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บทคัดย่อ 

 การวิจยัครั้ งน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นต่อการช าระค่าไฟฟ้าผ่าน Application 
PEA Smart Plus ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี 2) เพื่อศึกษาความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกบั Application 
PEA Smart Plus ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี 3) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการช าระ
ค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ผูใ้ชบ้ริการ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบคุคล 
4) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกบั Application PEA Smart Plus กบัความคิดเห็น
ต่อการช าระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart plus ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี การวิจยัน้ี
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั 
คือ ผูใ้ชบ้ริการที่ใช ้Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ค านวณไดข้นาดตวัอย่าง จ านวน 
400 คน โดยการสุ่มตวัอย่าง อย่างมีระบบ เก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามที่จดัเตรียมไวน้ าไป
เก็บขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมุติฐานด้วยสถิติเชิงอนุมานได้แก่ t-test F-test และ(Pearson’s Correlation Coefficient) 
ผลการวิจยัพบดงัน้ี 
 1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุด
ปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนประมาณ 
20,001 – 30,000 บาท 
 2) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกับ Application PEA Smart Plus 
อยู่ในระดบัสูง 
 3) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นต่อการช าระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA 

Smart Plus ในภาพรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นดว้ยมากที่สุด 



 
 

ง 
 

 4) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ
ช าระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus แตกต่างกนัในภาพรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 

 5) ผูใ้ช้บริการที่มีความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกบั Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์
กับความคิดเห็นต่อการช าระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ภาพรวม อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 และมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
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 การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการช าระเงินค่าไฟฟ้าผ่าน Application  PEA 
Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี” ครั้ งน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี โดยไดร้ับความอนุเคราะห์ การสนบัสนุน 
และก าลงัใจท่ีดียิ่งจากบุคลากรและผูท้รงคุณวุฒิหลายท่าน ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณมา ณ ท่ีน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. อดิลล่า พงศย์ี่หลา้ ซ่ึงเป็นอาจารยท์ี่ปรึกษา
ที่กรุณาสละเวลาอนัมีค่า ช่วยเหลือให้ค าแนะน า ค  าปรึกษา ขอ้คิด อนัเป็นแนวทางท่ีเป็นประโยชน์
ต่อการวิจยั และตรวจทานแก้ไขขอ้บกพร่อง รวมทั้งให้ค  าแนะน าในการประมวลผลขอ้มูล และ
การทดสอบสมมติฐานท่ีเป็นประโยชน์ จนการวิจยัน้ีเสร็จสมบูรณ์ รวมทั้ง ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. 
จรัญญา  ปานเจริญ ที่ได้ให้ค  าแนะน าในการคดัเลือกเร่ืองที่จะท าการวิจยั ให้ความรู้ด้านวิชาการ 
ดา้นเทคนิค และขอ้คิดต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวิจยัในครั้ งน้ี ผูว้ิจยัซาบซ้ึงในความกรุณาของท่าน
เป็นอย่างยิ่ง 
 ขอกราบขอบพระคุณ คณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ คณาจารยผ์ูส้อน และคณาจารยป์ระจ า
หลักสูตรบริหารธุรกิจ ตลอดจนผูอ้  านวยการกองรายได้ หัวหน้าแผนกระบบงานรายได้ และ
พนกังานในกองรายได ้ที่ปฏิบตัิงานอยู่ในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ที่กรุณาเสียสละและให้ค าแนะน า
ในการวิจยั รวมถึงขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชน์ส าหรับการวิจยัในครั้ งน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูใ้ชบ้ริการทุกท่านที่ช าระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus 
ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดี ท าให้ได้ขอ้มูลที่
สมบูรณ์ และได้ผลการวิจยัที่เป็นประโยชน์ต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ได้น าไปใช้เป็นแนวทางใน
การปรับปรุงแก้ไขและพฒันาระบบเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ เพ่ือให้มีความน่าเช่ือถือ
และให้ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ 
 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และเพื่อนนิสิตระดับปริญญาโท มหาวิทยาลัยธุรกิจ
บณัฑิตยท์ี่ให้ความอนุเคราะห์ การสนับสนุน ให้ก าลงัใจ และให้ความช่วยเหลือด้วยดีตลอดมา 
จนท าให้การวิจัยครั้ งน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี ผู ้วิจัยขอน้อมร าลึกบูชาพระคุณแก่บุพการีและ
บูรพาจารยทุ์กท่านท่ีอยู่เบ้ืองหลงัในการวางรากฐานการศึกษาให้กบัผูว้ิจยั 
 สุดทา้ยน้ี หากมีส่ิงใดท่ีขาดตกบกพร่องหรือผิดพลาดประการใด ผูว้ิจยัขออภยัเป็นอย่างสูง 
และผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าการวิจัยน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้เกี่ยวขอ้ง ตลอดจนผูท้ี่สนใจ
ศึกษาเพ่ิมเติม 
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บทที่ 1

บทนํา

1.1 ความสําคญัของปัญหา

ปัจจุบนัความกา้วหนา้ของนวตักรรมทาํใหก้ารใชชี้วิตเปล่ียนแปลงไปจากเดิม การใชแ้รงงาน

ถูกแทนท่ีดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั การดาํเนินชีวิตประจาํวนัท่ีใชเ้งินสดอีกไม่นานก็จะถูกแทนท่ี

ดว้ยการชาํระเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือหรือช่องทางออนไลน์อ่ืนๆ ท่ีกาํลงัเป็นกระแสไปทัว่โลกหรือ

ท่ีเรียกกนัวา่สังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ท่ีจะเขา้มามีบทบาทต่อการใชชี้วิตในยคุไทยแลนด์

4.0 หรือดิจิทลัไทยแลนด์ (Digital Thailand) ตามนโยบายการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย

(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) ซ่ึงการนาํเทคโนโลยีมาใชไ้ม่เพียงแต่ในเร่ืองของการติดต่อส่ือสาร

การผลิตสินคา้หรือบริการ ยงัไดร้วมไปถึงการนาํเทคโนโลยีมาใชใ้นช่องทางการชาํระเงิน ทาํให้

พฤติกรรมการใช้ชีวิตประจาํวนัของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป จากเดิมผูบ้ริโภคจะตอ้งพกเงินสด

บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต ทาํให้ต้องคอยพะวงว่าจะทาํเงินหล่นหายหรือบัตรหายหรือไม่การ

ปรับเปล่ียนรูปแบบการชาํระเงินหรือการยา้ยขอ้มูลทางการเงินทั้งหมดมาอยู่ในโทรศพัท์มือถือ

เพียงเคร่ืองเดียว จึงทาํใหเ้ป็นเร่ืองท่ีง่ายสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน แตอ่ยา่งไรก็ตามเป็นท่ีทราบกนัดีวา่

เทคโนโลยกี็เปรียบเสมือนดาบสองคม มีทั้งขอ้ดีและขอ้จาํกดัในการใชง้านหากสถาบนัทางการเงิน

ไม่มีช่ือเสียงเพียงพอต่อการสร้างความตระหนกัดึงดูดและมีระบบท่ีมีความเสถียร มีประสิทธิภาพ

รวมถึงโทรศพัทมื์อถือไม่รองรับกบัเทคโนโลยีท่ีอพัเดตขอ้มูลท่ีทนัสมยั หรือสถาบนัทางการเงิน

ออกแบบการใช้เทคโนโลยีไม่ตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภค ย่อมส่งผลต่อพฤติกรรม

การชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือไม่มากก็น้อย และเทคโนโลยีนั้ นยงัมีบทบาทต่อการดาํเนิน

ชีวิตประจาํวนัและการดาํเนินธุรกิจมากข้ึน บทบาทของเทคโนโลยีจะไม่ไดจ้าํกดัอยู่ท่ีระดบัของ

ธุรกิจเท่านั้น แต่ไดแ้ผข่ยายเขา้มามีบทบาทต่อการดาํเนินชีวิตประจาํวนัของบุคคลทัว่ไป ดงัจะเห็นได้

จากการมีโทรศพัทมื์อถือ การใชเ้ครือขา่ยอินเทอร์เน็ตเพื่อการติดต่อส่ือสาร เป็นตน้ ธุรกิจหลากหลาย

ประเภทไดเ้ร่ิมหนัมาเนน้การใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีกนัมากข้ึน เพ่ือให้สามารถเขา้ถึงฐานลูกคา้

ไดก้วา้งขวางข้ึน ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดร้วดเร็วข้ึนและสามารถลดค่าใชจ่้ายในระยะยาวไดอี้กทางหน่ึง

(คุณิตา, 2557)
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) เป็นองคก์รท่ีมุ่งเน้นปรับปรุง การดาํเนินงาน และพฒันา

องคก์รในหลายมิติ เพ่ือมุ่งสู่การเป็นการไฟฟ้าแห่งอนาคต (The Electric Utility of the Future) โดย

มีปรัชญาในการดาํเนินงานท่ีสาํคญัคือ “มุ่งมัน่พฒันาคน ส่งเสริมนวตักรรม สร้างสรรคธุ์รกิจใหม่

กา้วไกลเทคโนโลยี มีบริการเป็นเลิศ เปิดเผยโปร่งใส ใส่ใจประชารัฐ” เพ่ือนาํองคก์รไปสู่ความยัง่ยืน

กฟภ. ได้ผลักดันขับเคล่ือนองค์กรตามแผนยุทธศาสตร์องค์กร และนโยบาย PEA 4.0 ท่ีได้นํา

นวตักรรมมาเป็นส่วนหน่ึงในการ ขบัเคล่ือนธุรกิจหลกัขององคก์ร โดยมีการเพิ่มแรงจูงใจในการ

สร้างสรรค์ผลงาน ทั้งดา้น Product Innovation Process Innovation และ Business Model Innovation

โดยในดา้นการใหบ้ริการ กฟภ. ไดจ้ดัทาํ Application ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทางโทรศพัทมื์อถือ

“PEA Smart Plus” เพื่ออาํนวยความสะดวกและแจง้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ใหแ้ก่ลูกคา้ และ

พร้อมรองรับการเปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยีท่ีพฒันาไปอย่างรวดเร็ว (Disruptive Technology)

ควบคู่ไปกบัการจดัการองคค์วามรู้ใหร้องรับการสร้างนวตักรรมและการปฏิบติังานหลกัอยา่งทัว่ถึง

ซ่ึงแอพพลิเคชัน่ PEA Smart Plus สามารถตอบโจทยไ์ลฟ์สไตล์คนรุ่นใหม่ โดยกฟภ.ไดพ้ฒันาแ

อปพลิเคชัน “PEA Smart Plus” เพ่ือให้ประชาชนผูใ้ช้ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ซ่ึงมีกว่า

20 ลา้นรายทัว่ประเทศ เขา้ถึงบริการ Online อย่างครบวงจร และสามารถใช้ได้ทุกท่ี ทุกเวลา

โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถตรวจสอบขอ้มูลต่างๆ ผ่าน Smart Phone หรือ Tablet ดว้ยตนเอง อาํนวย

ความสะดวกผูใ้ชง้านดว้ยความรวดเร็ว และมีฟังก์ชัน่การให้บริการท่ีหลากหลาย (รายงานความยัง่ยืน

ประจาํปี, 2560)

จากขอ้มูลดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ปัจจุบนัผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการชาํระเงินผา่นทาง

มือถือเพ่ิมมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ

ในการชาํระเงินค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี จึงเป็นประเด็น

ท่ีมีความน่าสนใจ และเน่ืองดว้ยระยะเวลาท่ีจาํกดัของการศึกษารายบุคคล ผูว้ิจยัจึงมีความประสงค์

จะเลือกจงัหวดัปทุมธานีเป็นจงัหวดันาํร่อง อีกทั้งยงัเป็นจงัหวดัท่ีอยูใ่นส่วนของภูมิภาค และอยูใ่กล้

เขตกรุงเทพมหานครโดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีจะสามารถนาํความคิดเห็นและความตอ้งการ

เพิ่มเติมของผูใ้ชบ้ริการไปพฒันาคุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของการบริการและ

เป็นแนวทางให้กบัผูป้ระกอบการไดน้าํไปใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงระบบเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการ เพ่ือใหมี้ความน่าเช่ือถือและใหต้อบสนอง ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้
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1.2 คาํถามในการวจิัย

งานวจิยัน้ีมีคาํถามในการวจิยัดงัต่อไปน้ี

1. ผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานีมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application

PEA Smart Plus ในระดบัใด

2. ผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานีมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application

PEA Smart Plus มีความรู้ความเขา้ใจระดบัใด

3. ผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานีท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ

การชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ท่ีแตกต่างกนัหรือไม่

4. ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ของผูใ้ช้บริการในเขตจังหวดัปทุมธานีต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

หรือไม่

1.3 วตัถุประสงค์ของการวจิัย

1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ของ

ผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี

2. เพื่อศึกษาความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับ Application PEA Smart Plus ของผูใ้ช้บริการ

ในเขตจงัหวดัปทุมธานี

3. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั
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4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus

กับความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart plus ของผูใ้ช้บริการในเขต

จงัหวดัปทุมธานี

1.4 สมมติฐานการวจิัย

จากวตัถุประสงคก์ารวิจยัขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดก้าํหนดสมมติฐานการวิจยัเพ่ือใชเ้ป็นกรอบในการ

ดาํเนินการวจิยัดงัน้ี

1. ผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานีท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ

ชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus แตกต่างกนั

2. ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานีต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

1.5 ขอบเขตของการวจิัย

1. ขอบเขตด้านประชากร

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการ Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดั

ปทุมธานี

2. ขอบเขตด้านเน้ือหา

ตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน และความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus

ตวัแปรตาม คือ ความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ไดแ้ก่

ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ ดา้นการใชง้าน และดา้นการใชป้ระโยชน์
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3. ขอบเขตด้านระยะเวลา

1. ช่วงเวลาในการศึกษามีการใชข้อ้มูลทุติยภูมิในการศึกษา ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2559 ถึง พ.ศ. 2563

2. ช่วงเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ โดยการสัมภาษณ์และเก็บแบบสอบถาม

ตั้งแต่เดือน 20 กนัยายน 2563 ถึง 20 ตุลาคม 2563

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการชาํระค่า

ไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยั

ไปใชป้ระโยชนไ์ดด้งัน้ี

1. สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปปรับปรุงและพฒันาให้ตรงกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ

2. สามารถนาํไปเป็นประโยชน์ให้กบัผูท่ี้จะตดัสินใจใช้บริการ Application PEA Smart

Plus และเพื่อ เ ป็นแนวทางให้กับผู ้ประกอบการได้นําไปใช้ในการพัฒนาระบบเ พ่ือเ พ่ิม

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

3. สามารถนาํไปเป็นประโยชนใ์หก้บัผูท่ี้ตอ้งการจะศึกษา คน้ควา้ ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง

1.7 นิยามศัพท์

ในการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานีในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะกาํหนดนิยามศพัท์เฉพาะ โดยมีรายละเอียด

ดงัต่อไปน้ี

ความคิดเห็น หมายถึง มุมมองความคิดของผูใ้ชบ้ริการท่ีแสดงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมีต่อการ

ชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ซ่ึงมีทั้งในทิศทางเชิงบวก
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หรือทิศทางเชิงลบ ในการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งเป็น 3 ดา้นคือ 1. ดา้นคุณสมบติัการให้บริการ 2. ดา้น

การใชง้าน และ 3. ดา้นการใชป้ระโยชน์

ความรู้ความเข้าใจ หมายถึง ความรู้ ความเขา้ใจ เก่ียวกบัการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application

PEA Smart Plus

ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีใชก้ารชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ในเขตจงัหวดัปทุมธานี

Application PEA Smar t Plus หมายถึง แอพพลิเคชั่นท่ีใช้สําหรับในการชาํระค่าไฟฟ้า

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีชาํระผา่นโดยทางโทรศพัทมื์อถือ



บทที่ 2

การตรวจเอกสาร

แนวคดิ ทฤษฎี และผลการศึกษาทีเ่กีย่วข้อง

ในการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี” ผูว้ิจยัไดท้บทวนเอกสารรายงานและรวบรวมแนวคิดทฤษฎี

เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือประกอบการศึกษาวจิยั ดงัน้ี

2.1 แนวความคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น

2.2 แนวความคิดเก่ียวกบัความรู้ความเขา้ใจ

2.3 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ

2.4 แนวคิดเก่ียวกบัธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์

2.5 ขอ้มูลเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus

2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัโมบายแอพพลิเคชัน่ (Mobile Application)

2.7 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง

2.1 แนวความคดิเก่ียวกับความคดิเห็น

ความหมายเก่ียวกบัความคิดเห็น

จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็น มีผูใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัความคิดเห็นไว้

หลายท่าน ดงัน้ี สงวน คาํรศ (2551, หน้า 25) กล่าวว่าความคิดเห็นเป็นการแสดงออกโดยการพูด

หรือ เขียนเก่ียวกบัทศันคติหรือความเช่ือหรือค่านิยมของบุคคล ความคิดเห็นไม่เหมือนทศันคติ

ตรงท่ีไม่จาํเป็นตอ้งแสดงความรู้อารมณ์หรือการแสดงพฤติกรรมท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงหน่ึงเป็น

คาํพูดพร้อมเหตุผลท่ีบุคคลคิดข้ึนมาและถา้ไม่มีคนเห็นดว้ยก็อาจเปล่ียนคาํพูดดงักล่าวไดด้งันั้น

บุคคลท่ีมีทศันคติหรือความเช่ือหรือค่านิยม อย่างใดอย่างหน่ึง แต่ถา้ไม่แสดงความคิดเห็นออกมา

กจ็ะไม่มีบุคคลใด ทราบเลยวา่บุคคลนั้นมีทศันคติความเช่ือหรือค่านิยมเช่นใด
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ประภาเพญ็ สุวรรณ (2550, หนา้ 44; อา้งถึงใน วรรดี ภู่พงษ,์ 2554, หนา้ 9) ไดก้ล่าวไวว้า่ อายุ

มีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลส่วนใหญ่มกัปรับตวัใหเ้ขา้กบัส่ิงแวดลอ้มท่ีเปล่ียนไปยากซ่ึงทาํใหผ้ล

ต่อความคิดเห็นของเขาเอง นอกจากอายแุลว้ยงัมีตวัแปรอ่ืนๆ อีกมากมายเช่น ปฏิกิริยาของ บุคคลต่อ

ส่ิงเร้าข่าวสาร เป็นตน้ บุคคลท่ีแตกต่างกนัจะมีปฏิกิริยาไม่เหมือนกนัผลท่ีจะมีต่อการเปล่ียนแปลง

ความคิดยอ่มแตกต่างกนัไปดว้ย

ทวี เลรามญั (2550,หน้า 35) กล่าวว่า ความคิดเป็นการแสดงออกซ่ึงความรู้สึกท่ีอยู่บน

พ้ืนฐานของขอ้เทจ็จริง และทศันคติของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงอาจจะเป็นบุคคล หรือสถานการณ์

เป็นตน้ ความคิดเห็นอาจจะเป็นไปในทางเห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ยตอ่ส่ิงนั้นกไ็ด้ คณะผูว้จิยัสรุปไดว้า่

ความคิดเห็นหมายถึงการแสดงออกท่ีเกิดจากความรู้สึกภายในต่างๆ ซ่ึงความรู้สึกภายในนั้นอาจเป็นเพียง

เจตคติหรือความเช่ือหรือความนิยม หรือถา้จะกล่าวในลกัษณะ ของพฤติกรรมในแง่ของจิตวทิยาก็กล่าว

ไดว้า่เจตคติความเช่ือ

ชาญณรงค์ คาํเพชร (2549, หนา้ 7) กล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรม

ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอนัเกิดจากการรับรู้และเรียนรู้ของบุคคลนั้นๆ เป็นส่วนหน่ึงของ

ทศันคติ อาจเปล่ียนแปลงไดเ้สมอตามกาลเวลา ความคิดเห็นของบุคคลแต่ละคนต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง

อาจเหมือนหรือไม่เหมือนกนักไ็ด้

จารุวรรณ บุญรอด (2549, หน้า 7) กล่าวว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางด้าน

ความรู้สึกต่อส่ิงใดดว้ยการพดูหรือเขียน โดยอาศยัพ้ืนฐานความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้ม

ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นน้ีอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนๆ กไ็ด้

สุพร สินธพรัตนะ (2548, หนา้ 6) ไดก้ล่าวถึงความหมายของความคิดเห็นวา่ เป็นการแสดงออก

(Over Expression) ของทศันคติ (Over Attitude) ท่ีมีอยูภ่ายในโดยการพูดหรือการเขียนซ่ึงความจริง

ไม่น่าจะเป็นเช่นนั้น เพราะบุคคลสามารถมีความคิดเห็นในใจไดโ้ดยไม่ตอ้งแสดงออก และบุคคล

กอ็าจแสดงทศันคติออกมาเป็นคาํพดูไดเ้ช่นกนั

จาํลอง เงินดี (2544, หนา้ 2) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของบุคคล

ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในลกัษณะท่ีไม่ลึกซ่ึงเหมือนทศันคติ ความคิดเห็นนั้นอาจจะกล่าวไดว้่าเป็น
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การแสดงออกของทศันคติก็ไดส้ังเกตและวดัไดจ้ากคนแต่มีส่วนท่ีแตกต่างไปจากทศันคติตรงท่ี

ทศันคตินั้นเจา้ตวัอาจจะตระหนกัหรือไม่ตระหนกักไ็ด้

เสกสรร วฒันพงษ์ (2542, หนา้ 8; อา้งถึงในชาํนาญ อินทร์ชยั, 2550, หนา้ 7-8) ความคิดเห็น

หมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือ ทศันะการวินิจฉยัการพิจารณาหรือการประเมินผลอยา่งมีรูปแบบ

โดยไดรั้บอิทธิพลมาจากทศันคติและขอ้เท็จจริงความรู้ท่ีมีอยู่ของผูแ้สดงความคิดเห็นต่อเร่ืองใด

เร่ืองหน่ึงซ่ึงข้ึนอยูก่บัสถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่างๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออก

โดยการพดูหรือการเขียน

กู๊ด (Good, 2006, p.17) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็น ไวห้ลายความหมาย ไดแ้ก่

1. ความหมายทัว่ไป หมายถึง ความเช่ือ ความคิดเห็น ขอ้พิจารณา ความรู้สึกหรือทศันคติ

ท่ียงัไม่ไดรั้บการพิสูจนอ์ยา่งแน่นอน และยงัขาดนํ้าหนกัทางเหตุผลหรือการวเิคราะห์

2. ความหมายเฉพาะ หมายถึง การพิจารณาหรือการวินิจฉัยอย่างมีแบบแผนจาก

แหล่งขอ้มูล หรือบุคคลอ่ืนท่ีเช่ือถือได้

3. ความคิดเห็นสาธารณะ (Public Opinion) หมายถึง การพิจารณาหรือขอ้วินิจฉยัรวมๆ

ของกลุ่มคนในสงัคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ หรือขอ้เทจ็จริง

ดงันั้น จึงสรุปไดว้่า ความคิดเห็น หมายถึง เป็นการแสดงออกทางดา้นความรู้สึกต่อส่ิงใด

ส่ิงหน่ึง ดว้ยการพูดหรือเขียน ความคิดเห็นเปล่ียนแปลงไดเ้สมอตามกาลเวลา รวมทั้งอาจจะไดรั้บ

การยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด้

ความสําคญัของความคิดเห็น ความคิดเห็นของมนุษยมี์ความสําคญัเป็นอย่างมาก จึงมี

นกัวชิาการไดก้ล่าวถึงความสาํคญั ของความคิดเห็นไวด้งัน้ี

จิตรจาํนง สุภาพ (2544ก, หนา้ 239) ไดก้ล่าวถึง ความสาํคญัของความคิดเห็นวา่ ความคิดเห็น

มีอิทธิพลครอบงาํและมีบทบาทกาํหนดวิถีชีวิตและสังคมของมนุษยเ์ป็นอยา่งมาก สามารถพฒันา

ชีวติสังคม หรือมนุษยช์าติทั้งหมดไปสู่ความเจริญงอกงามหลุดพน้ หรือนาํไปสู่ความเส่ือม ความพินาศ

กไ็ดด้งัจะมองเห็นในชีวิตของบุคคล ทิฐิ (ความเห็น) เป็นตวัชกัจูง และกาํหนดวิถีชีวิตทั้งในดา้นรับเขา้

และดา้นแสดงออกกล่าวคือ จะมองเห็นโลกและชีวิตเป็นอยา่งไร และจะปฏิบติัต่อโลกและชีวิตนั้น

อย่างไร เร่ิมตั้งแต่การแปลความหมายของประสบการณ์ท่ีรับเขา้มาใหม่อย่างไร จะตีค่าจะตดัสิน
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วินิจฉยัอยา่งไร จะหนัไปหาหรือเลือกรับส่ิงใดส่วนใดในแง่ใดจะเห็นดว้ยหรือไม่จะอยูฝ่่ายใด และ

ชกันาํแนวความคิดการพูดการกระทาํท่ีจะสนองตอบไดแ้สดงปฏิกิริยาออกไปเองว่าจะเอาอยา่งไร

พูด หรือทาํอย่างไรกบับุคคล ส่ิงของ สภาพแวดลอ้ม หรือสถานการณ์นั้นๆ พร้อมทั้งสร้างเหตุผล

ประกอบ สาํหรับการท่ีจะพูดจะทาํเช่นนั้น ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ ความสาํคญัของความคิดเห็น คือ ความ

คิดเห็นเป็นการศึกษาความรู้สึก ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงแต่ละ

บุคคลจะแสดงออกความเช่ือและ ความรู้สึกใดๆ ออกมาโดยการพดูหรือการเขียน เป็นตน้

หลกัการวดัความคิดเห็น

ในเร่ืองของการวดัความคิดเห็นนั้นไดมี้ผูใ้หห้ลกัการไวแ้ตกต่างกนั ดงัน้ี

เบสท์ (Best, 1977, p. 171; อา้งถึงใน ศรีอัมพร ปานพรหม, 2551, หน้า 11) ได้กล่าวว่า

การวดัความคิดเห็นโดยทัว่ไปจะตอ้งมีองค์ประกอบ 3 อย่างคือ บุคคลท่ีจะถูกวดัส่ิงเร้าท่ีมีการ

ตอบสนองซ่ึงจะออกมาในระดบัต่างมากน้อยวิธีวดัความคิดเห็นนั้นโดยมากจะใช้แบบสอบถาม

และการสัมภาษณ์โดยให้ผูท่ี้ตอบคาํถามเลือกตอบแบบสอบถาม และผูถู้กวดัจะเลือกตอบตาม

ความคิดเห็นของตนในเวลานั้น การใช้แบบสอบถามสําหรับวดัความคิดเห็นและระบุให้ผูต้อบ

ตอบว่าเห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ย เก่ียวขอ้งกบัขอ้ความท่ีกาํหนดให้ซ่ึงขอ้ความแต่ละขอ้ความจะมี

ความคิดเห็นเลือกตอบ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ได้แก่ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่

เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่

ดวงเพ็ญ ทุคหิต (2550, หน้า 27) ได้กล่าวถึงหลกัการวดัความคิดเห็นว่ามาตรวดัเจตคติ

หรือทศันคติหรือความคิดเห็นท่ีนิยมใชอ้ยา่งแพร่หลายมี 4 วธีิคือ

1. วิธีคิดแบบสเกลวดัความต่างทางศพัท์ (S-D Scale = Semantic Differential Scale) เป็นวิธีวดั

ทศันคติหรือความคิดเห็น โดยอาศยัคุณสมบติัท่ีมีความหมายตรงกนัขา้ม เช่น ดี-เลวขยนั-ข้ีเกียจ

เป็นตน้

2. วิธีลิเคิร์ทสเกล (Liket Scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวดัทศันคติ หรือความคิดเห็นท่ีนิยมกนั

มากท่ีสุดเพราะเป็นวิธีสร้างมาตรวดัท่ีง่าย ประหยดัเวลาผูต้อบเวลาผูต้อบแบบ สามารถแสดงทศันคติ
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ในทางท่ีชอบหรือไม่ชอบ โดยยดึอนัดบัความชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงอาจมีคาํตอบใหเ้ลือก 5 หรือ 4 คาํตอบ

และใหค้ะแนน 5 4 3 2 1 หรือ -2 -1 0 1 2 ตามลาํดบั

3. วิธีกัทแมนสแกล (Guttman Scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวดัทัศนคติหรือความคิดเห็น

ในแนวเดียวกนั และสามารถจดัอนัดบั ทศันคติสูง – ตํ่า แบบเปรียบเทียบกนัและกนัไดอ้ยา่งต่างสุด

หรือสูงสุดและแสดงถึงการสะสมของขอ้ความคิดเห็น

4. วิธีเทอร์สโตนสเกล (Thurstone Scale) เป็นวิธีการสร้างมาตรวดัออกเป็นปริมาตร

แลว้เปรียบเทียบตาํแหน่งความคิดหรือทศันคติไปในทางเดียวกนั และเสมือนเป็น Scale ท่ีมีช่วงห่างกนั

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น

จากการท่ีผูว้ิจ ัยไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ตาํราทางวิชาการของนักวิชาการ

หลากหลาย จึงไดป้ระมวลปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี

รัชนี พิทกัษญ์าติ (2546, น.20) ได้กล่าวไวว้่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นสามารถสรุป

ไดด้งัน้ี

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลมากต่อการแสดงออกซ่ึงความ

คิดเห็น เพราะคนท่ีมีความรู้มากมกัจะมีความคิดเห็นในเร่ืองต่างๆ อยา่งมีเหตุผล

ความเช่ือ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลในการยอมรับต่อส่ิงต่างๆ ซ่ึงอาจแตกต่าง

กนัออกไป เช่น ความเช่ือในการนบัถือศาสนา เป็นตน้

สถานภาพทางสงัคม หมายถึง สิทธิและหนา้ท่ีท่ีมีต่อผูอ่ื้น และต่อสงัคมหรือกลุม่เป็นส่วนรวม

ประสบการณ์ เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ ทาํใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจในหนา้ท่ีและความ

รับผดิชอบของงาน ซ่ึงจะส่งผลต่อความคิดเห็น
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วิเชียร เกตุสิงห์ (2524, หน้า 94-97) ได้กล่าวไวว้่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลท่ีทาํให้ความคิดเห็น

แตกต่างกนัประกอบดว้ย

1. การอบรมของครอบครัว อิทธิพลของครอบครัวมีมากกว่าปัจจยัอ่ืนๆ เพราะครอบครัว

เป็นสถาบนัสงัคมแห่งแรกของบุคคล

2. กลุ่มและสังคมท่ีเก่ียวขอ้ง บุคคลเม่ืออยู่ในกลุ่มใดหรือสังคมใดก็จะมีความคิดเห็น

ทางเดียวกนัและสงัคมนั้นๆ กลุ่มเป็นส่วนผลกัดนัใหบุ้คคลมีการเรียนรู้

3. วฒันธรรม ประเพณีบุคคลเม่ือได้รับอิทธิพลจากวฒันธรรมและประเพณีย่อมปฏิบติั

ไปตามวฒันธรรมและประเพณีนั้นๆ และมกัจะมีความคิดเห็นต่อวฒันธรรมและประเพณีของตนไป

ในทางท่ีดี

4. การศึกษา ระดบัการศึกษามีอิทธิพลมากต่อการแสดงความคิดเห็นเพราะเป็นการจดั

ประสบการณ์ใหก้บับุคคล

5. ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ หนังสือพิมพว์ิทยุโทรทศัน์เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลมากต่อการ

เปล่ียนแปลงความคิดเห็นของบุคคลเพราะจะเป็นส่ือในการสร้างความคิดเห็นดา้นบวกและดา้นลบได้

แบบจําลองความคิดเห็นการยอมรับเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model:

TAM) เป็นทฤษฎีท่ีคิดคน้โดย Davis, Bagozzi & Warshaw (1989 อา้งใน ภทัราวดี วงศสุ์เมธ, 2560)

ซ่ึงพฒันามาจากแนวคิดของ(The Theory of Reasoned Action: TRA) โดย TAM จะเน้นการศึกษา

เก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการยอมรับหรือการตดัสินใจท่ีจะใชเ้ทคโนโลยีหรือ

นวตักรรมใหม่ซ่ึงความคิดเห็นต่อปัจจัยหลักท่ีส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยีหรือ

นวตักรรมของผูใ้ชไ้ดแ้ก่ ดา้นการใชง้าน (Perceived of Use) และดา้นการ ใชป้ระโยชน์(Perceived

Usefulness) โดยความคิดเห็นท่ีมีต่อปัจจัยมีอิทธิพลต่อความตั้ งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้

เทคโนโลยี (Behavioral Intention) มีทั้งส้ิน 3 ปัจจยัไดแ้ก่
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1. ดา้นการใชง้าน (Perceived of Use)

2.การดา้นการใชป้ระโยชน์ (Perceived Usefulness)

และ 3.ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ (Service features)

ซ่ึงในทา้ยท่ีสุดความคิดเห็นท่ีมีต่อปัจจยัมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้

เทคโนโลยี และใชง้านจริงของเทคโนโลยี Ajzen (1991) และ Davis (1989 อา้งใน อรทยั เล่ือนลัน่,

2555) ได้นํ าทฤษ ฎีของTechnology Acceptance Model (TAM) (Davis, Bagozzi & Warshaw,

1989) ประยุกต์กับการพยากรณ์พฤติกรรม และความเข้าใจของมนุษย์ ซึงมีรายละเอียด ดังน้ี

External Variable หมายถึง อิทธิพลของตวัแปรภายนอกสร้างจากใหเ้กิดการรับรู้ใหแ้ต่ละบุคคลท่ีมี

อิทธิพลแตกต่างกนั ซ่ึงไดแ้ก่ประสบการณ์ความรู้ความเขา้ใจ ความคิดเห็น ความเช่ือและพฤติกรรม

ทางสงัคม เป็นตน้

2.2 แนวคดิเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจ

ความหมายของความรู้ความเขา้ใจ

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 บัญญัติความหมายเ ก่ียวกับความรู้

ความเขา้ใจวา่ ความรู้ คือ แจง้ เขา้ใจ ทราบ ความเขา้ใจ คือ รู้เร่ือง รู้ความหมาย

ความรู้และความเขา้ใจตามพจนานุกรมมีความหมายท่ีสลบักลบักนั ซ่ึงความรู้น่าจะหมายถึง

การท่ีสมองรับเอาเร่ืองราว ขอ้มูลต่าง ๆ เขา้มาจดจาํเอาไวจ้ากประสบการณ์ท่ีผ่านมาโดยสามารถ

รวบรวมหรือแยกแยะเร่ืองราวหรือขอ้มูลนั้นไดอ้ยา่งถ่องแทช้ดัเจน ซ่ึงเรียกวา่ความเขา้ใจ

คาร์เตอร์ วี กูด (Carter V. Good, 1973) ไดก้ล่าวไวใ้นพจนานุกรมทางการศึกษาว่า ความรู้

หมายถึง ขอ้เทจ็จริง (facts) ความจริง (truth) กฎเกณฑแ์ละขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีมนุษยไ์ดรั้บและรวบรวม

สะสมไว้ จากมวลประสบการณ์ต่าง ๆ

บลูม บี.เอส. (Bloom B.S., 1971)ไดใ้ห้ความหมายว่า ความรู้เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการระลึก

ถึงเฉพาะเร่ือง ระลึกถึงวธีิการ กระบวนการหรือสถานการณ์ต่าง ๆ โดยเนน้ความจาํ



14

ความรู้ (knowledge)ได้มีผูใ้ห้ความหมายของคาํว่าความรู้ต่างกัน โดยความหมายตาม

พจนานุกรมทางการศึกษา (dictionary of education) ของคาร์เตอร์ วี กู๊ด (Carter V. Good, 1973) ไดใ้ห้

คาํจาํกดัความของคาํว่า “ความรู้”ว่าเป็นขอ้เท็จจริง กฎเกณฑแ์ละรายละเอียดต่าง ๆ ท่ีมนุษย์ ไดรั้บ

และเก็บรวบรวมสะสมไว้ ซ่ึงคล้ายคลึงกับความหมายตามพจนานุกรม (The Lixicon Webster

Dictionary) (The Lixicon Webster , 1997) ท่ีไดใ้ห้คาํจาํกดัความของความรู้ว่าเป็นความรู้ เก่ียวกบั

ขอ้เท็จจริง กฎเกณฑโ์ครงสร้างท่ีเกิดข้ึนจากการศึกษาหรือคน้หา หรือเป็นความรู้เก่ียวกบั สถานท่ี

ส่ิงของหรือบุคคลท่ีไดจ้ากการสังเกต ประสบการณ์หรือจากรายงาน การรับรู้ขอ้เทจ็จริง เหล่าน้ีตอ้ง

ชดัเจนและตอ้งอาศยัเวลา นอกจากน้ีความรู้เป็นพฤติกรรมขั้นตน้ ซ่ึงผูเ้รียนเพียงแต่จาํได้ อาจโดย

การนึกไดห้รือโดยการมองเห็น ไดย้นิกจ็าํไดเ้ป็นความรู้เก่ียวกบัคาํจาํกดัความ ความหมาย ขอ้เทจ็จริง

ทฤษฎีโครงสร้าง วธีิการแกไ้ขปัญหา มาตรฐาน เหล่าน้ีเป็นตน้

ประภาเพญ็ สุวรรณ (2530) อธิบายวา่ความรู้จะเป็นความจาํท่ีเร่ิมจากส่ิงง่าย ๆ ท่ีเป็นอิสระ

แก่กนั ไปจนถึงความจาํในส่ิงท่ียุ่งยากซับซ้อนและมีความหมายต่อกนั (ธวชัชัย ชัยจิรฉายากุล,

2534) ส่วนความเขา้ใจคือ ความเช่ือหรือความนึกคิด (concept) หรือการสาํเหนียก (conception) ต่อ

ส่ิงใด ส่ิงหน่ึงท่ีเป็นไปไดใ้นทางดีและไม่ดี และความรู้ความเขา้ใจน้ีเป็นส่ิงท่ีถ่ายทอดจากกลุ่ม

สังคมมาสู่ ตวับุคคล เช่น ถา้มีผูส้อนใหบุ้คคลเขา้ใจและรู้วา่ส่ิงหน่ึงส่ิงนั้นดีอยา่งไร ผูน้ั้นก็มีเจตคติ

(attitude) ท่ีดีต่อส่ิงนั้น

จากความหมายของคาํว่าความรู้ท่ีมีผูใ้ห้ความหมายไวต้่างกนัน้ี สามารถสรุปไดว้่า ความรู้

หมายถึง การรับรู้ขอ้เทจ็จริง กฎเกณฑ์ สถานท่ี ส่ิงของหรือบุคคล ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์ โดยทั้ง

ทางตรงและทางออ้ม ซ่ึงการรับรู้ขอ้เท็จจริงเหล่าน้ีตอ้งชดัเจนโดยเบนจมิน เอส บลูม และ คณะไดแ้บ่ง

ระดบัความรู้ความสามารถทางดน้สติปัญญา (Cognitive domain) เป็น 6 ระดบัเรียงจาก พฤติกรรม

ขั้นง่ายไปสู่ขั้นยาก(สาํนกังานทดสอบการศึกษา กรมวชิาการ กระทรวงศึกษาธิการ, 2521) ดงัน้ี

1. ความรู้ ความจาํ (knowledge) หมายถึง การจาํและการระลึกไดท่ี้มีต่อความคิดวตัถุ และ

ปรากฏการณ์ต่าง ๆ

2. ความเขา้ใจ (comprehensive) หมายถึง การแสดงออกของพฤติกรรมเม่ือเผชิญกบัส่ือ

ความหมายและสามารถแปล สรุป หรือขยายความส่ือความหมายนั้นได้
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3. การนาํไปใช้ (application) หมายถึง การนาํความรู้ไปใชแ้กปั้ญหาในสถานการณ์ต่าง ๆ

4. การวิเคราะห์ (analysis) หมายถึง การพิจารณาแยกแยะเน้ือหาออกเป็นส่วนย่อย ๆ ท่ีมี

ความสมัพนัธ์กนั

5. การสังเคราะห์ (synthesis) หมายถึง ความสามารถในการรวบรวมส่วนประกอบย่อย ๆ

เขา้ดว้ยกนั ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีตอ้งใชค้วามคิดสร้างสรรค์

ระดบัความรู้

บลูม (Bloom, 1971)ไดแ้บ่งระดบัความรู้ (cognitive domain) เป็น 6 ระดบั จากขั้นตํ่า ไปสู่

ขั้นสูง ดงัน้ี

1. ความรู้ (knowledge) เป็นความสามารถทางสมองในอันท่ีทรงไว้หรือรักษาไว้ ซ่ึง

เร่ืองราวต่าง ๆ ไดม้ากนอ้ยเพียงใดนั้นใหดู้ท่ีวา่บุคคลนั้นสามารถเลือกไดซ่ึ้งส่ิงท่ีจะจาํไวไ้ดเ้พียงใด

2. ความเขา้ใจ(comprehension) เป็นความสามารถในกาส่ือความหมายทั้งให้ผูอ่ื้นรู้ เจตนา

ของตนและตนรู้ความหมาย คามปรารถนาของผูอ่ื้น

3. การนาํไปใช้(application) เป็นความสามารถในการนาํความรู้และความเขา้ใจไปใช้

ในการแกปั้ญหาใหม่ท่ีเกิดข้ึนอยา่งไดผ้ล ความสามารถในการนาํไปใชไ้ม่ไดห้มายถึง การไดเ้รียนรู้

วิธีการนาํวิธีการท่ีได้รับไปเลียบแบบ แต่ความสามารถในการนาํไปใช้ในการแก้ปัญหาซ่ึงเป็น

เร่ืองราวหรือเหตุการณ์ใหม่ๆ ท่ีเกิดข้ึน เป็นความสามารในการนาํส่ิงท่ีไดจ้ากการเรียนการสอนไป

แกไ้ขสถานการณ์ใหส้าํเร็จลุล่วงไป

4. การวิเคราะห์ (analysis) เป็นความสามารถในการพิจารณาเร่ืองราวใด ๆ ออกเป็น

ส่วนยอ่ย ๆ
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5. การสังเคราะห์ (synthesis) เป็นความสามารถในการประกอบส่วนย่อย ๆ ให้เขา้กนัได้

เป็นเร่ืองเป็นราว เป็นความสามารถในการพิจารณาเร่ืองราวในหลายๆลกัษณะ แลว้นาํมาจดัระบบ

โครงสร้างเสียใหม่ ซ่ึงมีประสิทธิภาพดีกวา่เดิม

6. การประเมินผล (evaluation) เป็นความสามารถในการตดัสินตีราคาโดยอาศยั หลกัเกณฑ์

(criteria) และมาตรฐาน (standard) ท่ีวางไว้

นอกจากน้ี ประสาร ทิพยาธารา (2520, หนา้ 10) ไดศึ้กษาถึงความหมายท่ีช่วยอธิบายใหท้ราบ

ถึงสภาพการรับรู้และการทาํความเขา้ใจกบัเร่ืองราวในเร่ืองในรายละเอียดลงไปตามแต่ละวิชา ดงัน้ี

คือ ความหมายทางจิตวิทยา ความหมายของศึกษาศาสตร์ ความหมายทางปรัชญา และ ความหมาย

ทางวทิยาศาสตร์สงัคม

ความหมายทางจิตวทิยา

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520, หน้า 10-14) ไดใ้ห้ความสําคญัต่อพฤติกรรมมนุษยใ์นดา้นท่ี

เก่ียวกบัความรู้ ความเขา้ใจถึงขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ รวมทั้งศึกษาถึงการพฒันาความสามารถทกัษะทาง

สติปัญญาและการใช้วิจารณญาณของมนุษยเ์พ่ือประกอบการตดัสินใจไวคื้อการยอมรับว่าการเรียนรู้

ของมนุษยจ์ะเร่ิมตน้จากระดบัง่าย ๆ ก่อน แลว้เพ่ิมความสามารถในการใชค้วามคิดและพฒันาสติปัญญา

เพ่ิมข้ึนเป็นลาํดบั โดยแบ่งออกเป็น 6 ขั้น ดงัน้ี

1. ความรู้ (knowledge) เป็นขั้นแรกของพฤติกรรมท่ีเก่ียวกบัความสามารถในการจดจาํ

อาจจะโดยการนึกได้ มองเห็น ได้ยิน หรือได้ฟัง ความรู้ในชั้นน้ีประกอบด้วยความจาํกดัความ

ความหมาย ขอ้เท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสร้าง วิธีการแกปั้ญหา มาตรฐาน เป็นตน้ อาจกล่าวไดว้่า

ความรู้น้ีเป็นเร่ืองราวของการจดจาํไดห้รือระลึกได้ โดยไม่จาํเป็นตอ้งใชค้วามคิดท่ีซับซ้อนและ

ไม่ตอ้งใชส้มองมากนกั ดั้งนั้นการจาํไดจึ้งเป็นกระบวนการท่ีสาํคญัทางจิตวิทยาและเป็นขั้นตอนท่ีจะ

นาํไปสู่พฤติกรรมท่ีก่อให้เกิดความเขา้ใจ การนาํความรู้ไปใช้ ในการวิเคราะห์การสังเคราะห์และ

การประเมินผล ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีไดค้วามคิดและความสามรถดา้นสมองเพ่ิมมากข้ึนเป็นลาํดบั

2. ดา้นความเขา้ใจ(comprehension) เป็นพฤติกรรมขั้นต่อมาจากความรู้ ขั้นตอนน้ี จะตอ้ง

ใชค้วามสามารถทางสมองและทกัษะในขั้นสูงจนถึงระดบัของ “การส่ือความหมาย” ซ่ึงอาจทาํได้
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ทั้งท่ีเป็นการใชป้ากเปล่า ขอ้เขียน ภาษา หรือการใชส้ัญลกัษณ์ มกัเกิดข้ึนหลงัจากท่ีบุคคลไดรั้บทราบ

ข่าวสารต่าง ๆ แลว้ โดยการฟัง เห็น อ่าน หรือเขียน ความเขา้ใจน้ีอาจแสดงออกในรูปของการใชท้กัษะ

หรือการแปลความหมายต่าง ๆ เช่น การบรรยายข่าวสารโดยใชค้าํพูดของตนเอง หรือการแปลความหมาย

จากภาษาหน่ึงไปยงัอีกภาษาหน่ึง โดยคงความหมายเดิมไว้ หรืออาจเป็นการแสดงความคิดหรือใช้

ขอ้สรุปหรือการคาดคะเนไดเ้ช่นกนั

3. การนาํความรู้ไปใช้ (application) ความสามรถในการนาํความรู้ไปใชน้ี้เป็นพฤติกรรม

ขั้นท่ีสาม ซ่ึงจะตอ้งอาศยัความสามรถหรือทกัษะทางดา้นความเขา้ใจดงักล่าวมาแลว้ การนาํความรู้

ไปใชน้ี้กล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือการแกปั้ญหานัน่เอง ซ่ึงมีอยู่ 6 ขั้นตอนและเม่ือนาํมาพิจารณาจะเห็นวา่

ความเขา้ใจในหลกัทฤษฎีวธีิการต่าง ๆ จะถูกนาํมาใชใ้นการแกปั้ญหา

4. การวิเคราะห์ (analysis) เป็นความสามารถในการช่วยแยกภาพรวมออกเป็นส่วน ๆ

เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีชดัเจนข้ึน อาจจะแบ่งเป็นขั้นยอ่ย ๆ ได้ 3 ขั้น ดว้ยกนั ไดแ้ก่ 1) ความสามารถ

ในการแยกแยะองคป์ระกอบของปัญหาออกเป็นส่วน ๆ 2) ความสามารถในการเห็นถึงความสัมพนัธ์

ระหว่างส่วนประกอบ และ 3) ความสามารถในการมองเห็นหลกัของการผสมผสานปัญหาท่ีมี

องคป์ระกอบยอ่ยมากมาย

5. การสังเคราะห์ (synthesis) หมายถึง ความสามารถในการนาํเอาส่วนประกอบย่อยหลาย ๆ

ส่วนมารวมกนัเขา้เป็นกรอบโครงสร้างท่ีแน่ชดั โดยทัว่ไปแลว้ความสามารถน้ีจะเกิดจากการนาํเอา

ประสบการณ์ในอดีตมาร่วมกนักบัประสบการณ์ในปัจจุบนั และนาํมาสร้างเป็นกรอบท่ีมีระเบียบ

แบบแผน ความสามารถในการสร้างสังเคราะห์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมท่ีก่อให้เกิดความคิด

สร้างสรรคห์รือความคิดริเร่ิม จึงตอ้งอาศยัความสามารถขั้นต่าง ๆ หลายขั้นดงักล่าวมาแลว้ กล่าวคือ

จะตอ้งมีความเขา้ใจในการนาํความรู้ไปใชใ้นการวเิคราะห์มาประกอบ

6. การประเมินผล (evaluation) เป็นความสามารถในการประเมินผลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้

คาํต่อความรู้หรือข้อเท็จจริงต่าง ๆ ซ่ึงจะต้องใช้เกณฑ์หรือมาตรฐานอย่างใดอย่างหน่ึงเป็น

ส่วนประกอบในการประเมินผล มาตรฐานน้ีอาจจะออกมาทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ และ

มาตรฐานท่ีใช้น้ีอาจนอกจากจะเป็นความสามารถขั้นสุดท้ายแล้วยงัเป็นตัวเช่ือมท่ีสําคญัของ

พฤติกรรมดา้นอ่ืน ๆ อีกดว้ยความสามารถในการประเมินผลน้ีไม่จาํเป็นตอ้งเกิดข้ึนในขั้นสุดทา้ย

เสมอไป แต่อาจจะอยูใ่นทุกขั้นตอนของความสามรถหรือทกัษะต่าง ๆ
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ความหมายของความรู้และความเขา้ใจในเชิงจิตวิทยาตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ได้กล่าวถึง

กระบวนการเกิดความรู้นําไปสู่ความเขา้ใจและนําไปใช้ โดยผ่านการวิเคราะห์และสังเคราะห์

เป็นไปตามลาํดบัตอนอย่างชัดเจนโดยช้ีให้เห็นว่าความรู้เป็นขั้นตอนแรกในการท่ีสมองรับเอา

ขอ้มูลเขา้มาเก็บไวใ้นระบบความจาํ จากนั้นขั้นตอนท่ีสองจึงเป็นเร่ืองราวของความเขา้ใจใน

ความหมายของขอ้มูลจากความรู้นั้น ๆ จนถึงขั้นถ่ายทอดหรือส่ือความหมายออกมาให้ผูอ่ื้นรับรู้

ต่อไปได้ แลว้จึงมาถึงขั้นนาํความรู้ไปใชจ้ากความเขา้ใจดว้ยการวิเคราะห์ สังเคราะห์และ ประเมินผล

ต่อไป ซ่ึงดูเหมือนไม่สามารถท่ีจะแบ่งแยกอธิบายเร่ืองความรู้และความเขา้ใจออกจากกนัได้ การท่ี

จะรู้อะไรเพียงอยา่งเดียวยงัไม่ถือเป็นความรู้ได้ นอกจากจะมีความเขา้ใจกระจ่างใน ความรู้นั้น

ความหมายทางสังคมศาสตร์

อุทุมพร ทองอุไทย (2523, หนา้ 83-85) อา้งถึงกลุ่มนกัศึกษาท่ีมีช่ือเสียงของสหรัฐอเมริกา

นาํโดยนายเบนจามิน เอส บลูม (Benjamin S. Bloom) ไดจ้าํแนกความหมายระหว่าง ความรู้ ความ

เขา้ใจ เพื่อประโยชน์ในการส่ือความหมายไดว้า่ ความรู้ หมายถึง พฤติกรรมและ สถานการณ์ต่าง ๆ

ซ่ึงเนน้การจาํ ไม่วา่จะเป็นการระลึกถึง หรือระลึกไดก้็ตาม เป็นสภาพการณ์ท่ีเกิดขึ้นสืบเน่ืองมาจาก

การเรียนรู้โดยเร่ิมตน้จากการรวบรวมสาระต่าง ๆ เหล่านั้น จนกระทัง่พฒันาไปสู่ขั้นท่ีมีความ

สลบัซบัซอ้นยิ่งข้ึนต่อไป โดยความรู้น้ีอาจแยกออกเป็นความรู้เฉพาะส่ิง และ ความรู้ในเร่ืองสากล

เป็นตน้ สําหรับความหมายคาํว่า ความเขา้ใจนายเบนจามิน เอส.บลูม (Benjamin S. Bioom) และ

คณะไดอ้ธิบายไวว้า่ เป็นขั้นตอนท่ีสาํคญัของการส่ือความหมายโดย อาศยัความสามารถทางสมอง

และทกัษะ ซ่ึงอาจจะกระทาํไดโ้ดยการใชป้ากเปล่า ขอ้เขียน ภาษา หรือ สัญลกัษณ์ต่าง ๆ โดยการ

ทาํความเขา้ใจนั้นอาจไม่มีผลสมบูรณ์เสมอไป เพราะไม่อาจจับประเด็น ส่ิงท่ีอ่านได้ทั้ งหมด

อยา่งไรกต็าม พฤติกรรมความเขา้ใจน้ีแบ่งไดเ้ป็น 3 รูปแบบ คือ การแปลก การตีความ และการสรุป

อา้งอิง

ความหมายของความรู้ในชั้นน้ีจะเห็นวา่นอกจากเกิดความจาํแลว้ยงัเป็นความระลึกได้ หรือ

ระลึกถึงก็นับไดว้่าเป็นความรู้ อีกทั้งไดอ้ธิบายถึงความเขา้ใจท่ีเกิดจากความรู้นั้นไม่จาํเป็นตอ้ง

เขา้ใจความรู้ดงักล่าวไดท้ั้งหมดหรืออยา่งสมบูรณ์ก็ได้ แต่อยา่งไรก็ตามยงัคงอธิบายความเขา้ใจใน

เชิงท่ีสามารถส่ือความหมายออกมาให้บุคคลท่ีสองทราบหรือรับรู้ไดด้งัเช่นความหมายของความ

เขา้ใจทางจิตวทิยา
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ความหมายทางปรัชญา

กิรติ บุญเจือ (2525, หน้า 1-3) ไดอ้ธิบายถึงความแตกต่างระหว่างความรู้กบัความเขา้ใจ

โดยหยิบยกเอาคาํว่า “ญาณ”กับ “ปรีชาญาณ” ซ่ึงเป็นคาํในภาษาบาลีและสันสกฤตท่ีหมายถึง

ความรู้และความรู้ลึกซ้ึง ท่ีสามารถเขา้ใจถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งวทิยาการต่าง ๆ กล่าวโดยสรุป คือ

การเขา้ใจแต่ละอย่างว่าเป็นญาณ ส่วนการเขา้ใจความสัมพนัธ์ระหว่างเร่ืองราวต่าง ๆ ถือว่าเป็น

ปรีชาญาณ

แนวคิดเก่ียวกบัความรู้และความเขา้ใจเม่ือศึกษาจากความหมายของคาํและทางวิชาการ

ทั้ง 3 ด้าน คือ ทางด้านจิตวิทยา ทางศึกษาศาสตร์ และปรัชญา อาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า ความรู้

หมายถึงความสามารถในการจดจาํ หรือระลึกได้ ในข้อมูลหรือเร่ืองราวต่าง ๆ จากอดีตหรือ

ประสบการณ์ท่ีผ่านมา สําหรับความเขา้ใจ หมายถึง ความสามารถรวบรวมหรือแยกแยะเร่ืองราว

หรือขอ้มูลท่ีเกิดจากความรู้นั้นไดอ้ย่างถ่องแทช้ัดเจน ทั้งนั้น ความเขา้ใจท่ีเกิดจากความรู้ใดไม่

จาํเป็นตอ้งเขา้ใจความรู้ดงักล่าวไดท้ั้งหมดหรืออยา่งสมบูรณ์กไ็ด้

จากบทสรุปขา้งตน้ท่ีอธิบายความเขา้ใจท่ีเกิดจากความรู้ใดไม่จาํเป็นตอ้งเขา้ใจความรู้นั้น

ทั้งหมด ซ่ึงมีความหมายเหมือนคาํอธิบายในเชิงปรัชญา ท่ีพยายามแบ่งแยกความรู้และความเขา้ใจ

ออกจากกนั ผูวิ้จยัเห็นว่ามีการอธิบายท่ีค่อนขา้แตกต่างจากความรู้ความเขา้ใจทางจิตวิทยาซ่ึงได้

อธิบายความรู้และความเขา้ใจในลกัษณะของการเรียงลาํดบัเป็นขั้นเป็นตอน จึงเกิดคาํถามถา้มี

ความรู้แต่ไม่มีความเขา้ใจ จะถือว่าเป็นความรู้ตามความหมายในท่ีน้ีหรือไม่ ซ่ึงเม่ือพิจารณาจาก

ความหมายของคาํว่าความรู้ตามพจนานุกรมท่ีให้ความหมายว่า แจง้ เขา้ใจ ทราบและเม่ือพิจารณา

จากความหมายของคาํวา่ ความเขา้ใจ หมายความวา่ เร่ือง รู้ความหมาย ก็ยอ่มแสดงวา่การท่ีจะรู้ส่ิงใด

กค็วรจะรู้อยา่งเขา้ใจคาํสองคาํน้ีไดย้ืมความหมายซ่ึงกนัและกนัมาอธิบาย ดงันั้นความรู้และความเขา้ใจ

จึงเป็นเร่ืองท่ีแยกกนัไม่ออก

จากการศึกษาความหมายความรู้ความเขา้ใจจากนกัวิชาการหลายท่าน สามารถสรุปไดว้่า

ความรู้และความเขา้ใจ เป็นกระบวนการรับรู้เร่ืองราวหรือขอ้มูลต่างๆ เขา้สู่ตวัมนุษยอ์ยา่งเป็นลาํดบั

ขั้นตอน โดยมีระบบความรู้สมองจดัความรู้นั้นเป็นหมวดหมู่ สามารถรวบรวมเร่ืองเดียวกนัไว้

ดว้ยกนัและแยกแยะเร่ืองท่ีต่างกนัออกจากกนั นอกจากรวบรวมและแยกแยะเป็นหมวดหมู่ยงัสามารถ

จดัลาํดบัขั้นตอนไดโ้ดยมนุษยต์อ้งเกิดความรู้ก่อนจึงจะเขา้ใจ แต่ถา้ถามวา่จาํเป็นตอ้งเขา้ใจทั้งหมด
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ท่ีรู้หรือไม่ อนัท่ีจริงไดก้ล่าวไวข้า้งตน้แลว้วา่สมองไดจ้ดัความรู้ไวเ้ป็นหมวดหมู่ และ สามารถแบ่ง

ประเภทเร่ืองราวหรือขอ้มูลท่ีเขา้มาสู่การรับรู้ของสมองว่าสามารถรับรู้และทาํความ เขา้ใจได้

เพียงใด เร่ืองของความรู้จึงแบ่งแยกออกเป็นระดบัดงัเช่นความรู้ท่ีไดอ้ธิบายในเชิงจิตวทิยา นัน่เอง

2.3 แนวคดิ ทฤษฎเีก่ียวกับการบริการ

ความหมายของการบริการ

Kotler (2015: 428-432) การบริการ คือการกระทาํ หรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึง

หรือบุคคลคนหน่ึงนาํเสนอต่อหน่วยงาน อีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัได้

และไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวของหรืออาจไม่

เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑท์างกายภาพซ่ึงไดส้รุปลกัษณะงานบริการท่ีสาํคญัได้ 4 ลกัษณะท่ีจะมีผล

ต่อกลยทุธ์การตลาด

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได(้Intangibility) ลูกคา้ไม่สามารถรับรู้ล่วงหนา้ไดแ้ต่จะมีหลกัในการ

พิจารณาจาก

1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสร้างใหลู้กคา้เช่ือมัน่ และมีความสะอาด สะดวกสบาย ทนัสมยั

เพ่ือความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีทาํหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งมีการวางตวัใหเ้หมาะสม ยิม้แยม้

บริการดว้ยความจริงใจ เป็นท่ีประทบัใจลูกคา้ เช่น กล่าวคาํวา่สวสัดีคะ ขอบคุณคะ รับบริการ อะไร

เพ่ิมหรือไม่คะ โอกาสหนา้เชิญใชบ้ริการใหม่นะคะ ฯลฯ

1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) ตอ้งมีความทนัสมยั รวดเร็ว สะดวกท่ีจะใชง้าน เช่น การใช้

เทคโนโลยี ระบบ MIS มาจดัการระบบการใหบ้ริการ

1.4 วสัดุส่ือสาร(Communication material) ใชส่ื้อโฆษณาท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะงาน

บริการท่ีดาํเนินการอยู่ และเหมาะสมตรงเวลา ท่ีลูกคา้ตอ้งการ
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1.5 สัญลกัษณ์ (Symbol) หรือตราสินคา้ แบรนดเ์นมขององคก์าร ตอ้งสามารถทาํให้

ลกูคา้จาํไดเ้ช่น การใชส้ญัลกัษณ์ ท่ีประกอบไปดว้ย ไมโครโฟนและแผน่วซีีดี ซ่ึงส่ือถึงสถานบนัเทิง

1.6 ราคา (Price) ตอ้งกาํหนดใหเ้หมาะสมไม่เอากาํไรมากเกินไป กาํหนดระดบัราคา

ชดัเจนลูกคา้สามารถแยกแยะไดถู้กตอ้ง

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได้ (Inseparability) คือบริการบางอยา่งตอ้งให้บริการ

ให้เป็นรายไปเช่น การส่งขอ้มูลให้ลูกคา้ในแต่ละรายโดยการส่งจดหมายหรือโทรศพัท์ติดต่อ

โดยตรง

3. ไม่แน่นอน (Variability) คืองานบริการท่ีใช้บุคคลเป็นผูใ้ห้บริการบางคร้ังมีความ

แตกต่าง กนัข้ึนกบัสถานการณ์นั้นๆ เรียกว่าไม่เป็น Standardize ผูใ้ห้บริการสามารถควบคุมคุณภาพ

ได้ 3 ขั้น

3.1 การตรวจสอบ คดัเลือก อบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ ใหมี้มนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี

3.2 ตอ้งสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ เน้นการใช้การรับฟังขอ้เสนอแนะลูกคา้แลว้

นาํมาปรับปรุงใหส้อดคลอ้งถูกตอ้งเกิดความพึงพอใจกบัลูกคา้หรือสร้างสินคา้ใหเ้ป็น Standardizing

3.3 ตอ้งมีการตรวจความพึงพอใจของลูกคา้

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability) คือบริการบางอย่างก็ไม่สามารถจะตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดค้รบถว้น เช่น ความเป็นฤดูกาล มีความขาดแคลนเพราะปัจจยัเหตุทาง

ธรรมชาติ
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คุณภาพการให้บริการ

Millet (อา้งใน อภิชยั, 2555: 26) ไดใ้ห้ทศันะเก่ียวกบัการวดัประสิทธิภาพในการใชบ้ริการ

สาธารณะท่ีทาํใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจหรือไม่นั้น พิจารณาไดจ้ากส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี คือ

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ

ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ

ประชาชนจะ ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั

2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทนต่อเวลา (timely service) หมายถึง ในการให้บริการ

จะตอ้งมองว่าการให้บริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี

ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน

3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมีลกัษณะท่ีมี

จาํนวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right geographical

Location) มิลเลทท์ (Millet) เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี ความหมายเลย ถา้มี

จาํนวนการให้การบริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึน

แก่ผูรั้บบริการ

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) คือ การใหบ้ริการท่ีเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ

โดยยดึประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกัไม่ใช่ยดึตามความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะให้

หรือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด้

5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า (progressive service) คือ การให้บริการท่ีมีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทาํ

หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม
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2.4 แนวคดิเก่ียวกับธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

จิวรัส อินทร์บาํรุง (2553) ไดใ้หค้วามหมาย ธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ หมายถึง กระบวนการ

ดาํเนินธุรกิจ โดยอาศยัเทคโนโลยเีครือข่าย ท่ีเรียกวา่ องคก์รเครือข่ายร่วม โดยใชก้าร ติดต่อส่ือสาร

ระหวา่งกนัผา่นช่องทางโครงข่ายโทรคมนาคม ไม่วา่จะเป็นการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ การติดต่อส่ือสาร

และการทาํงานร่วมกนัหรือแมแ้ต่ระบบธุรกิจภายในองคก์ร จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่

ธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ หมายถึง กิจกรรมใดๆท่ีกระทาํข้ึนระหวา่งหน่วยธุรกิจ บุคคล รัฐ ตลอดจน

องค์กรเอกชนหรือองค์กรของรัฐใดๆ เพ่ือวตัถุประสงค์ทางธุรกิจ การคา้และการติดต่อ โดยใช้

วิธีการทางอิเลก็ทรอนิกส์ทั้งหมดหรือบางส่วน ไดแ้ก่ การซ้ือขายสินคา้ผ่านอินเทอร์เน็ต การพาณิชย์

อิเลก็ทรอนิกส์ การสมคัรสมาชิกออนไลน์ การโอนเงินธนาคารผา่นอินเทอร์เน็ต เป็นตน้

อาจารยพิ์มลพรรณ อุดมพนัธ์ (2560) อธิบายวา่พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (Electronic Commence)

เป็นการทาํธุรกรรมทางการคา้ของบุคคลและองค์กรธุรกิจ ผ่านเว็บไซด์ และแอพพลิเคชั่นบน

อุปกรณ์เคล่ือนท่ี โดยใชเ้ครือข่ายอินเทอร์เน็ต (อา้งถึง Laudon, and Traver2016, 50) และพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ คือการใชเ้ครือข่ายอินเทอร์เน็ตและเครือข่ายอินทราเน็ตเพ่ือซ้ือขาย ส่งมอบสินคา้

หรือบริการ (อา้งถึง Turban et al 2017, 405)

ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Business) เป็นธุรกรรมการซ้ือขายสินค้าและบริการ

ความร่วมมือทางธุรกิจ การบริการผูบ้ริโภค การทาํธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ภายในองคก์ร หรือ

ระหว่างคู่คา้ทางธุรกิจ ซ่ึงมีคาํจาํกดัความท่ีกวา้งกว่าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ทีไม่ใช่แค่การซ้ือขาย

สินคา้และบริการ (Turban et al 2017, 6)

พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์เป็นรูปแบบการคา้ขายระหวา่งบุคคลทัว่ไป องคก์รธุรกิจกบัผูบ้ริโภค

หรือระหว่างองคก์ร โดยใชเ้ครือข่ายอินเทอร์เน็ตเป็นส่ือกลาง ส่วนใหญ่นาํเสนอในรูปแบบเวป็ไซด์

หรือแอพพลิเคชัน่ ไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต หรือคอมพิวเตอร์ ในการทาํธุรกรรม

ซ้ือขาย การชาํระเงิน รับส่งสินคา้ หรือกิจการอ่ืนท่ีนาํไปสู่การทาํธุรกิจอิเลก็ทรอนิกส์

ความแตกต่างระหวา่งพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์และธุรกิจอิเลก็ทรอนิกส์อธิบายไดว้า่พาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์มีความเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ โดยพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เป็นส่วนหน่ึง

ของธุรกิจอิเลก็ทรอนิกส์ ซ่ึงพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์มุ่งเนน้ส่วนกิจกรรมการซ้ือขายระหว่างผูซ้ื้อและ
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ผู ้ขาย ในขณะท่ีธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ครอบคลุมทั้ งทุกกิจกรรมของกระบวนการของธุรกิจ

อิเลก็ทรอนิกส์

2.5 ข้อมูลเก่ียวกับ Application PEA Smar t Plus

1. ลงทะเบียน/เขา้สู่ระบบ กรณีเขา้ใช้งานคร้ังแรก ระบบจะให้ทาํการลงทะเบียนผ่าน

Application และยืนยนัตวัตนดว้ย รหัส OTP ท่ีระบบแจง้ไปยงัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชง้านตาม

หมายเลขโทรศพัทท่ี์ไดล้งทะเบียนไว้

2. หน้าหลกั หน้าเร่ิมตน้ใช้ Application PEA Smart Plus ซ่ึงประกอบไปด้วยเมนูต่างๆ

ดงัน้ี

2.1. เมนูหนา้หลกั เมนูหนา้หลกั ประกอบดว้ย

- การแสดงผลป้ายโฆษณา (Banner)

- ปุ่มเมนูดา้นขา้ง และ ปุ่มเปล่ียนภาษา

- เมนูดา้นบน ประกอบดว้ย ขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ข่าวสาร สถานท่ีรับชาํระ คาํนวณค่า

ไฟฟ้า และเพ่ิมสถานท่ีใชไ้ฟฟ้า

- ส่วนของการแสดงผล จะแสดงรายการของสถานท่ีใช้ไฟฟ้า เม่ือผูใ้ช้งานเพ่ิม

สถานท่ีใชไ้ฟฟ้า

- เมนูดา้นล่าง ประกอบดว้ย หนา้หลกัชาํระค่าไฟฟ้า กล่องขอ้ความ และแจง้ไฟฟ้า

ขดัขอ้ง

2.2 เมนูดา้นขา้ง แสดงขอ้มูลส่วนตวั และเมนูอ่ืนๆ ประกอบดว้ย

- สถานท่ีรับชาํระ

- ข่าวสาร

- ขอใชไ้ฟฟ้าใหม่

- คาํนวณค่าไฟฟ้า

- ตั้งค่าการแจง้เตือนค่าไฟฟ้า

- สายด่วน 1129

- ติดต่อ กฟภ.
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- ส่ือโซเชียล กฟภ.

- กล่องขอ้ความ

- กิจกรรม

- เสียงของลูกคา้

- ประกาศดบัไฟ

- คู่มือการใชง้าน

- เก่ียวกบั PEA Smart Pus

- ตั้งค่าระบบ

- ออกจากระบบ

3. สถานท่ีใช้ไฟฟ้า ผูใ้ช้งานสามารถเพ่ิมสถานท่ีใช้ไฟฟ้า เพ่ือดูประวติัการใช้ไฟฟ้า

รายละเอียดใบเสร็จรับเงิน และชาํระค่าไฟฟ้า เป็นตน้

3.1 เพ่ิมผา่นหมายเลขผูใ้ชไ้ฟฟ้า

3.2 เพ่ิมผา่นหมายเลขบตัรประชาชน

3.3 เพ่ิมผา่น QR Code / BarCode

4. ประวติัการใช้ไฟฟ้า ผูใ้ช้งานสามารถดูประวติัการใช้ไฟฟ้ายอ้นหลัง 6 เดือน และ

รายละเอียดใบเสร็จรับเงิน

สถานะของมิเตอร์มีรายละเอียดดงัน้ี

- กรณีท่ีไม่มีขอ้มูลการคา้งชาํระค่าไฟฟ้า สถานะ คือ ปกติ

- กรณีท่ีมีขอ้มูลการคา้งชาํระค่าไฟฟ้าก่อนครบกาํหนด สถานะ คือ คา้งชาํระ

- กรณีท่ีมีขอ้มูลการคา้งชาํระค่าไฟฟ้าหลงัครบกาํหนด สถานะ คือ เกินกาํหนด

- กรณีหลงัครบกาํหนดต่างๆ จะแสดงขอ้มูล ดงัน้ี

- แจง้เตือนก่อนงดจ่ายไฟ สถานะ คือ เกินกาํหนด (เสนองดจ่ายไฟ)

- แจง้เตือนไดรั้บผอ่นผนัการชาํระค่าไฟฟ้าคร้ังท่ี1 สถานะเกินกาํหนด (ผอ่นผนั 1)

- แจง้เตือนไดรั้บผอ่นผนัการชาํระค่าไฟฟ้าคร้ังท่ี2 สถานะเกินกาํหนด (ผอ่นผนั 2)

- แจง้เตือนถูกงดจ่ายไฟแลว้ สถานะ คือ เกินกาํหนด (ปลดสาย/งดจ่ายไฟ)

- แจง้เตือนถอดมิเตอร์ สถานะ คือ เกินกาํหนด (ถอดมิเตอร์)

- แจง้เตือนกาํลงัดาํเนินการต่อไฟ สถานะ คือ เกินกาํหนด (กาํลงัดาํเนินการต่อไฟ)

- แจง้เตือนงดจ่ายไฟกรุณาติดต่อ PEA สถานะ คือ เกินกาํหนด (กรุณาติดต่อ PEA)
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5. สถานท่ีรับชาํระ ผูใ้ชง้านสามารถคน้หาสถานท่ีรับชาํระค่าไฟฟ้าในรูปแบบของแผนท่ี

บน PEA Map โดยสามารถคน้หาจากตาํแหน่งปัจจุบนั (Current Location) คน้หาจากจงัหวดั/อาํเภอ

และกาํหนดให้ แสดงสถานท่ี เช่น สาํนกังานการไฟฟ้า, PEA Shop, ธนาคาร, ตวัแทนจุดบริการ เช่น

Counter Service ได้

6. ชําระค่าไฟฟ้าด้วยบัตรอิเล็กทรอนิกส์ ผู ้ใช้งานสามารถชําระค่าไฟฟ้าด้วยบัตร

อิเล็กทรอนิกส์ประกอบดว้ย บตัรWallet QR Code และ Barcode แทนบิลค่าไฟฟ้าไดส้ามารถนาํ

บตัรอิเล็กทรอนิกส์แสดงต่อเจา้หนา้ท่ี ณ จุดรับชาํระค่าไฟฟ้า เช่น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ธนาคาร

และตวัแทนบริการอ่ืนๆ เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส และ 7-Eleven เป็นตน้ เม่ือชาํระค่าไฟฟ้าเรียบร้อยแลว้

ระบบจะส่งการแจง้เตือนไปท่ีเมนูกล่องขอ้ความ

7. ชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application ผูใ้ช้งานสามารถชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application โดยมี

ประเภทการชําระเงิน 2 ช่องทางคือ บตัรเครดิต Visa/Master Card และบญัชีธนาคาร โดยจะมี

เง่ือนไขการใหบ้ริการและค่าธรรมเนียม แตกต่างกนั

7.1 ช่องทางผ่านบัตรเครดิต ประเภทบัตรเครดิต Visa หรือ Master card โดยจะมี

เง่ือนไขการใหบ้ริการและค่าธรรมเนียมแตกต่างกนั ประกอบดว้ย 2C2P (easyBills) และ เคาน์เตอร์

เซอร์วสิ

7.2 ช่องทางผ่านบญัชีธนาคาร การชาํระค่าไฟฟ้าผ่านบญัชีธนาคาร ผูใ้ช้งานจะตอ้ง

สมัครและยอมรับเง่ือนไขการใช้งานผ่าน Internet Banking ของทางธนาคารแต่ละราย โดยท่ี

ผูใ้ช้งานสามารถสมคัรไดโ้ดยตรงกบัทางธนาคาร บญัชีธนาคารประกอบดว้ย ธนาคารกรุงไทย

ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารธนชาติ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงศรี และ

ธนาคารออมสิน

8. กล่องขอ้ความ ผูใ้ชง้านจะไดรั้บขอ้ความแจง้เตือน (Notification) เช่น การชาํระค่าไฟฟ้า

การแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง การขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ การต่อกลบัมิเตอร์ เป็นตน้ โดยแสดงป้ายกาํกบัสีแดง

และระบุจาํนวนขอ้ความท่ีแจง้เตือน
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9. แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง ผูใ้ชง้านสามารถแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง โดยเลือกตาํแหน่งอา้งอิงเพื่อคน้หา

สถานท่ีจากตาํแหน่งมิเตอร์และตาํแหน่งปัจจุบนั เม่ือผูใ้ช้งานแจ้งไฟฟ้าขดัขอ้งระบบจะส่งการ

แจง้เตือนไปท่ีเมนูกล่องขอ้ความ

10. ขอใช้ไฟฟ้าใหม่ ผูใ้ช้งานสามารถส่งคาํร้องเพ่ือขอใช้ไฟฟ้าใหม่ได้ มี 2 ประเภท คือ

บุคคลธรรมดาและนิติบุคคล โดยขอ้มูลคาํร้องจะส่งไปยงัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และมีการแจง้เตือน

ทางเมนูกล่องขอ้ความ สถานะคาํร้องขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ มีดงัน้ี

- กรณีส่งคาํร้อง สถานะ คือ ทางกฟภ.ไดรั้บเร่ืองแลว้ กาํลงัดาํเนินการตรวจสอบขอ้มูล

- กรณีทางกฟภ.ไดต้รวจสอบขอ้มูลแลว้ สถานะ คือ รอชาํระเงิน

- กรณีทางกฟภ.ดาํเนินการติดตั้งมิเตอร์ สถานะ คือ กาํลงัดาํเนินการติดตั้งมิเตอร์

- กรณีทางกฟภ.ดาํเนินการติดตั้งมิเตอร์เรียบร้อยแลว้ สถานะ คือ สาํเร็จ ผูใ้ชง้านสามารถ

ชาํระคา่บริการขอใชไ้ฟฟ้าผา่นทาง Applicationหรือทางสาํนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และ PEAShop

11. ข่าวสาร ผูใ้ชง้านสามารถติดตามข่าวสารต่าง ๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ไดแ้ก่ ข่าว

ศูนย์ พ.ร.บ. โฆษณา ข่าวรับสมคัรงาน และข่าวสารประชาสมัพนัธ์ เป็นตน้

12. คาํนวณค่าไฟฟ้า ผูใ้ช้งานสามารถคาํนวณค่าไฟฟ้าไดด้ว้ยตนเอง โดยค่าท่ีไดจ้ะเป็น

ค่าประมาณการเท่านั้น

13. ตั้งค่าแจง้เตือนค่าไฟฟ้า ผูใ้ชง้านสามารถตั้งค่าแจง้เตือนค่าไฟฟ้า เม่ือถึงรอบการอ่าน

หน่วยจะมีการส่งการแจง้เตือน กรณีถึงอตัราค่าไฟฟ้าท่ีไดต้ั้งค่าไว้

14. สายด่วน 1129 ผูใ้ชง้านสามารถติดต่อสายด่วน 1129 ไดจ้ากเมนูดา้นขา้งของระบบ

15. ติดต่อ กฟภ. ผูใ้ชง้านสามารถติดต่อกฟภ. ในช่องทางต่างๆได้ เช่น ติดต่อสายด่วนกฟภ.

1129 อีเมล เวบ็ไซต์ กฟภ. และ ติดต่อสาํนกังาน กฟภ.

16. ส่ือโซเชียล กฟภ. ผูใ้ชง้านสามารถติดต่อกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดว้ยช่องทางต่าง ๆ

เช่น Facebook , Twitter , Youtube และ Instagram เป็นตน้
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17. กิจกรรม ผูใ้ชง้านสามารถติดตามข่าวสารของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดจ้ากหนา้ปฏิทิน

กิจกรรมโดยจะแสดงเดือนปัจจุบันและรายละเอียดตามเดือนท่ีเลือก โดยวนัท่ีปัจจุบันจะถูก

Highlight ดว้ยวงกลม และวนัท่ีมีกิจกรรมจะมีเคร่ืองหมายวงกลมปรากฏอยูใ่ตว้นันั้นๆ

18. เสียงของลูกค้า ผูใ้ช้งานสามารถส่งข้อเสนอแนะ/ร้องเรียนต่างๆ ไปยงัการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคได้ เพ่ือปรับปรุงและพฒันาการให้บริการ โดยมี 5 ประเภท คือ ร้องขอ แนะนาํ ช่ืนชม

แจง้เบาะแส และร้องเรียน

19. ประกาศดบัไฟฟ้า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าสามารถคน้หาขอ้มูลประกาศดบัไฟฟ้า จะแสดงเป็นพ้ืนท่ี

ท่ีประกาศดบัไฟฟ้า โดยระบบจะแสดงแผนท่ีภาพรวมของพ้ืนท่ีเขตการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคและ

สัญลักษณ์ของการประกาศดับไฟในบริเวณต่างๆ เม่ือเลือกรายการประกาศดับไฟ จะแสดง

รายละเอียดวนัและเวลาท่ีดาํเนินการ บริเวณท่ีดบัไฟฟ้าเพ่ือบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า

2.6 แนวคดิและทฤษฎเีก่ียวกับโมบายแอพพลิเคช่ัน (Mobile Application)

แอพพลิเคชั่น (Mobile Application) หมายถึงแอพพลิเคชั่นท่ีช่วยการทาํงานของผูใ้ช้บน

อุปกรณ์ส่ือสารแบบพกพา เช่น โทรศพัทมื์อถือ ซ่ึงแอพพลิเคชัน่เหล่านั้นจะทาํงานบนระบบปฏิบติัการ

(OS) ท่ีแตกต่างกนัไป (สุชาดา พลาชยัภิรมยศิ์ล, 2558) ตวัอย่างของระบบปฏิบติัการบนอุปกรณ์

เคล่ือนท่ี ไดแ้ก่ 1. iOS ของ Apple 2. Android OS ของ Google เป็นตน้โมบายแอปพลิเคชันแบ่ง

ออกเป็น 3 ประเภท (อภิศกัด์ิอาจนนัท,์ 2557) ดงัน้ี 1. เนทีฟแอพพลิเคชัน่(Native Application) คือ

แอพพลิเคชัน่ท่ีพฒันาขึ้นดว้ยชุดคาํสัง่ เพ่ือเอาไวส้าํหรับพฒันาโปรแกรมหรือแอพพลิเคชัน่ของ OS

Mobile นั้นโดยเฉพาะ ขอ้ดีคือ ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ถึงไดง่้าย จาก Google Play หรือ Apple’s App Store

รวมถึงการทาํงานแบบ ไม่ตอ้งเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตในบางแอพพลิเคชัน่ทาํใหผู้ใ้ชง้านสะดวก 2. ไฮบริด

แอพพลิเคชัน่ (Hybrid Application) คือ แอพพลิเคชัน่ท่ีถูกพฒันาข้ึนมาดว้ย จุดประสงคท่ี์ตอ้งการ

ให้สามารถรันบนระบบปฏิบติัการไดทุ้ก OS โดยใชชุ้ดคาํสัง่เขา้ช่วย เพ่ือใหส้ามารถทาํงานไดทุ้กระบบ

ปฏิบติัการ และหลายแพลตฟอร์ม ในแอพพลิเคชัน่เดียว จึงมีขอ้ดีคือ ทาํใหผู้พ้ฒันาไม่ตอ้งเสียเวลา

ในการพฒันาเพราะเขียนชุดคาํสั่งคร้ังเดียวสามารถใชไ้ดทุ้กแพลตฟอร์ม และเสียค่าใชจ่้ายนอ้ย 3.

เวบ็แอพพลิเคชัน่ (Web Application) คือ แอพพลิเคชัน่ท่ีถูกเขียนข้ึนมาเพ่ือเป็น Browser สําหรับ

การใชง้านเวบ็เพจต่าง ๆ ซ่ึงถูกปรับแต่งให้แสดงผลแต่ส่วนท่ีจาํเป็น เพื่อเป็นการลดทรัพยากรใน

การประมวลผลของตวัเคร่ืองสมาร์ตโฟน หรือ แทบ็เลต็ ทาํใหโ้หลดหนา้เวบ็ไซตไ์ดเ้ร็วข้ึน ขอ้ดีคือ
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ใชง้านง่ายไดส้ะดวกทุกท่ี ทุกเวลา รวมถึงมีการอพัเดต แกไ้ขขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ อยูต่ลอดเวลา และ

ใชง้านไดทุ้กแพลตฟอร์ม เทรนดก์ารพฒันาโมบายแอพพลิเคชัน่ ปี 2019 (gmbizmagazine, 2018)

1. บริการท่ีพ่ึงระบบตาํแหน่งจะยงัไดรั้บความนิยมอยู่ GPS ท่ีมีอยูท่ ัว่ไปในมือถือทาํใหบ้ริการ

ท่ีพ่ึงระบบตาํแหน่ง หรือ Location-Based Services (LBS) ก้าวหน้ามากข้ึนจนสามารถให้ขอ้มูล

ผูใ้ช้งานแบบทนัทีแบบเรียลไทม์และให้ขอ้มูลเก่ียวกบัตาํแหน่งท่ีอยู่ต่าง ๆ แถมมีฟีเจอร์ท่ีรักษา

ความปลอดภยัและการควบคุมการใชง้านเพ่ือบริการท่องเท่ียวอีกดว้ย

2. เทคโนโลยีเออาร์ (Augmented Reality) จะรวมอยูใ่นแอพพลิเคชัน่เพื่อประโยชน์ใชส้อย

แอพพลิเคชัน่ท่ีใชA้ugmented Reality (AR) ถูกมองว่าเป็นแค่ลูกเล่นหรือเป็นเคร่ืองมือไวโ้ปรโมท

ส่ิงต่าง ๆ แต่เม่ือเวลาผา่นไป แอพพลิเคชัน่ท่ีใชA้R ก็มีจาํนวนเพ่ิมขึ้นเร่ือย ๆ เม่ือมีอุปกรณ์สวมใส่

ให้เราไดเ้ห็นภาพท่ีชัดเจนข้ึน AR ก็ถูกใช้งานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึนกว่าแต่ก่อน ทาํให้

ผูใ้ชง้านจาํขอ้ความในแอพพลิเคชัน่ไดง่้าย

3. แอพพลิเคชัน่แอนดรอยด์ท่ีเรียกใช้งานได้ทนัทีจะเป็นเร่ืองปกติGoogle เพ่ิงประกาศ

ฟีเจอร์ท่ีทาํใหแ้อพพลิเคชัน่แอนดรอยด์ใชง้านไดท้นัทีไม่ตอ้งเสียเวลาดาวน์โหลดหรือติดตั้ง แค่แตะ

แอพพลิเคชัน่พวกน้ีก็ทาํงานไดท้นัที

4. การสอดแทรกปัญญาประดิษฐ์ในแอพพลิเคชั่นกลายเป็นเร่ืองมาตรฐานท่ีต้องทาํมี

นักพัฒนาหลายคนท่ีกําลังสร้างการเรียนรู้ของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ (Machine Learning) และ

ปัญญาประดิษฐ์ หรือ Artificial Intelligence (AI) ขณะท่ีเราสามารถสร้างตวัฟิลเตอร์รูปภาพไดง่้าย ๆ

นกัพฒันาสามารถหาทางใหม่ ๆ ให้แอพพลิเคชัน่เรียนรู้ไดด้ว้ยตวัเองจนสามารถปรับหนา้จอตาม

รสนิยมความชอบของผูใ้ชง้านและขอ้มูลตามตาํแหน่งได้

5. การรวมแอพพลิเคชัน่สําหรับ Internet of Things (IoT) เป็นเร่ืองท่ียงัไม่ถูกทา้ทายมาก

อุตสาหกรรม IoT ท่ีกาํลงัมาแรงขึ้นเร่ือย ๆ ในตอนน้ีบริษทัท่ีใหบ้ริการดา้นสุขภาพ การศึกษา ความ

ปลอดภยั บา้นอจัฉริยะ ยานพาหนะ และอีกมากมาย ก็เตรียมรอท่ีจะพฒันาใหเ้ขา้กบั ความกา้วหนา้

ของ IoT
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6. ความปลอดภยัของแอพพลิเคชัน่กลายเป็นเร่ืองสําคญัมากกว่ายุคก่อน ๆ เพราะขอ้มูล

ของผูใ้ชง้านท่ีละเอียดอ่อนและปริมาณเยอะในสมาร์ทโฟน โดยเฉพาะขอ้มูลการติดต่อและบญัชี

ผูใ้ชง้าน ทาํให้ความปลอดภยัของสมาร์ตโฟนเป็นเร่ืองสาํคญัมากกวา่แต่ก่อน ซ่ึงนกัพฒันาตอ้งไม่

ละเลยเร่ืองน้ีแอพพลิเคชั่นท่ีมีระบบความปลอดภยัติดตั้งไวจ้ะทาํให้แอพพลิเคชั่นแตกต่างจาก

แอพพลิเคชัน่อ่ืน ๆ ไดค้วามปลอดภยักลายเป็นเร่ืองสาํคญัอนัดบัตน้ ๆ ในระดบั API แนวโนม้การ

ใช้โมบายแอพพลิเคชัน่(สุชาดา พลาชยัภิรมยศิ์ล, 2558) แนวโน้มการใช้งานสมาร์ตโฟนเพิ่มข้ึน

อย่างก้าวกระโดด ซ่ึงเป็นผลมาจากการพฒันาโมบายแอพพลิเคชั่น(Mobile Applications) และ

เทคโนโลยีของตวัเคร่ืองโทรศพัท์จากค่ายผูผ้ลิต โดยเฉพาะการพฒันาต่อยอดแอพพลิเคชั่นบน

อุปกรณ์เคล่ือนท่ีของบริษัทต่าง ๆ ท่ีแข่งขันกันเพ่ือชิงความเป็นหน่ึงในตลาดด้านโมบาย

แอพพลิเคชัน่ (Mobile Application) ซ่ึงการพฒันาแอพพลิเคชัน่ แบ่งเป็นการพฒันาแอพพลิเคชัน่

ระบบ (Operation System) และแอพพลิเคชั่นซอฟต์แวร์ท่ี ตอบสนองการใช้งานบนอุปกรณ์และ

ด้วยแอพพลิเคชั่นท่ีเพิ่มข้ึนและมีประสิทธิภาพมากข้ึนท่ีให้ผูใ้ช้อุปกรณ์เคล่ือนท่ีมีแนวโน้มใช้

โปรแกรมต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองกิจกรรมในชีวิตประจาํวนั ไดแ้ก่ ทาํธุรกรรมทางการเงิน เช่ือมต่อ

และสืบคน้ขอ้มูลบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ชมภาพยนตร์ฟังเพลง หรือ แมแ้ต่การเล่นเกมซ่ึงมีทั้ง

ออนไลน์และออฟไลน์ดว้ยอตัราการขยายตวัดา้นการใช้งานอุปกรณ์เคล่ือนท่ีทาํให้บริษทัชั้นนาํ

ดา้นโทรศพัทมื์อถือหลายแห่งหนัมาใหค้วามสาํคญักบัการพฒันาโปรแกรม บนโทรศพัทมื์อถือโดย

เช่ือว่าจะมีอตัราการดาวน์โหลดเพื่อใชง้านท่ีเติบโตอย่างเห็นไดช้ดั อุปกรณ์ ส่ือสารท่ีไดรั้บความ

นิยมมากในปัจจุบนัคือโทรศพัทมื์อถือแบบสมาร์ทโฟน (Smartphone) โดยสัดส่วนของยอดจาํหน่าย

สมาร์ทโฟนเพิ่มข้ึนมาก ทั้งน้ีเป็นผลมาจากแอพพลิเคชัน่บนอุปกรณ์เคล่ือนท่ี มีการพฒันาต่อยอด

มากข้ึนทั้งจากค่ายผูใ้หบ้ริการโทรศพัทห์รือจากท่ีบริษทัพฒันาซอฟตแ์วร์หลาย บริษทัหนัมาพฒันา

โปรแกรมบนโทรศพัทมื์อถือ โดยเช่ือวา่จะมีอตัราการดาวนโ์หลดเพ่ือใชง้านท่ี เติบโตอยา่งเห็นไดช้ดั

2.7 งานวจิัยที่เก่ียวข้อง

ธญัยากร ขวญัใจสกลุ (2560) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการ

ชาํระเงินผ่านระบบโมบายแบงคก้ิ์งและระบบโมบายเพยเ์มน้ต์ ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัทีส่งผลต่อ

ความตั้งใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบโมบายเพยเ์มน้ตเ์รียงลาํดบัมากไปหานอ้ยดงัน้ี การรับรู้ถึง

ประโยชน์ จากการใช้งานโมบายเพยเ์มน้ต์ รองลงมาคือความเช่ือมัน่ไวใ้จในผูใ้ห้บริการโมบาย

เพยเ์มน้ต์ ถดัมาคือ การรับรู้ความง่ายในการใชง้านโมบายเพยเ์มน้ต์ การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน

โมบายแบงกก้ิ์งและการรับรู้ประโยชนจ์ากการใชง้านโมบายแบงกก้ิ์ง ถดัมาคือ และผลการวเิคราะห์
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ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการของแต่ละผูใ้ห้บริการต่างไม่ส่งผลเชิงลบต่อความ

ตั้งใจในการใชบ้ริการระหวา่งระบบผูใ้หบ้ริการ

โชติมา ชูกลุ (2559) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่

เรียกรถยนตโ์ดยสารของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการ

บริการและปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์แอพพลิเคชั่นเป็น 2 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ

แอพพลิเคชัน่เรียกรถยนต์ และผลการวิจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ไม่แตกต่างกนั โดยมี

เพียงปัจจยัดา้นอายท่ีุส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ คือกลุ่มคนท่ีอายนุอ้ยกว่า

30 ปี จะมีค่าเฉล่ียในระดบัการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่มากกวา่กลุ่มท่ีมีอายุ 30 ปี ข้ึนไป

คุณิตา เทพวงค์ (2558) ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อพพลิเคชัน่ Bualuang

mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี การศึกษาฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ

การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้แอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่า ร้อยละ

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิงท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คือ การวิเคราะห์สมการ

ถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายใุนช่วง 21–30 ปี

มีสถานภาพโสด การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ รับจา้ง

และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในช่วง 10,001–20,000 บาท เหตุผลท่ีใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Bualuang

mBanking เน่ืองจากเห็นว่าเป็นการประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาธนาคาร จากการ

ทดสอบสมมติฐานพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดา้นเทคโนโลยี และ ทศันคติ

มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชแ้อพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขต

จงัหวดัชลบุรีอยา่ง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05

ชัญญาพทัธ์ จงทวี (2558) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนั โดยกลุ่ม

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจสูงสุด ส่วนปัจจยัดา้น

ส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัดา้นความปลอดภยัและการยอมรับเทคโนโลยี พบว่าปัจจยัท่ี
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ส่งผลต่อความพึงพอใจ เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการอาํนวยความสะดวก ปัจจยั

ดา้นการรับรู้ประโยชนแ์ละความง่ายในการใชง้าน และปัจจยัดา้นความปลอดภยั ตามลาํดบั

ฤทยัภทัร ทาํว่อง (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่น

แอพพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟนของลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตลาํปาง 1 ผลการวิจยัพบวา ลูกคา้

ธนาคารออมสินมีกระบวนการในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยใูนระดบัท่ีมาก โดยพบวา่ขั้นตอน

การประเมินหลงัการซ้ือเป็นขั้นตอนท่ีมีระดบัการตดัสินใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ขั้นตอนการ

ตัดสินใจใช้บริการ และขั้นตอนการประเมินทางเลือกตามลําดับ และด้านการเปรียบเทียบ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้ บริการตามลกัษณะส่วนบุคคลพบว่าแตกต่างกนัตามอายุ ระดบั

การศึกษาและอาชีพ

การตรวจเอกสารทั้งหมดขา้งตน้ ทาํให้ทราบแนวทางการศึกษาตลอดจนทฤษฎีเก่ียวกบั

ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดั

ปทุมธานี และแนวคิดทางดา้นต่างๆ ท่ีมีความสาํคญัและเป็นประโยชน์ ทาํให้เราสามารถนาํไปใช้

เป็นแนวทางในการศึกษาวเิคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ีต่อไป



บทที่ 3

วธีิการวจิัย

วธีิการเก็บข้อมูล

การวิจยัในคร้ังน้ี ไดท้าํการวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี เป็นการศึกษาวิจยัเชิงพรรณนา ซ่ึงดาํเนินการ

เก็บขอ้มูลในรูปแบบของการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) ด้วยแบบสอบถามโดยผูศึ้กษา

เก็บรวบรวมขอ้มูล ทาํการแจกแบบสอบถามและช้ีแจงกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีใชก้ารชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ตวัอย่าง ให้ทาํการ

ตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง เม่ือไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาจึงนาํไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติพรรณนา

3.1 กรอบแนวคดิการวจิัย

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

ปัจจยัส่วนบุคคล

1. เพศ

2. อายุ

3. ระดบัการศึกษา

4. สถานภาพ

5. อาชีพ

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ตวัแปรอิสระ (Independent Var iable) ตวัแปรตาม (Dependent Var iable)

ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA

Smart Plus

1. ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ

2. ดา้นการใชง้าน

3. ดา้นการใชป้ระโยชน์

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ Application PEA

Smart Plus

1. ความรู้ความเขา้ใจในระดบัสูง

2. ความรู้ความเขา้ใจในระดบั

ปานกลาง

3. ความรู้ความเขา้ใจนอ้ย
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3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

ประชากรท่ีศึกษาในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีใช้ Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดั

ปทุมธานี ซ่ึงทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน มีจาํนวนทั้งหมด 135,590 คน กลุ่มตวัอย่าง คือ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีใช้ Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ท่ีถูกคดัเลือกให้เป็นตวัแทน

ของประชากรทั้ งหมด เน่ืองจากทราบจาํนวนประชากรทั้งหมดได้ จึงคาํนวณขนาดตวัอย่างท่ี

ถูกคดัเลือกให้เป็นตวัแทนของประชากร ตามวิธีการของ Yamane ท่ีความเช่ือมัน่เท่ากบั ร้อยละ 95

(Yamane 1973, 125) โดยทาํการคาํนวณ ดงัน้ี

สูตร n = N

1+N (e) 2

โดยท่ี N แทน ขนาดของประชากร

n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

e แทน ค่าความคาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง (0.05)

แทนค่า n = 135,590

1+135,590 (0.05) 2

= 398.823443

n = 398.823443 หรือประมาณ 399 ราย

ดงันั้นจึงตอ้งการแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ไม่น้อยกว่า 399 ราย เพื่อป้องกนัการผิดพลาด

ดงันั้นจึงใชแ้บบสอบถามทั้งหมด 400 ราย มาใชใ้นการวเิคราะห์คร้ังน้ี
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3.3 การสุ่มตัวอย่าง

วธีิการสุ่มตวัอยา่งจะใชแ้บบสอบถามถามกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด โดยการสุ่มตวัอยา่ง

อยา่งมีระบบโดยวธีิการ ดงัน้ี

ขั้นท่ี 1 สุ่มเขตอยา่งง่าย โดยการจบัฉลากเลือก 4 อาํเภอ จากอาํเภอในจงัหวดัปทุมธานี โดย

จบัฉลากได้ 4 อาํเภอ คือ เมืองปทุมธานี ลาดหลุมแกว้ ลาํลูกกา และธญับุรี

ขั้นท่ี 2 ทาํการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งโดยการจดัโควตา้ตามอาํเภอ อาํเภอละ 100 คน ในการเก็บ

ขอ้มูลในคร้ังน้ี

ตารางที่ 3.1 จาํนวนตวัอยา่งท่ีแบ่งกลุ่มตวัอยา่งโดยการจดัโควตา้ตามอาํเภอ

อําเภอ จํานวนตัวอย่าง (คน)

เมืองปทุมธานี 100

ลาดหลุมแกว้ 100

ลาํลูกกา 100

ธญับุรี 100

รวม 400

ขั้นท่ี 3 ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) โดยแต่ละอาํเภอจะสุ่มตาม

ความสะดวก เพ่ือเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามท่ีจดัเตรียมไวน้าํไปเกบ็ขอ้มูล

3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ท่ีผูท้าํการศึกษาสร้างข้ึนโดย

การศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงไดค้รอบคลุมเน้ือหา และวตัถุประสงคใ์น

การศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงคาํถามมีลกัษณะปลายปิด (Close-end Questionnaire) โดยผูต้อบแบบสอบถาม

ตอบดว้ยตนเอง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี
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ส่วนท่ี 1 คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นคาํถามท่ีผูต้อบจะตอ้ง

เลือกตอบเพียงขอ้เดียวเท่านั้น ท่ีตรงกบัคุณลกัษณะของตนเองมีจาํนวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย

คาํถามนามบญัญติั (Nominal Scale) จาํนวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ และ อาชีพ

คาํถามเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) จาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา และ รายได้

เฉล่ียต่อเดือน

ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ Application PEA Smart Plus ของ

ผูใ้ช้บริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี เป็นเป็นคาํถามท่ีผูต้อบจะตอ้งเลือกตอบเพียงขอ้เดียวเท่านั้น

โดยสร้างคาํถามนามบญัญติั (Nominal Scale) ท่ีตรงกบัความรู้ความเขา้ใจของผูม้าใชบ้ริการ จาํนวน

12 ขอ้ โดยจะตอ้งเลือกตอบลงในช่อง “ใช่” หรือ “ไม่ใช่” เพ่ือใหค้าํตอบในขอ้นั้นๆ ถูกตอ้ง โดยเป็น

คาํถามท่ีตอ้งตอบ “ใช่” 9 ขอ้ และเป็นคาํถามท่ีตอ้งตอบ “ไม่ใช่” 3 ขอ้

สาํหรับขอ้คาํถามท่ีตอ้งตอบ “ใช่” ไดแ้ก่ขอ้ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, และ 10

สาํหรับขอ้คาํถามท่ีตอ้งตอบ “ไม่ใช่” ไดแ้ก่ขอ้ 9, 11, และ 12

หลงัจากนั้นกจ็ะมีการแบ่งกลุ่มความรู้ความเขา้ใจ โดยมีการแบ่งระดบัความรู้ความเขา้ใจ ดงัน้ี

คะแนนเตม็ทั้งหมด 12 คะแนน คือ

1 - 4 หมายถึง ระดบัความรู้นอ้ย

5 - 8 หมายถึง ระดบัความรู้ปานกลาง

9 - 12 หมายถึง ระดบัความรู้สูง

ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ของผูใ้ช้บริการในเขตจังหวดัปทุมธานี เป็นคาํถามท่ีผูต้อบจะต้องเลือกตอบเพียงข้อเดียวเท่านั้น

โดยสร้างคาํถามแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ใช้สเกลการให้คะแนนรวม มีให้เลือกระดับ 5

ความเห็นดว้ย โดยกาํหนดระดบัความเห็นดว้ย มากท่ีสุด แต่ละระดบัคะแนน ดงัน้ี
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ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 5 คะแนน

ระดบัเห็นดว้ยมาก 4 คะแนน

ระดบัเห็นดว้ยปานกลาง 3 คะแนน

ระดบัเห็นดว้ยนอ้ย 2 คะแนน

ระดบัเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 คะแนน

การคิดค่าเฉล่ียของคะแนนท่ีไดแ้บ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั โดยวธีิการ

คาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี

ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด

จาํนวนอนัตรภาคชั้น

= 5 – 1

5

= 0.80

จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลผลระดบัความคิดเห็นตามระดบัคะแนนได้ ดงัน้ี

ช่วงคะแนน ระดบัความเห็นด้วย

4.21 - 5.00 มากท่ีสุด

3.41 - 4.20 มาก

2.61 - 3.40 ปานกลาง

1.81 - 2.60 นอ้ย

1.00 – 1.80 นอ้ยท่ีสุด
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3.5 การทดสอบเคร่ืองมือ

ผูศึ้กษาไดส้ร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดการศึกษา ซ่ึงตอ้งตรวจสอบความเท่ียงตรง

ความเช่ือมัน่ ดงัน้ี

1. การทดสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา เป็นการตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหาให้ตรง

วตัถุประสงคก์ารวิจยั กระทาํโดย นาํแบบสอบถามไปปรึกษาท่ีปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญเร่ืองน้ี เพื่อ

ตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหาและการใชภ้าษาในการส่ือสาร และนาํมาปรับปรุงแกไ้ข จนครบ

สมบูรณ์

2. การทดสอบความน่าเช่ือถือโดยการหาค่าอลัฟาของ(ครอนบาร์ค) เป็นการนาํแบบสอบถาม

ไปทดลองเก็บขอ้มูลกับกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 30 ชุด เพ่ือทดสอบว่า

คาํถามแต่ละขอ้ในแบบสอบ ถามสามารถส่ือความหมายไดต้รงตามท่ีผูศึ้กษากาํหนดไวห้รือไม่

หลังจากนั้ นนาํข้อมูลท่ีเก็บรวบรวม มาทดสอบความน่าเช่ือถือทางสถิติ หาค่าสัมประสิทธ์ิ

ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี ไดค้่าอลัฟา > 0.7 ซ่ึงเป็นท่ีน่าพอใจ จึงใชแ้บบสอบถามน้ี

ในการเกบ็ขอ้มูลขนาดใหญ่ได้

3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล

ผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ และขอ้มูลทุติยภูมิ โดยมีวธีิการดงัน้ี

ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลจากการออกแบบสอบถามกับกลุ่ม

ตัวอย่างท่ีได้รับการคัดเลือกในขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง โดยให้กลุ่มตัวอย่างทําการกรอก

แบบสอบถามเอง จนไดแ้บบสอบถามท่ีครบถว้นสมบูรณ์ จาํนวน 400 ชุด โดยทาํการเก็บขอ้มูล

หลงัจากไดรั้บการอนุมติัจากคณะกรรมการ โดยทาํการเก็บขอ้มูล ตั้งแต่วนัท่ี 20 กนัยายน 2563 ถึง

20 ตุลาคม 2563

ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้ข้อมูลจากการรวบรวมเอกสารต่างๆท่ีมีเ น้ือหา

เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาซ่ึงไดจ้ากเอกสารทางวชิาการ อินเตอร์เน็ต และผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง
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3.7 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล

ขอ้มูลจากแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด จะประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ

วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ โดยนาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าดาํเนินการดงัน้ี

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) เม่ือรับแบบสอบถามคืนมาแลว้ ไดมี้การตรวจสอบความ

สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม แล้วทาํการคดัแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก จนได้

แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ทั้งหมด 400 ชุด

2. การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์มาลงรหสัตามท่ีไดก้าํหนดรหสั

ไวล่้วงหนา้สาํหรับแบบสอบถามท่ีเป็นปลายปิด (Closed-end Question) โดยแบ่งส่วนการวิเคราะห์

ออกเป็นส่วนๆ

3. การประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ โดยใชค้อมพิวเตอร์เพื่อคาํนวณค่าสถิติ

ท่ีใชใ้นการพรรณนา ไดแ้ก่ การวิเคราะห์การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียระหว่างตวัแปร 2 กลุ่ม

ดว้ยค่า t-test การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม ดว้ยค่า F-test (One-

way ANOVA) การทดสอบผลต่างอย่างมีนัยสําคัญน้อยท่ีสุดด้วยค่า LSD (Least Significant

Difference) และการทดสอบสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product -

Moment Correlation Analysis)

3.8 สถติิท่ีใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล

1. ใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล

ของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ โดยจะหาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการลาํดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA

Smart Plus ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี

1.1 การหาค่าความถ่ี และร้อยละ สาํหรับวเิคราะห์และอธิบายขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล

โดยใชสู้ตรคาํนวณดงัน้ี
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ร้อยละ = ความถ่ีของขอ้มูล x 100

ความถ่ีรวม

1.2 การหาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart

Plus ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี

X = ∑ Xi

n

โดย X คือ ค่าเฉล่ีย

∑Xi คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมด

n คือ จาํนวนขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง

1.3 การหาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนลาํดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่า

ไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี

S.D. = n∑Xi
2 - (∑Xi)

2

n(n-1)

โดย S.D. คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

∑Xi คือ ผลรวมทั้งหมดของคะแนนแต่ละตวั

(∑Xi)
2 คือ ผลรวมทั้งหมดของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง

n คือ จาํนวนขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการนาํผลสรุปจากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งไป

อา้งอิงประชากรทั้งหมด การศึกษาคร้ังน้ีใชส้ถิติทดสอบสมมติฐานดงัน้ี

2.1 ใชส้ถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานท่ีกาํหนดไว้ โดยจะใชก้ารทดสอบหาคา่ t-test และ F-test

โดยการทดสอบสมมติฐานทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ถา้ค่าท่ีทดสอบไดน้อ้ยกวา่ 0.05 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั จึงนาํไปทดสอบความแตกต่างโดยวธีิ LSD
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W

B

MS
MSF 

โดย F คือ ค่าสถิติท่ีใชพิ้จารณาใน F-distribution

MSB คือ ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม

MSW คือ ความแปรปรวนภายในกลุ่ม

เม่ือพบความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติจึงใช้ Least Significant Difference

(LSD) ตรวจสอบความแตกต่างระหวา่งคู่ มีสูตรดงัน้ี
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1 

โดยท่ี LSD คือ ค่าสถิติท่ีใชเ้ปรียบเทียบการทดสอบรายคู่

α คือ ระดบันยัสาํคญั

MSE คือ ค่าความแปรปรวนของ One Way Anova

ni คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี ni

nj คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี nj

2.2 การทดสอบ สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson product

moment correlation coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561: 280) ใช้หาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร

สองตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั มีสูตรดงัน้ี
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r แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์

แทน ผลรวมของคะแนน X

แทน ผลรวมของคะแนน y

แทน ผลรวมคะแนนชุด X แต่ละตวัยกกาํลงัสอง
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แทน ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง

แทน ผลรวมของผลคูณระหวา่ง X และ Y

n แทน จานวนของกลุ่มตวัอยา่ง

โดยท่ีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1≤ r ≥ 1 ดงัน้ี

1. ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มคือถา้ X เพ่ิม Y จะ ลด

ถา้ X ลดจะเพ่ิม

2. ค่า r เป็นบวก แสดงว่า X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ X เพ่ิม Y จะ

เพ่ิมดว้ย ถา้ X ลด Y จะลดลงดว้ย

3. ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก

4. ถา้ r มีค่าเขา้ใกล้ -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม และมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก

5. ถา้ r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มีความสมัพนัธ์กนัเลย

6. ถา้ r เขา้ใกล้ 0 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์กนันอ้ย

เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2560 : 316 )

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ ความหมาย

0.91 – 1.00 มีความสมัพนัธ์ระดบัสูงมาก

0.71 – 0.90 มีความสมัพนัธ์ระดบัสูง

0.31 – 0.70 มีความสมัพนัธ์ระดบัปานกลาง

0.01 – 0.30 มีความสมัพนัธ์ระดบัตํ่า

0.00 ไม่มีความสมัพนัธ์กนั



บทที่ 4

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล

การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการชาํระเงินค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอผลการศึกษาท่ีรวบรวมไดจ้ากการสอบถาม

กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 ชุด และนาํเสนอผลการวิจัยให้สอดคลอ้งกบัเน้ือหาของวตัถุประสงค์

ซ่ึงกาํหนดไวเ้ป็นหวัขอ้ๆ เพ่ือเขา้ใจชดัเจนข้ึน โดยแบ่งผลการวจิยัเพ่ือนาํเสนอได้ ดงัน้ี

ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนท่ี 2 ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ส่วนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน

รายละเอียดการนาํเสนอผลการศึกษา ดงัแสดงต่อไปน้ี

4.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการในการชําระเงินค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ในเขตจังหวัดปทุมธานี ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด

สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.1
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ตารางที่ 4.1 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล

(n=400)

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ

เพศ

ชาย 124 31.00

หญิง 276 69.00

อายุ

ไม่เกิน 30 ปี 72 18.00

31-40 ปี 165 41.25

41-50 ปี 122 30.50

มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 41 10.25

ระดบัการศึกษาสูงสุด

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 120 30.00

ปริญญาตรี 257 64.25

สูงกวา่ปริญญาตรี 23 5.75

สถานภาพ

โสด 201 50.25

สมรส 168 42.00

หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่ 31 7.75

อาชีพ

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 113 28.25

พนกังานบริษทัเอกชน 67 16.75

ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 154 38.50

พอ่บา้น / แม่บา้น 47 11.75

นกัเรียน / นกัศึกษา 19 4.75
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ตารางที่ 4.1 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (ต่อ)

(n=400)

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ

รายได้เฉล่ียต่อเดือน

ไม่เกิน 20,000 บาท 128 32.00

20,001-30,000 บาท 134 33.50

30,001-40,000 บาท 91 22.75

40,001-50,000 บาท 29 7.25

ตั้งแต่ 50,000 บาทข้ึนไป 18 4.50

จากตารางท่ี 4.1 ดา้นเพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 276 คน คิดเป็น

ร้อยละ 69.00 และเพศชาย จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00

ดา้นอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีอายุระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.25

รองลงมา คือ มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี จาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 รองลงมาคืออายุ ไม่เกิน

30 ปี จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 และนอ้ยท่ีสุดคือมากกว่า 50 ปีขึ้นไป จาํนวน 41 คน คิด

เป็นร้อยละ 10.25

ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี

จาํนวน 257 คน คิดเป็นร้อยละ 64.25 รองลงมา คือ ตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 120 คน คิดเป็น

ร้อยละ 30.00 และนอ้ยท่ีสุดคือสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75

ดา้นสถานภาพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 201 คน คิดเป็นร้อย

ละ 50.25 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จาํนวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 และน้อยท่ีสุดคือ

สถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่ จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.75

ดา้นอาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย จาํนวน 154 คน

คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมา คือ ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ

28.25 และนอ้ยท่ีสุดคือ นกัเรียน / นกัศึกษา จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75

ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่

มีรายไดป้ระมาณ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมา คือ รายไดไ้ม่

เกิน 20,000 บาท จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 และนอ้ยท่ีสุดคือ รายไดต้ั้งแต่ 50,000 บาท

ข้ึนไป จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50
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4.2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ Application PEA Smar t Plus

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus มีจาํนวน

คาํถามทั้งหมด 12 ขอ้ ซ่ึงมาจากผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 400 ราย โดยเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูล

นั้นมีการแบ่งระดบัของความรู้ความเขา้ใจ เป็น 3 ระดบั ดงัผลการวเิคราะห์ในตารางท่ี 4.2-4.3

ตารางที่ 4.2 จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามขอ้คาํถามความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั

Application PEA Smart Plus

คาํถามความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ

Application PEA Smart Plus
เฉลย

คาํตอบ
รวม

วเิคราะห์
รวม

ใช่ ไม่ใช่ ถูก ผดิ

1. แอพพลิเคชัน่สามารถเชค็ค่าไฟฟ้าได้ ใช่ 399 1 400 399 1 400

2. แอพพลิเคชัน่สามารถจ่ายค่าไฟฟ้าไดผ่้านทาง

ธนาคาร

ใช่ 397 3 400 397 3 400

3. แอพพลิเคชัน่สามารถขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ ใช่ 372 28 400 372 28 400

4. แอพพลิเคชัน่สามารถคาํนวณค่าไฟฟ้า ใช่ 347 53 400 347 53 400

5. แอพพลิเคชัน่สามารถตั้งค่าการแจง้เตือนค่า

ไฟฟ้า

ใช่ 397 3 400 397 3 400

6. แอพพลิเคชัน่สามารถติดต่อการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคได้

ใช่ 374 26 400 374 26 400

7. แอพพลิเคชัน่สามารถแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้งได้ ใช่ 399 1 400 399 1 400

8. แอพพลิเคชัน่สามารถติดตามข่าวสารเก่ียวกบั

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้

ใช่ 374 26 400 374 26 400

9. แอพพลิเคชัน่สามารถจ่ายค่านํ้ าได้ ไม่ใช่ 155 245 400 245 155 400

10. แอพพลิเคชัน่เชค็สถานะการใชไ้ฟฟ้าได้ ใช่ 374 26 400 374 26 400

11. แอพพลิเคชัน่เชค็สถานะการใชน้ํ้ าได้ ไม่ใช่ 176 224 400 224 176 400

12. แอพพลิเคชัน่แจง้ปัญหาการใชน้ํ้ าได้ ไม่ใช่ 136 264 400 264 136 400

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างตอบคาํถามในขอ้คาํถามความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั

Application PEA Smart Plus ไดถู้กมากท่ีสุด คือขอ้ 1 “แอพพลิเคชัน่สามารถเช็คค่าไฟฟ้าได”้ และ

ข้อ 7 “แอพพลิเคชั่นสามารถแจ้งไฟฟ้าขัดข้องได้” ส่วนข้อท่ีตอบผิดมากท่ีสุดคือ ข้อ 11

“แอพพลิเคชัน่เช็คสถานะการใชน้ํ้ าได”้
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ตารางที่ 4.3 จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั

Application PEA Smart Plus

จากตารางท่ี 4.3 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความรู้ความเข้าใจเ ก่ียวกับ

Application PEA Smart Plus อยู่ในระดับสูง คิดเป็นร้อยละ 86.00 รองลงมาคือ มีระดับความรู้

ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus อยู่ในระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 13.50 และ

นอ้ยท่ีสุด มีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus อยูใ่นระดบันอ้ย คิดเป็น

ร้อยละ 0.50

4.3 ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smar t Plus

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

จาํแนกตามปัจจยัทั้งหมด 3 ดา้น คือ ดา้นคุณสมบติัการให้บริการ ดา้นการใชง้าน และดา้นการใช้

ประโยชน์ จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 ราย โดยวิเคราะห์ขอ้มูลในภาพรวมเป็นรายขอ้ของ

แต่ละดา้น ไดผ้ลการศึกษาดงัน้ี

ระดบัความรู้ความเข้าใจ คะแนนท่ีตอบถูก จาํนวน(คน) ร้อยละ

ความรู้สูง 9.00-12.00 344 86.00

ความรู้ปานกลาง 5.00-8.00 54 13.50

ความรู้นอ้ย 1.00-4.00 2 0.50

รวม 400 100.00
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ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ในภาพรวม

(n=400)

ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smar t Plus ในภาพรวม

ระดบัความคดิเห็น

x̄ S.D
ระดบัความ

คดิเห็น ลําดบั

ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ 4.29 0.504 มากท่ีสุด 3

ดา้นการใชง้าน 4.37 0.594 มากท่ีสุด 2

ดา้นการใชป้ระโยชน์ 4.43 0.515 มากท่ีสุด 1

ภาพรวม 4.35 0.545 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.4 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ในภาพรวม อยู่ในระดบัท่ีเห็นด้วยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นในแต่ละดา้น พบวา่ ในแต่ละดา้นมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ย

มากท่ีสุดในทุกดา้น โดยดา้นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดคือ ดา้นการใชป้ระโยชน์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43

รองลงมาคือ ดา้นการใช้งาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 และ ดา้นคุณสมบติัการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.29
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ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ

(n=400)

ด้านคุณสมบัติการให้บริการ

ระดบัความคดิเห็น

x̄ S.D
ระดบัความ

คดิเห็น ลําดบั

1. Application PEA Smart Plus ใหค้วามสะดวก

ในการใชง้าน

4.41 0.550 มากท่ีสุด 1

2. Application PEA Smart Plus ใหค้วามสะดวก

รวดเร็วในการจ่ายค่าไฟฟ้า

4.14 0.619 มาก 5

3. Application PEA Smart Plus มีความ

น่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง

4.27 0.569 มากท่ีสุด 3

4. Application PEA Smart Plus มีการแจง้เตือน

การใชไ้ฟฟ้าท่ีตรงเวลา

4.25 0.770 มากท่ีสุด 4

5. Application PEA Smart Plus มีการอพัเดต

ตลอดเวลา และใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีชดัเจนถูกตอ้ง

4.39 0.757 มากท่ีสุด 2

ภาพรวม 4.29 0.504 มากที่สุด

จากตารางท่ี 4.5 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยต่อการชาํระค่าไฟฟ้า

ผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นคุณสมบติัการให้บริการ อยู่ในระดบัท่ีเห็นด้วยมากท่ีสุด

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ในแต่ละขอ้ พบว่า ในแต่ละขอ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั

ความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุดเกือบในทุกดา้น โดยประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดคือ Application PEA

Smart Plus ให้ความสะดวกในการใช้งาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41 รองลงมาคือ Application PEA

Smart Plus มีการอพัเดตตลอดเวลา และให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีชัดเจนถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39

และ Application PEA Smart Plus ใหค้วามสะดวกรวดเร็วในการจ่ายค่าไฟฟ้า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27
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ตารางที่ 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน

(n=400)

ด้านการใช้งาน

ระดบัความคดิเห็น

x̄ S.D
ระดบัความ

คดิเห็น ลําดบั

1. Application PEA Smart Plus สามารถใช้

งานไดง่้าย และมีวธีิข ั้นตอนการใชไ้ม่ยุง่ยาก

4.45 0.677 มากท่ีสุด 1

2. Application PEA Smart Plus มีคาํแนะนาํ

การใชง้านท่ีเขา้ใจไดง่้าย

4.28 0.693 มากท่ีสุด 3

3. Application PEA Smart Plus มีขั้นตอนการ

ชาํระค่าไฟฟ้าท่ีเขา้ใจและสะดวก

4.37 0.612 มากท่ีสุด 2

ภาพรวม 4.37 0.594 มากที่สุด

จากตารางท่ี 4.6 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน อยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ในแต่ละขอ้ พบว่า ในแต่ละขอ้มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัความคิดเห็นด้วย

มากท่ีสุดในทุกดา้น โดยประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดคือ Application PEA Smart Plus สามารถใชง้าน

ได้ง่าย และมีวิธีขั้นตอนการใช้ไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.45 รองลงมาคือ Application PEA

Smart Plus มีขั้นตอนการชาํระค่าไฟฟ้าท่ีเขา้ใจและสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 และ Application

PEA Smart Plus มีคาํแนะนาํการใชง้านท่ีเขา้ใจไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28
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ตารางที่ 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์

(n=400)

ด้านการใช้ประโยชน์

ระดบัความคดิเห็น

x̄ S.D
ระดบัความ

คดิเห็นด้วย ลําดบั

1. การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus

ชาํระเงินค่าไฟฟ้าท่ีไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว

กวา่ผา่นเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ

4.56 0.555 มากท่ีสุด 1

2. การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus

ชาํระเงินผา่นอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นอุปกรณ์สมา

ร์ทโฟนท่ีสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลาแบบ

ทนัที (เรียลไทม)์

4.47 0.625 มากท่ีสุด 2

3. การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus

ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท่ีการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค ธนาคาร และเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ

4.25 0.505 มากท่ีสุด 3

ภาพรวม 4.43 0.515 มากที่สุด

จากตารางท่ี 4.7 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นด้วยต่อการชาํระค่า

ไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นการใช้ประโยชน์ อยู่ในระดบัท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ในแต่ละขอ้ พบว่า ในแต่ละขอ้มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั

ความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุดในทุกดา้น โดยประเด็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดคือ การใชบ้ริการApplication

PEA Smart Plus ชาํระเงินค่าไฟฟ้าท่ีไดรั้บความสะดวกรวดเร็วกวา่ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.56 รองลงมาคือ การใชบ้ริการ Application PEA Smart Plus ชาํระเงินผ่านอิเล็กทรอนิกส์

ผ่านอุปกรณ์สมาร์ทโฟนท่ีสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลาแบบทนัที (เรียลไทม)์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั

4.47 และ การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท่ีการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค ธนาคาร และเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25
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4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus แตกต่างกนั

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application

PEA Smart Plus แตกต่างกนั

ตารางที่ 4.8 ทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart

Plus จาํแนกตามเพศ

(n=400)

ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus

เพศ

t Sig.

ชาย หญิง

(n=124) (n=276)

Mean S.D. Mean S.D.

ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ 4.30 0.499 4.29 0.507 0.269 0.778

ดา้นการใชง้าน 4.40 0.587 4.35 0.598 0.801 0.423

ดา้นการใชป้ระโยชน์ 4.46 0.389 4.41 0.427 1.119 0.264

ภาพรวม 4.37 0.339 4.34 0.347 0.923 0.357

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus จาํแนกตามเพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิด

เห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในแต่ละรายดา้นไม่แตกต่างกนั อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
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สมมติฐานท่ี 1.2 อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application

PEA Smart Plus แตกต่างกนั

ตารางที่ 4.9 ทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart

Plus จาํแนกตามอายุ

(n=400)

ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้า

ผ่าน Application PEA Smart Plus

อายุ

F Sig.

ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี

ขึน้ไป

(n=72) (n=165) (n=122) (n=41)

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.

ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ 4.37 0.520 4.29 0.474 4.23 0.531 4.32 0.506 1.178 0.318

ดา้นการใชง้าน 4.40 0.530 4.33 0.617 4.41 0.602 4.31 0.593 0.555 0.645

ดา้นการใชป้ระโยชน์ 4.44 0.425 4.44 0.392 4.46 0.418 4.23 0.444 3.559 0.015*

ภาพรวม 4.40 0.360 4.35 0.340 4.34 0.335 4.29 0.368 0.815 0.486

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.9 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus จาํแนกตามอายุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิด

เห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนั อยา่ง

มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงนาํไปการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ โดยใช้วิธีทดสอบแบบ

Least Significant Difference (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เพ่ือหาความแตกต่างใน

ตารางท่ี 4.11
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ตารางที่ 4.10 เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus จาํแนกตามอายุ ดา้นการใชป้ระโยชน์

(n=400)

อายุ x̄
ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปีขึน้ไป

4.44 4.44 4.46 4.23

ไม่เกิน 30 ปี 4.44 - -0.009 -0.024 0.208*

31-40 ปี 4.44 - - -0.015 0.217*

41-50 ปี 4.46 - - - 0.231*

มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 4.23 - - - -
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ด้านการใช้ประโยชน์ จาํแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ

ไม่เกิน 30 ปี มีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ด้านการใช้

ประโยชน์แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป โดยท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายไุม่เกิน

30 ปี มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์

สูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA

Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป โดยท่ีกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้น

การใชป้ระโยชนสู์งกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป

และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application

PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกว่า 50 ปีข้ึนไป โดยท่ี

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ดา้นการใชป้ระโยชนสู์งกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป
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สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้า

ผา่น Application PEA Smart Plus แตกต่างกนั

ตารางที่ 4.11 ทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart

Plus จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด

(n=400)

ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้า

ผ่าน Application PEA Smart Plus

ระดบัการศึกษาสูงสุด

F Sig.

ตํา่กว่า

ปริญญาตรี ปริญญาตรี

สูงกว่า

ปริญญาตรี

(n=120) (n=257) (n=23)

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.

ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ 4.30 0.517 4.30 0.488 4.16 0.606 0.883 0.415

ดา้นการใชง้าน 4.44 0.483 4.33 0.626 4.32 0.728 1.436 0.239

ดา้นการใชป้ระโยชน์ 4.43 0.386 4.42 0.433 4.46 0.373 0.164 0.849

ภาพรวม 4.37 0.337 4.34 0.341 4.28 0.423 0.735 0.480

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus จาํแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด พบว่า ระดับการศึกษาสูงสุดท่ี

แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ไม่แตกต่างกนั

ในภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ระดบัการศึกษา

สูงสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในแต่ละ

รายดา้นไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
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สมมติฐานท่ี 1.4 สถานภาพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus แตกต่างกนั

ตารางที่ 4.12 ทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart

Plus จาํแนกตามสถานภาพ

(n=400)

ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้า

ผ่าน Application PEA Smart

Plus

สถานภาพ

F Sig.

โสด สมรส หม้าย/หย่าร้าง

/แยกกันอยู่

(n=201) (n=168) (n=31)

Mean S.D. Mean S.D.

Mea

n S.D.

ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ
4.30

0.52

0
4.29 0.491 4.23

0.28

3

0.274 0.761

ดา้นการใชง้าน
4.42

0.56

3
4.29 0.634 4.39

0.28

3

2.268 0.105

ดา้นการใชป้ระโยชน์
4.48

0.41

6
4.36 0.419 4.39

0.28

3

3.984 0.019*

ภาพรวม
4.38

0.33

8
4.31 0.360 4.32

0.28

3
2.339 0.098

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ

ชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงนําไปการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least

Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เพ่ือหาความแตกต่างในตารางท่ี 4.14
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ตารางที่ 4.13 เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus จาํแนกตามสถานภาพ ดา้นการใชป้ระโยชน์

(n=400)

สถานภาพ x̄
โสด สมรส หม้าย/หย่าร้าง/

แยกกันอยู่

4.48 4.36 4.39

โสด 4.48 - 0.119* 0.095

สมรส 4.36 - - -0.024

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 4.39 - - -
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์ จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมี

สถานภาพโสดมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นการใช้

ประโยชน์แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพสมรส โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพโสด

มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์สูงกวา่

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรส
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สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application

PEA Smart Plus แตกต่างกนั

ตารางที่ 4.14 ทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart

Plus จาํแนกตามจาํแนกตามอาชีพ

(n=400)

ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้า

ผ่าน Application PEA Smart Plus

อาชีพ

ข้าราชการ /

พนักงาน

รัฐวสิาหกิจ

พนักงาน

บริษัทเอกชน

ธุรกิจส่วนตวั /

ค้าขาย

พ่อบ้าน /

แม่บ้าน

นักเรียน /

นักศึกษา

(n=19)

F Sig.

(n=113) (n=67) (n=154) (n=47)

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.

ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ 4.29 0.524 4.36 0.507 4.28 0.489 4.24 0.437 4.24 0.652 0.509 0.729

ดา้นการใชง้าน 4.45 0.536 4.24 0.591 4.44 0.562 4.09 0.766 4.40 0.479 4.608 0.001*

ดา้นการใชป้ระโยชน์ 4.47 0.412 4.33 0.412 4.48 0.416 4.35 0.425 4.23 0.295 3.410 0.009*

ภาพรวม 4.38 0.319 4.32 0.359 4.38 0.354 4.23 0.326 4.28 0.365 2.330 0.005*

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.14 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus จาํแนกตามอาชีพ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus แตกต่างกันในภาพรวม อย่างมีนัย

สําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกันมี

ความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน และดา้นการใช้

ประโยชน์แตกต่างกนั อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงนาํไปการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่

โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ท่ีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 เพ่ือหา

ความแตกต่างในตารางท่ี 4.16-4.18



59

ตารางที่ 4.15 เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus จาํแนกตามอาชีพ ภาพรวม

(n=400)

อาชีพ x̄

ข้าราชการ /

พนักงาน

รัฐวสิาหกิจ

พนักงาน

บริษัทเอกชน

ธุรกิจส่วนตวั /

ค้าขาย

พ่อบ้าน /

แม่บ้าน

นักเรียน /

นักศึกษา

4.38 4.32 4.38 4.23 4.28

ข้าราชการ /พนักงานรัฐวสิาหกิจ 4.38 - 0.063 0.004 0.155* 0.101

พนักงานบริษัทเอกชน 4.32 - - -0.059 0.092 0.038

ธุรกิจส่วนตวั / ค้าขาย 4.38 - - - 0.151* 0.097

พ่อบ้าน / แม่บ้าน 4.23 - - - - -0.054

นักเรียน / นักศึกษา 4.28 - - - - -
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ภาพรวม จาํแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ /

พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ภาพรวม แตกต่างกันกับกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ

ขา้ราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart

Plus ภาพรวมสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพอ่บา้น / แม่บา้น

และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ภาพรวม แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพ่อบา้น / แม่บา้น โดยท่ี

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA

Smart Plus ภาพรวมสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพอ่บา้น / แม่บา้น



60

ตารางที่ 4.16 เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus จาํแนกตามอาชีพ ดา้นการใชง้าน

(n=400)

อาชีพ x̄

ข้าราชการ /

พนักงาน

รัฐวสิาหกิจ

พนักงาน

บริษัทเอกชน

ธุรกิจส่วนตวั /

ค้าขาย

พ่อบ้าน /

แม่บ้าน

นักเรียน /

นักศึกษา

4.45 4.24 4.44 4.09 4.40

ข้าราชการ /พนักงานรัฐวสิาหกิจ 4.45 - 0.205* 0.011 0.363* 0.045

พนักงานบริษัทเอกชน 4.24 - - -0.193* 0.159 -0.160

ธุรกิจส่วนตวั / ค้าขาย 4.44 - - - 0.352* 0.035

พ่อบ้าน / แม่บ้าน 4.09 - - - - -0.318*

นักเรียน / นักศึกษา 4.40 - - - - -
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.16 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ด้านการใช้งาน จําแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพ

ขา้ราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart

Plus ดา้นการใช้งาน แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และพ่อบา้น /

แม่บา้น โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ /พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นต่อการชาํระ

ค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นการใช้งานสูงกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน และพอ่บา้น / แม่บา้น

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ดา้นการใช้งานแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั /

คา้ขาย โดยท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้านตํ่ากวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย มีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้านแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพ่อบา้น / แม่บา้น
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โดยท่ีกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้านสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพอ่บา้น / แม่บา้น

และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน มีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ด้านการใช้งานแตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพนักเรียน /

นักศึกษาโดยท่ีกลุ่มตัวอย่างท่ีมีพ่อบ้าน / แม่บ้านมีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้านตํ่ากวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา

ตารางที่ 4.17 เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus จาํแนกตามอาชีพ ดา้นการใชป้ระโยชน์

(n=400)

อาชีพ x̄

ข้าราชการ /

พนักงาน

รัฐวสิาหกิจ

พนักงาน

บริษัทเอกชน

ธุรกิจส่วนตวั /

ค้าขาย

พ่อบ้าน /

แม่บ้าน

นักเรียน /

นักศึกษา

4.47 4.33 4.48 4.35 4.23

ข้าราชการ /พนักงานรัฐวสิาหกิจ 4.47 - 0.138* -0.017 0.111 0.238*

พนักงานบริษัทเอกชน 4.33 - - -0.154* -0.026 0.100

ธุรกิจส่วนตวั / ค้าขาย 4.48 - - - 0.128 0.255*

พ่อบ้าน / แม่บ้าน 4.35 - - - - 0.127

นักเรียน / นักศึกษา 4.23 - - - - -
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์จาํแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ

ขา้ราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart

Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และนกัเรียน

/ นกัศึกษา โดยท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นต่อการชาํระ

ค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ด้านการใช้ประโยชน์สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน และนกัเรียน / นกัศึกษา

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ด้านการใช้ประโยชน์ แตกต่างกันกับกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพธุรกิจ



62

ส่วนตวั / คา้ขาย โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อการชาํระ

ค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์ ต ํ่ากวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจ

ส่วนตวั / คา้ขาย

และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์ แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพนกัเรียน /

นักศึกษา โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ด้านการใช้ประโยชน์ สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพนักเรียน /

นกัศึกษา

สมมติฐานท่ี 1.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus แตกต่างกนั

ตารางที่ 4.18 ทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart

Plus จาํแนกตามจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

(n=400)

ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้า

ผ่าน Application PEA Smart Plus

รายได้เฉล่ียต่อเดือน

ไม่เกิน 20,000

บาท

20,001-30,000

บาท

30,001-40,000

บาท

40,001-50,000

บาท

ตั้งแต่ 50,001

บาทขึน้ไป

(n=18)
F Sig.

(n=128) (n=134) (n=91) (n=29)

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.

ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ 4.30 0.535 4.29 0.474 4.26 0.522 4.43 0.480 4.17 0.430 0.893 0.468

ดา้นการใชง้าน 4.17 0.659 4.50 0.543 4.48 0.512 4.31 0.549 4.28 0.597 6.309 0.000*

ดา้นการใชป้ระโยชน์ 4.31 0.415 4.51 0.408 4.47 0.422 4.37 0.371 4.50 0.328 4.673 0.001*

ภาพรวม 4.27 0.361 4.40 0.343 4.38 0.309 4.38 0.327 4.29 0.364 3.033 0.018*

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง

กนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus แตกต่างกนัในภาพรวม

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี
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แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน

และดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงนาํไปการวิเคราะห์

เปรียบเทียบรายคู่ โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันัยสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 เพ่ือหาความแตกต่างในตารางท่ี 4.20-4.22

ตารางที่ 4.19 เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ภาพรวม

(n=400)

รายได้เฉล่ียต่อเดือน x̄
ไม่เกิน

20,000 บาท

20,001-30,000

บาท

30,001-40,000

บาท

40,001-50,000

บาท

ตั้งแต่ 50,001

บาทขึน้ไป

4.27 4.40 4.38 4.38 4.29

ไม่เกิน 20,000 บาท 4.27 - -0.136* -0.110* -0.111* -0.019

20,001-30,000 บาท 4.40 - - 0.026 0.025 0.116*

30,001-40,000 บาท 4.38 - - - 0.000 0.091

40,001-50,000 บาท 4.38 - - - - 0.091

ตั้งแต่ 50,001 บาทขึน้ไป 4.29 - - - - -
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ภาพรวม จาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus ภาพรวม แตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน

20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ภาพรวมตํ่ากว่า

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 40,001-50,000

บาท

และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อการชาํระ

ค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ภาพรวม แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ีย

ต่อเดือนตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท

มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ภาพรวมสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป
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ตารางที่ 4.20 เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดา้นการใชง้าน

(n=400)

รายได้เฉล่ียต่อเดือน x̄
ไม่เกิน

20,000 บาท

20,001-30,000

บาท

30,001-40,000

บาท

40,001-50,000

บาท

ตั้งแต่ 50,001

บาทขึน้ไป

4.17 4.50 4.48 4.31 4.28

ไม่เกิน 20,000 บาท 4.17 - -0.323* -0.308* -0.138 -0.106

20,001-30,000 บาท 4.50 - - 0.015 0.185 0.217*

30,001-40,000 บาท 4.48 - - - 0.170 0.202*

40,001-50,000 บาท 4.31 - - - - 0.033

ตั้งแต่ 50,001 บาทขึน้ไป 4.28 - - - - -
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application

PEA Smart Plus ด้านการใช้งาน แตกต่างกันกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000

บาท และ 30,001-40,000 บาท โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท มีความ

คิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้านตํ่ากวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ี

มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และ 30,001-40,000 บาท

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อการชาํระคา่ไฟฟ้า

ผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป โดยท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้านสูงกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได้

เฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป

และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท มีความคิดเห็นต่อการชาํระ

ค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นการใช้งาน แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้
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เฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000

บาท มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้านสูงกว่า

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป

ตารางที่ 4.21 เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดา้นการใชป้ระโยชน์

(n=400)

รายได้เฉล่ียต่อเดือน x̄
ไม่เกิน

20,000 บาท

20,001-30,000

บาท

30,001-40,000

บาท

40,001-50,000

บาท

ตั้งแต่ 50,001

บาทขึน้ไป

4.31 4.51 4.47 4.37 4.50

ไม่เกิน 20,000 บาท 4.31 - -0.203* -0.162* -0.061 -0.193*

20,001-30,000 บาท 4.51 - - 0.041 0.142 0.009

30,001-40,000 บาท 4.47 - - - 0.101 -0.031

40,001-50,000 บาท 4.37 - - - - -0.132

ตั้งแต่ 50,001 บาทขึน้ไป 4.50 - - - - -
หมายเหตุ: * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05

จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ด้านการใช้ประโยชน์ จําแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท และตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้

เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ดา้นการใช้งานตํ่ากว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท

และตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป
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สมมติฐานท่ี 2 ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์กบั

ความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดั

ปทุมธานี

ตารางที่ 4.22 ตารางทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus กบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี

(n=400)

ความคดิเห็น ความรู้ความเข้าใจ

ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ Pearson Correlation 0.699

Sig. (2-tailed) 0.006**

ดา้นการใชง้าน Pearson Correlation 0.715

Sig. (2-tailed) 0.009**

ดา้นการใชป้ระโยชน์ Pearson Correlation 0.608

Sig. (2-tailed) 0.008**

ภาพรวม Pearson Correlation 0.774

Sig. (2-tailed) 0.001**

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01

จากผลการวิเคราะห์ในตาราง 4.22 พบว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับ Application PEA

Smart Plus มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ภาพรวม อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ด้วยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 77.40 และมี

ความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดบัความคิดเห็นในเขตจงัหวดัปทุมธานีต่อการชาํระค่าไฟฟ้า

ผ่าน Application PEA Smart Plus ในภาพรวม เพิ่มมากข้ึนเช่นกัน และเม่ือพิจารณาในแต่ละ

ประเดน็ พบวา่
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ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นคุณสมบติัการให้บริการ อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสมัพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 66.90 และมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั

หมายความวา่ ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํใหร้ะดบั

ความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นคุณสมบติัการให้บริการ

เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็น

กบัการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดับ 0.01 ด้วยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 71.50 และมีความสัมพนัธ์กันในทิศทางเดียวกัน

หมายความว่า ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้

ระดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน เพ่ิมมาก

ข้ึนเช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์ อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสมัพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 60.80 และมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั

หมายความว่า ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้

ระดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ดา้นการใช้ประโยชน์

เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั
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ตารางที่ 4.23 ตารางทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus กบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี ดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ

(n=400)

ความคดิเห็น ความรู้ความเข้าใจ

Application PEA Smart Plus ใหค้วามสะดวกใน Pearson Correlation 0.659

การใชง้าน Sig. (2-tailed) 0.001**

Application PEA Smart Plus ใหค้วามสะดวก Pearson Correlation 0.760

รวดเร็วในการจ่ายค่าไฟฟ้า Sig. (2-tailed) 0.006**

Application PEA Smart Plus มีความน่าเช่ือถือ Pearson Correlation 0.757

และถูกตอ้ง Sig. (2-tailed) 0.000**

Application PEA Smart Plus มีการแจง้เตือนการ Pearson Correlation 0.756

ใชไ้ฟฟ้าท่ีตรงเวลา Sig. (2-tailed) 0.003**

Application PEA Smart Plus มีการอพัเดต Pearson Correlation 0.788

ตลอดเวลาและใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีชดัเจนถูกตอ้ง Sig. (2-tailed) 0.002**

ด้านคุณสมบัติการให้บริการ Pearson Correlation 0.699

Sig. (2-tailed) 0.006**

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01

จากผลการวิเคราะห์ในตาราง 4.23 พบว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับ Application PEA

Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ด้านคุณสมบติัการให้บริการ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ด้วยความสัมพนัธ์คิดเป็น

ร้อยละ 69.90 และมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความวา่ ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั

Application PEA Smart Plus เพ่ิมมากข้ึน จะทาํใหร้ะดบัความคิดเห็นในเขตจงัหวดัปทุมธานีต่อการ

ชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

และเม่ือพิจารณาในแต่ละประเดน็ พบวา่
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ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการให้ความสะดวกในการใชง้าน

อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 65.90 และมีความสัมพนัธ์กนั

ในทิศทางเดียวกนั หมายความวา่ ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus เพ่ิมมากข้ึน

จะทาํให้ระดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการให้

ความสะดวกในการใชง้าน เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการให้ความสะดวกรวดเร็วในการ

จ่ายค่าไฟฟ้าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 76.00 และมี

ความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดับความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA

Smart Plus ในเร่ืองการใหค้วามสะดวกรวดเร็วในการจ่ายค่าไฟฟ้า เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการมีความน่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 75.70 และมีความสัมพนัธ์

กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus

เพ่ิมมากข้ึน จะทาํใหร้ะดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในเร่ือง

การมีความน่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการมีการแจง้เตือนการใชไ้ฟฟ้า

ท่ีตรงเวลา อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 75.60 และมี

ความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดับความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA

Smart Plus ในเร่ืองมีการแจง้เตือนการใชไ้ฟฟ้าท่ีตรงเวลา เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการมีการอัพเดตตลอดเวลา และให้

ขอ้มูลข่าวสารท่ีชดัเจนถูกตอ้ง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสมัพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ

78.80 และมีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกัน หมายความว่า ถ้าความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ

Application PEA Smart Plus เพ่ิมมากข้ึน จะทําให้ระดับความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน
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Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการมีการอพัเดตตลอดเวลา และให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีชัดเจน

ถูกตอ้ง เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

ตารางท่ี 4.24 ตารางทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus กบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี ดา้นการใชง้าน

(n=400)

ความคดิเห็น ความรู้ความเข้าใจ

Application PEA Smart Plus สามารถใชง้านได้ Pearson Correlation 0.762

ง่าย และมีวธีิข ั้นตอนการใชไ้ม่ยุง่ยาก Sig. (2-tailed) 0.005**

Application PEA Smart Plus มีคาํแนะนาํการใช้ Pearson Correlation 0.746

งานท่ีเขา้ใจไดง่้าย Sig. (2-tailed) 0.000**

Application PEA Smart Plus มีขั้นตอนการ

ชาํระ

Pearson Correlation
0.688

ค่าไฟฟ้าท่ีเขา้ใจและสะดวก Sig. (2-tailed) 0.001**

ด้านการใช้งาน Pearson Correlation 0.715

Sig. (2-tailed) 0.009**

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01

จากผลการวิเคราะห์ในตาราง 4.24 พบว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับ Application PEA

Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ดา้นการใชง้าน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 71.50 และ

มีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความวา่ ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดบัความคิดเห็นในเขตจงัหวดัปทุมธานีต่อการชาํระค่าไฟฟ้า

ผา่น Application PEA Smart Plus ในดา้นการใชง้าน เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั และเมื่อพิจารณาในแต่ละ

ประเดน็ พบวา่

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองสามารถใช้งานได้ง่าย และมีวิธี

ขั้นตอนการใช้ไม่ยุ่งยาก อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ด้วยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ
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76.20 และมีความสัมพนัธ์กันในทิศทางเดียวกัน หมายความว่า ถ้าความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ

Application PEA Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดับความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ในเร่ืองสามารถใชง้านไดง่้าย และมีวิธีขั้นตอนการใชไ้ม่ยุง่ยาก เพ่ิม

มากข้ึนเช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการมีคาํแนะนาํการใชง้านท่ีเขา้ใจ

ได้ง่าย อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ด้วยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 74.60 และมี

ความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดับความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA

Smart Plus ในเร่ืองมีคาํแนะนาํการใชง้านท่ีเขา้ใจไดง่้าย เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการมีขั้นตอนการชาํระค่าไฟฟ้าท่ี

เขา้ใจและสะดวก อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 68.80

และมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความวา่ ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application

PEA Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดับความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application

PEA Smart Plus ในเร่ืองการมีขั้นตอนการชาํระค่าไฟฟ้าท่ีเขา้ใจและสะดวก เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

ตารางท่ี 4.25 ตารางทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus กบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี ดา้นการใชป้ระโยชน์

(n=400)

ความคดิเห็น ความรู้ความเข้าใจ

การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus Pearson Correlation 0.685

ชาํระเงินค่าไฟฟ้าท่ีไดรั้บความสะดวกรวดเร็วกวา่ผา่น

เคานเ์ตอร์เซอร์วสิ

Sig. (2-tailed) 0.000**

การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus ชาํระเงิน Pearson Correlation 0.609

ผา่นอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นอุปกรณ์สมาร์ทโฟนท่ีสามารถ

ใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลาแบบทนัที (เรียลไทม)์

Sig. (2-tailed) 0.001**

การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus ช่วยลด Pearson Correlation 0.604



72

ค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

ธนาคาร และเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ

Sig. (2-tailed) 0.004**

ด้านการใช้ประโยชน์ Pearson Correlation 0.608

Sig. (2-tailed) 0.008**

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01

จากผลการวิเคราะห์ในตาราง 4.25 พบว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับ Application PEA

Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ดา้นการใชป้ระโยชน์ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 60.80

และมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความวา่ ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดบัความคิดเห็นในเขตจงัหวดัปทุมธานีต่อการชาํระค่าไฟฟ้า

ผา่น Application PEA Smart Plus ในดา้นการใช้ประโยชน์ เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั และเม่ือพิจารณา

ในแต่ละประเดน็ พบวา่

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการใช้บริการApplication PEA Smart

Plus ชาํระเงินคา่ไฟฟ้าท่ีไดรั้บความสะดวกรวดเร็วกวา่ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 68.50 และมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั

หมายความว่า ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดบั

ความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการใชบ้ริการApplication

PEASmart Plus ชาํระเงินค่าไฟฟ้าท่ีไดรั้บความสะดวกรวดเร็วกว่าผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เพ่ิมมากข้ึน

เช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการใช้บริการApplication PEA

Smart Plus ชาํระเงินผ่านอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ทโฟนท่ีสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลา

แบบทนัที (เรียลไทม์) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 60.90

และมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความวา่ ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application

PEA Smart Plus เพิ่มมากข้ึน จะทาํให้ระดับความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application

PEA Smart Plus ในเร่ืองการใช้บริการApplication PEA Smart Plus ชาํระเงินผ่านอิเล็กทรอนิกส์

ผา่นอุปกรณ์สมาร์ทโฟนท่ีสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลาแบบทนัที (เรียลไทม)์ เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการใช้บริการApplication PEA
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Smart Plus ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ธนาคาร และเคาน์เตอร์เซอร์วิส

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดว้ยความสมัพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 60.40 และมีความสมัพนัธ์กนั

ในทิศทางเดียวกนั หมายความวา่ ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus เพ่ิมมากข้ึน

จะทาํให้ระดบัความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเร่ืองการใช้

บริการApplication PEA Smart Plus ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

ธนาคาร และเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ เพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั



บทที่ 5

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการชาํระเงินค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA

Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการ

ชาํระเงินค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี เพ่ือศึกษาความรู้

ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEASmart Plus ของผูใ้ชบ้ริการในเขตจงัหวดัปทุมธานี เพ่ือเปรียบเทียบ

ความคิดเห็นต่อการชาํระคา่ไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ผูใ้ชบ้ริการ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี

จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้ความเขา้ใจ

เก่ียวกบั Application PEA Smart Plus กบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA

Smart Plus โดยมีการศึกษาเฉพาะในเขตจังหวดัปทุมธานี โดยการวิจัยเชิงสํารวจ ใช้การเก็บ

รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด จากกลุ่มตวัอย่าง ผูใ้ช้บริการ Application PEA

Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพรรณนาใชก้ารแจกแจงความถ่ี

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมานใช้ t-test F- test และ LSD ท่ีระดับ

นยัสาํคญั 0.05 และสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product -Moment

Correlation Analysis) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.01

5.1 สรุปผลการศึกษา

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญา

ตรี มีสถานภาพโสด เป็นอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่มีรายได้

ประมาณ 20,001-30,000 บาท

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus อยู่

ในระดบัสูง รองลงมาคือ มีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus อยู่ใน

ระดบัปานกลาง และนอ้ยท่ีสุด มีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus อยูใ่น

ระดบันอ้ย

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA

Smart Plus ในภาพรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นในแต่ละ

ดา้น พบว่า ในแต่ละดา้นมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุดในทุกดา้น โดยดา้นท่ีให้
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ความคิดเห็นด้วยมากท่ีสุดคือ ด้านการใช้ประโยชน์ รองลงมาคือ ด้านการใช้งาน และ ด้าน

คุณสมบติัการใหบ้ริการ

5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.1 พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้า

ผา่น Application PEA Smart Plus ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ในแต่ละรายดา้นไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.2 พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระคา่ไฟฟ้า

ผา่น Application PEA Smart Plus ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.3 พบวา่ ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคิด

เห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ในแต่ละรายดา้นไม่แตกต่างกนั อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.4 พบวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระ

ค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่า

ไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.5 พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระ

ค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus แตกต่างกนัในภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั

0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน และดา้นการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05
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ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.6 พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus แตกต่างกนัในภาพรวม อย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิด

เห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ด้านการใช้งาน และด้านการใช้

ประโยชนแ์ตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับ Application PEA

Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

ภาพรวม อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั และ

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเดน็ พบวา่

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ในเขตจังหวดัปทุมธานีต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ด้านคุณสมบติั

การใหบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ในเขตจังหวดัปทุมธานีต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus ด้านการใช้งาน

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ในเขตจงัหวดัปทุมธานีต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus ดา้นการใชป้ระโยชน์

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และมีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั

5.3 อภิปรายผลการวจิัย

ผลการวิจยั พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีสถานภาพ

โสด และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั

Application PEA Smart Plus มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application

PEA Smart Plus ภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทาง

เดียวกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ คุณิตา เทพวงค์ (2558) ได้ศึกษา ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้

แอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา

พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายใุนช่วง 21–30 ปี มีสถานภาพโสด การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี

ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ รับจา้ง และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในช่วง 10,001–20,000 บาท
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เหตุผลท่ีใช้บริการแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking เน่ืองจากเห็นว่าเป็นการประหยดัเวลาและ

ค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาธนาคาร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด

การยอมรับทางดา้นเทคโนโลยี และ ทศันคติมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชแ้อพพลิเคชัน่ Bualuang

mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรีอยา่ง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05

ผลการวิจยั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ในภาพรวม อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นในแต่ละดา้น พบวา่ ในแต่ละดา้น

มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุดในทุกดา้น โดยดา้นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุดคือ ดา้นการใชป้ระโยชน์

รองลงมาคือ ด้านการใช้งาน และ ด้านคุณสมบติัการให้บริการ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูใ้ช้บริการ

ตระหนกัถึงประโยชน์ของการใชง้านเป็นสาํคญัจึงนิยมใช้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของธญัยากร

ขวญัใจสกุล (2560) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบ

โมบายแบงคก้ิ์งและระบบโมบายเพยเ์มน้ต์ ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัทีส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการ

ชาํระเงินผ่านระบบโมบายเพยเ์มน้ตเ์รียงลาํดบัมากไปหาน้อยดงัน้ี การรับรู้ถึงประโยชน์ จากการ

ใชง้านโมบายเพยเ์มน้ต์ รองลงมาคือความเช่ือมัน่ไวใ้จในผูใ้หบ้ริการโมบายเพยเ์มน้ต์ ถดัมาคือ การรับรู้

ความง่ายในการใชง้านโมบายเพยเ์มน้ต์ การรับรู้ความง่ายในการใชง้านโมบายแบงกก้ิ์งและการรับรู้

ประโยชน์จากการใชง้านโมบายแบงกก้ิ์ง ถดัมาคือ และผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

ตั้งใจในการใช้บริการของแต่ละผูใ้ห้บริการต่างไม่ส่งผลเชิงลบต่อความตั้งใจในการใช้บริการ

ระหวา่งระบบผูใ้หบ้ริการ

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ

ชาํระค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus แตกต่างกนัในภาพรวม อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระคา่ไฟฟ้าผา่น Application

PEA Smart Plus แตกต่างกนัในภาพรวม อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

ผลการวิจยัของ โชติมา ชูกุล (2559) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ

แอพพลิเคชัน่เรียกรถยนตโ์ดยสารของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้น

กระบวนการบริการและปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์อพพลิเคชัน่เป็น 2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการ แอพพลิเคชัน่เรียกรถยนต์ และผลการวิจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา

อาชีพ และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ไม่แตกต่าง

กนั โดยมีเพียงปัจจยัดา้นอายท่ีุส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ คือกลุ่มคนท่ีอายุ

นอ้ยกวา่ 30 ปี จะมีค่าเฉล่ียในระดบัการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่มากกวา่กลุ่มท่ีมีอายุ 30 ปี ข้ึนไป
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ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus แตกต่างกันในภาพรวม อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัยของชัญญาพทัธ์ จงทวี (2558) ได้

ทําการศึกษาเ ร่ืองปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนั โดยกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่าหรือ

เท่ากบั 15,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจสูงสุด ส่วนปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดและ

ปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี พบว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการอาํนวยความสะดวก ปัจจยัดา้นการรับรู้ประโยชน์

และความง่ายในการใชง้าน และปัจจยัดา้นความปลอดภยั ตามลาํดบั

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการชาํระค่าไฟฟ้า

ผ่าน Application PEA Smart Plus แตกต่างกนัในภาพรวม อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน

Application PEA Smart Plus ดา้นการใชง้าน และดา้นการใชป้ระโยชน์แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัฤทยัภทัร ทาํว่อง (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟนของลูกคา้ธนาคารออมสิน ใน

เขตลาํปาง 1 ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ธนาคารออมสินมีกระบวนการในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยู

ในระดบัท่ีมาก โดยพบว่าขั้นตอนการประเมินหลงัการซ้ือเป็นขั้นตอนท่ีมีระดบัการตดัสินใจมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือ ขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ และขั้นตอนการประเมินทางเลือกตามลาํดบั และ

ดา้นการเปรียบเทียบกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้ บริการตามลกัษณะส่วนบุคคลพบวา่แตกตา่งกนัตาม

อายุ ระดบัการศึกษาและอาชีพ

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับ Application PEA Smart

Plus มีความสัมพันธ์ต่อความคิดเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ภาพรวม อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ด้วยความสัมพนัธ์คิดเป็น ร้อยละ 77.40 และมี

ความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั หมายความว่า ถา้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA

Smart Plus เพ่ิมมากข้ึน จะทาํใหร้ะดบัความคิดเห็นในเขตจงัหวดัปทุมธานีต่อการชาํระค่าไฟฟ้าผา่น

Application PEA Smart Plus ในภาพรวม เพิ่มมากข้ึนเช่นกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัธัญยากร

ขวญัใจสกลุ (2560) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัทีมีอิทธิพลตอ่ความตั้งใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบโม
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บายแบงคก้ิ์งและระบบโมบายเพยเ์มน้ต์ ผลการวิจยัพบว่าผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

ตั้งใจในการใชบ้ริการของแต่ละผูใ้ห้บริการต่างไม่ส่งผลเชิงลบต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการระหว่าง

ระบบผูใ้หบ้ริการ

5.4 ข้อเสนอแนะจากการวจิัยคร้ังนี้

1. จากการศึกษาพบว่า ประเด็นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั Application PEA Smart Plus

ท่ีผดิมากท่ีสุดคือ แอพพลิเคชัน่เช็คสถานะการใชน้ํ้ าได้ ดงันั้นทาง PEA ควรมีการใหค้วามรู้ในเร่ือง

การใช้ Application ใหเ้พ่ิมมากข้ึน

2. จากการศึกษาพบว่า ลําดับที่ คิดเห็นน้อยที่ สุดด้านคุณสมบัติการให้บริการคือ

Application PEA Smart Plus ใหค้วามสะดวกรวดเร็วในการจ่ายค่าไฟฟ้า ดงันั้น ทาง PEA ควรปรับปรุง

ประสิทธิภาพในการเขา้ถึงบริการใหเ้ร็วกวา่เดิมหรืออาจจะลดขั้นตอนการปฏิบติัการลงไปอีก

3. จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มพอ่บา้น/แม่บา้น มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืน ดงันั้น ทาง PEA

ควรเอาใจใส่กลุ่มน้ีใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการใหม้ากข้ึน

4. จากการศึกษาพบว่า ระดับความรู้ความเขา้ใจมีความสัมพนัธ์กับระดับความคิดเห็น

ในการใชบ้ริการ ดงันั้นเม่ือมีการเปล่ียนแปลงการใช้ Application ทาง PEA ตอ้งเนน้การให้ความรู้

ความเขา้ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงสําคญั เน่ืองจากว่าความรู้ความเขา้ใจ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก

กับความคิดเห็นในการชาํระค่าบริการ ผูท่ี้มีความรู้ความเขา้ใจสูงก็จะมีความคิดเห็นท่ีเพ่ิมข้ึน

ตามไปดว้ย ส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยลดภาระการปฏิบติังานของ PEA ไปไดม้าก

5.5 ข้อเสนอแนะในการทําวจิัยคร้ังต่อไป

1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในการชาํระเงินค่าไฟฟ้า

ผ่าน Application PEA Smart Plus ในจังหวดัอ่ืนๆด้วย โดยเน้นจังหวดัท่ีมีความหนาแน่นของ

กลุ่มเป้าหมาย เช่น เชียงใหม่ กรุงเทพ ขอนแก่น เป็นตน้ เพ่ือท่ีจะไดน้าํขอ้มูลท่ีไดม้าเปรียบเทียบกนั

เพ่ือใชเ้ป็นขอ้มูลในการวางแผนกลยทุธ์ Application PEA Smart Plus ไดอ้ยา่งละเอียดมากข้ึน และ

ไดป้ระโยชนสู์งสุดต่อผูศึ้กษาหรือผูท่ี้สนใจได้
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2. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อผูใ้ชบ้ริการในการชาํระเงินค่าไฟฟ้าผ่าน Application

PEA Smart Plus ในเขตจงัหวดัปทุมธานี เช่น ภาพลกัษณ์ ทศันคติ เป็นตน้ เพ่ือให้ทราบถึงอิทธิพล

ของปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อผูใ้ชบ้ริการในการชาํระเงินค่าไฟฟ้าผา่น Application PEA Smart Plus

3. ควรทาํการศึกษาแบบเชิงคุณภาพควบคู่ไปด้วย เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth

Interview) กบักลุ่มผูใ้ช้บริการในการชาํระเงินค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus เพราะ

สามารถท่ีจะนาํมารวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ การสงัเกต และการจดบนัทึก และนาํขอ้มูลท่ีไดม้า

ทาํการวิเคราะห์เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนกลยุทธ์ของการชาํระเงินค่าไฟฟ้าผ่าน Application

PEA Smart Plus ต่อไป เพ่ือให้ไดข้อ้มูลและความคิดเห็นท่ีจะนาํมาใชใ้นการพฒันาทาํกลยทุธ์ของ

Application PEA Smart Plus ต่อไป
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แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษา
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แบบสอบถาม

“ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการในการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smar t Plus ในเขต

จังหวดัปทุมธานี”

คําช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของ วิชาการศึกษาค้นควา้อิสระในระดับ

ปริญญาโท มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย์ ผูศึ้กษาใคร่ขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถามให้ครบ

ทุกขอ้ตามความเป็นจริง ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการศึกษาในคร้ังน้ี และ

ขอให้คาํมัน่ว่าจะเก็บขอ้มูลของท่านเป็นความลบั และไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่าน ผูว้ิจยัขอขอบ

พระคุณท่านเป็นอยา่งสูงท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย / ใน ( ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งต่อไปน้ี

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

1. เพศ  1. ชาย  2. หญิง

2. อายุ  1. ไม่เกิน 30 ปี  2. 31-40 ปี  3. 41-50 ปี

 4. มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด

 1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  2. ปริญญาตรี  3. สูงกวา่ปริญญาตรี

4. สถานภาพ  1. โสด  2. สมรส  3. หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่

5. อาชีพ  1. ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  2. พนกังานบริษทัเอกชน

 3. ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย  4. พอ่บา้น / แม่บา้น

 5. นกัเรียน / นกัศึกษา

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  1. ไม่เกิน 20,000บาท  2. 20,001-30,000 บาท

 3. 30,001-40,000 บาท  4. 40,001-50,000 บาท

 5. ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป



88

ส่วนท่ี 2 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ Application PEA Smart Plus

ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ Application PEA Smart Plus ใช่ ไม่ใช่

1. แอพพลิเคชัน่สามารถเชค็ค่าไฟฟ้าได้

2. แอพพลิเคชัน่สามารถจ่ายค่าไฟฟ้าไดผ่้านทางธนาคาร

3. แอพพลิเคชัน่สามารถขอใชไ้ฟฟ้าใหม่

4. แอพพลิเคชัน่สามารถคาํนวณค่าไฟฟ้า

5. แอพพลิเคชัน่สามารถตั้งค่าการแจง้เตือนค่าไฟฟ้า

6. แอพพลิเคชัน่สามารถติดต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้

7. แอพพลิเคชัน่สามารถแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้งได้

8. แอพพลิเคชัน่สามารถติดตามข่าวสารเก่ียวกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้

9. แอพพลิเคชัน่สามารถจ่ายค่านํ้ าได้

10. แอพพลิเคชัน่เชค็สถานะการใชไ้ฟฟ้าได้

11. แอพพลิเคชัน่เชค็สถานะการใชน้ํ้ าได้

12. แอพพลิเคชัน่แจง้ปัญหาการใชน้ํ้ าได้

ส่วนท่ี 3 ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

คาํช้ีแจง: โดยทาํ เคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งเพียงช่องเดียวในขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงโดยแต่ ละช่องมี

ความหมายดงัน้ี หมายเหตุ : ระดบัความคิดเห็น

5= เห็นดว้ยมากท่ีสุด 4= เห็นดว้ยมาก 3 = เห็นดว้ยปานกลาง 2= เห็นดว้ยนอ้ย 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด

ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ระดบัความคดิเห็น

1

น้อย

ท่ีสุด

2

น้อย

3

ปาน

กลาง

4

มาก

5

มาก

ท่ีสุด

ด้านคุณสมบัตกิารให้บริการ

1. Application PEA Smart Plus ใหค้วามสะดวกในการใชง้าน

2. Application PEA Smart Plus ใหค้วามสะดวกรวดเร็วในการจ่ายค่าไฟฟ้า

3. Application PEA Smart Plus มีความน่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง

4. Application PEA Smart Plus มีการแจง้เตือนการใชไ้ฟฟ้าท่ีตรงเวลา

5. Application PEA Smart Plus มีการอพัเดตตลอดเวลา และใหข้อ้มูลข่าวสาร

ท่ีชดัเจนถูกตอ้ง
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ความคดิเห็นต่อการชําระค่าไฟฟ้าผ่าน Application PEA Smart Plus

ระดบัความคดิเห็น

1

น้อย

ท่ีสุด

2

น้อย

3

ปาน

กลาง

4

มาก

5

มาก

ท่ีสุด

ด้านการใช้งาน

6. Application PEA Smart Plus สามารถใชง้านไดง่้าย และมีวธีิขั้นตอนการใช้

ไม่ยุง่ยาก

7. Application PEA Smart Plus มีคาํแนะนาํการใชง้านท่ีเขา้ใจไดง่้าย

8. Application PEA Smart Plus มีขั้นตอนการชาํระค่าไฟฟ้าท่ีเขา้ใจและ

สะดวก

ด้านการใช้ประโยชน์

9. การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus ชาํระเงินค่าไฟฟ้าท่ีไดรั้บความ

สะดวกรวดเร็วกวา่ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ

10. การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus ชาํระเงินผา่นอิเลก็ทรอนิกส์

ผา่นอุปกรณ์สมาร์ทโฟนท่ีสามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลาแบบทนัที

(เรียลไทม)์

11. การใชบ้ริการApplication PEA Smart Plus ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการเดินทาง

ไปท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ธนาคาร และเคาน์เตอร์เซอร์วสิ

ข้อเสนอแนะเพิม่เตมิ

……………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………….

***ขอขอบพระคุณทีส่ละเวลาในการตอบแบบสอบถาม***
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ประวตัผิู้เขยีน

ช่ือ-นามสกลุ นางสาวกรกมล วงษป์ระเสริฐ

ประวติัการศึกษา ปีการศึกษา 2555 บริหารธุรกิจบณัทิต

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร

ตาํแหน่งและสถานท่ีทาํงานปัจจุบนั นกัการเงินระดบั 6 กองรายได้ ฝ่ายการเงิน

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
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