ และอาชีพแตกต่างกัน ประชากรที่ใช้ใน
การศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ์ ประเภทบุคคล
ธรรมดาทั่วไปที่มีบัญชีเงินฝากออมทรัพย์ จานวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
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(Accidental Sampling) ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าธนาคารกรุงไทย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
มากกว่า 45 ปี มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
10,000 - 20,000 บาท และอาชีพ รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ ลูกค้าธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์การโดยรวมและเป็น รายด้าน อยู่ในระดับมาก ภาพลักษณ์องค์กร
โดยรวมและด้านการปฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมายต่างกันลูกค้าธนาคารกรุงไทยที่มีอายุ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร
โดยรวมด้านการเป็นองค์กรที่เจรญิก้าวหน้าทันโลกด้านการบริการและความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าด้าน
ระบบการบริหารและการจัดการที่มีประสิทธิภาพด้านการท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจแก่ส่วนรวม
ด้านการปฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมายและด้านความรับผิดชอบต่อสังคม แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

2. ทัศนคติที่ลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือ สาเหตุที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องมาจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้สร้าง
ช่ือเสียงขององค์ไว้ดีและต้องสร้างประโยชน์แก่สาธารณะจึงท าให้องค์กรมีความน่าเช่ือถือจึงส่งผลให้
การใช้บริการของลูกค้าเกิดความน่าเช่ือถือตามมาด้วยซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธีรารัตน์ พัฒน
กิจจารูญ  (2553) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้ของลูกค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลักษณ์ตรายี่ห้อ
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้ของลูกค้าในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ ต่อภาพลักษณ์ตรายี่ห้อของธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) เก็บรวบรวมข้อมูล
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบโควตา ( Quota 
Sampling) เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่มีบัญชีเงินฝากกับธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ จานวน 400 ตัวอย่าง ผลการศึกษ าพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มี สถานภาพโสด มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีมากท่ีสุด ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ส่วนตัวโดยเฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน ในการศึกษาครั้งนี้ ได้ทาการวัดการรับรู้ภาพลักษณ์ ใน 2 ระดับ 
ได้แก่ ระดับการรู้จักและ ความคุ้นเคยต่อธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) และระดับความช่ืน
ชอบที่มีต่อภาพลักษณ์ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) สรุปได้ดังนี้ ผลการศึกษาระดับการ
รู้จัก และความคุ้นเคยที่มีต่อธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามรู้จัก
ธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) เป็นอันดับแรกเมื่อกล่าวถึงธนาคารพาณิชย์ในจังหวัดเชียงใหม่ 
และนึกถึงสีม่วงมากที่สุดเมื่อกล่าวถึงธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) ผู้ตอบแบบสอบถาม
คุ้นเคยต่อภาพลักษณ์ตามโครงการเสริมสร้างภาพลักษณ์ไทยพาณิชย์ ปี 2553 ทั้ง 4 ประการของ
คุณลักษณะเด่น ในระดับ “คุ้นเคย” โดยคุณลักษณะเด่นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การเป็นองค์การที่มี
การพัฒนา สร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์รูปแบบใหม่ๆ เพื่อบริการที่ดีเยี่ยมเหนือ ความคาดหมาย และด้าน
บุคลิกภาพของธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) พบว่าผู้ตอบ แบบสอบถามมีการรับรู้บุคลิกภาพ
ของธนาคารไทยพาณิชย์จากัด (มหาชน) ว่าเป็นธนาคารที่มีความ น่าเช่ือถือ ไว้วางใจ มากที่สุด 
ข้อเสนอแนะ 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
1. ด้านลักษณะภายนอก อาคารสถานที่ ข้อที่บกพร่องคือต้องมีป้ายสถานที่ท าการและป้าย

ประกาศชัดเจนเพื่อความสะดวกต่อผู้มาใช้บริการ 
2. ด้านอุปกรณ์ ผู้มาใช้บริการมีความคิดเห็นว่าควรมีเครื่องคิดเลขให้บริการ เนื่องจาก

บางครั้งลูกค้าเกิดความจ าเป็นที่ต้องค านวณยอดเงิน 
3.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกควรมีห้องน้ าสะอาดไว้ให้ลูกค้าใช้บริการอย่างเพียงพอและต้อง

มีความสะอาด มีกลิ่นหอม 
4. ด้านพนักงาน ควรปลูกฝังให้พนักงานพูดจาไพเราะต่อผู้มาใช้บริการเพื่อสร้างภาพพจน์

ให้แก่องค์กร  
5.บริการด้านการให้การต้อนรับ ค าแนะน า ความเช่ือถือ ควรอบรมให้พนักงานมี

ความสามารถในการให้ค าแนะน าแก่ผู้มาใช้บริการได้ทุกเรื่องและอย่างถูกต้อง 
6. ด้านความรวดเร็ว และถูกต้อง ควรมีการอบรบให้พนักงานบริการอย่างถูกต้องถูกต้องและ

แม่นย าในระบบการท างานไม่ให้เกิดความผิดพลาดในระหว่างให้บริการลูกค้า 
7. ด้านความมั่นใจในการบริการ พนักงานควรมีการให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ให้ท าการศึกษางานวัยที่เกี่ยวข้องให้มากขึ้น เพื่อศึกษาถึงปัจจัยอื่นๆ ที่มีความสัมพันธ์

เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคและความภักดขีองผู้ใช้บริการเพื่อเป็นประโยชน์
มากขึ้นในการวิจัยครั้งต่อไป 

 2. ควรขยายการศึกษาไปยังการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในเขตอื่นๆ เพื่อน ามาเปรียบเทียบและน า
ข้อมูลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ให้มากยิ่งข้ึน 

3. ควรศึกษาถึงความพอใจ คาดหวังแลความต้องการของลูกค้าผู้มาใช้บริการเพื่อให้ได้ข้อมูล
ที่เป็นประโยชน์การสร้างความภักดีของผู้มาใช้บริการมากยิ่งข้ึน    
รายการอ้างอิง 

ธีรารัตน์ พัฒนกิจจารูญ,การรับรู้ของลูกค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลักษณ์ตรายี่ห้อของธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน),ปริญญานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ,(บัณฑิตวิทยาลัย  

 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 2553) 
พรทิพย์ พิมลสินธุ์, ภาพพจน์นั้นส าคัญยิ่ง : การประชาสัมพันธ์กับภาพพจน์, บรรณาธิการ.กรุงเทพฯ :  
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