
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษา เรื่องทัศนคติของลูกคาการไฟฟานครหลวงตอบริการชําระคาไฟฟาโดย
หักบัญชีเงินฝากธนาคาร ไดนําแนวคิด ทฤษฎี  รวมท้ังทบทวน งานวิจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของมาปรับใช
ในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 
แนวคิด ทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ   

ทฤษฎีทัศนคต ิ(Attitudes)  
(สุชีรา ภัทรายุตวรรตน, 2545: 143) ไดใหคําจํากัดความทัศนคติ  ดังนี ้

1. ความรูสึก ความเช่ือม่ัน ความลําเอียง หรือการมีอคติของบุคคลในการท่ี
จะสรางความพรอมท่ีจะกระทําส่ิงใดส่ิงหนึ่งตามประสบการณของบุคคลท่ีไดรับมา 

2. ความโนมเอียงท่ีมีปฏิกิริยาตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ในทางบวกหรือ ทางลบ 
ทางใดทางหนึ่งตอสภาพแวดลอมท่ีจะมาถึง 

3. ทัศนคติ โดยตรงแลวไมสามารถสังเกตเห็นได แตอนุมานไดจาก
พฤติกรรม 

(เสรี วงษมณฑา. 2542 : 106) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ หมายถึง ความโนม
เอียงของการเรียนรูเพ่ือใหเกิดพฤติกรรมท่ีสอดคลองกับลักษณะท่ีพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอส่ิง
ใดส่ิงหนึ่ง 

ดังนั้นจึงสรุปไดวา ทัศนคติเปนความคิดเห็นท่ีมีอารมณเปนสวนประกอบ และ
เปนสวนท่ีพรอมจะมีปฏิกิริยาโตตอบในทางบวกหรือทางลบ ตอบุคคล วัตถุ หรือสถานการณ
ภายนอก 

องคประกอบของทัศนคติ  (สุชา จันทรเอม, 2544 : 271) กลาวถึงองคประกอบ
ของทัศนคติท่ีสําคัญ 3 ประการคือ  

 Cognition Component เปนองคประกอบเกี่ยวกับ ความรู (Knowledge)  
การรับรู (Perception) และความเช่ือ (Beliefs) ของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หากบุคคลมีความรู
หรือความเช่ือวาส่ิงใดดี ก็มักจะมีทัศนคติท่ีดีตอส่ิงนั้น ในทางตรงกันขามหากมีความรูมากอนวา ส่ิง
ใดไมดีก็จะมีทัศนคติท่ีไมดีตอส่ิงนั้น 
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 Feeling  Component เปนองคประกอบดานความรูสึกของบุคคลซ่ึงมี
อารมณเกี่ยวของอยูดวย นั่นคือ หากบุคคลมีความรูสึกรักหรือชอบพอใจบุคคลใดหรือส่ิงใด ก็จะ
ชวยใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอบุคคลนั้นไปดวย แตถาหากมีความรูสึกเกลียดหรือโกรธบุคคลใดส่ิงใด ก็
จะทําใหมีทัศนคติท่ีไมดีตอบุคคลนั้นหรือส่ิงนั้น  

 Action Tendency Component เปนองคประกอบท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรม
(Behavior) ของบุคคล คือความโนมเอียงท่ีบุคคลจะแสดงพฤติกรรมตอบโตอยางใดอยางหนึ่ง
ออกมา พฤติกรรมท่ีแสดงออกมานั้น เกิดจากความรูและความรูสึกท่ีเขามีอยูเกี่ยวกับวัตถุ เหตุการณ 
หรือบุคคลนั้น ๆ นั่นเอง 

 
ทฤษฎีการวัดทัศนคติ (Theory of Attitude Measurement) ในทางจิตวิทยา การวัด

ทัศนคติเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ และเปนประโยชนอยางมากตอการดําเนินชีวิตของคน เพราะการรู
ทัศนคติของบุคคลหรือกลุมคนท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง วาเปนไปในทิศทางใด มีความเขมมากนอยแค
ไหน ยอมจะทําใหผูท่ีเกี่ยวของสามารถคาดการณ ทํานายพฤติกรรมท่ีอาจจะเกิดขึ้นของบุคคลนั้น ๆ 
ได และสามารถวางแผนดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งกับบุคคลหรือกลุมคนนั้นไดอยางถูกตองและ
มีประสิทธิภาพ 

(สุชีรา ภัทรายุตวรรตน : 2545) ไดกลาวถึงวิธีวัดทัศนคติไวดังนี ้
1. Observation การสังเกตเปนวิธีการศึกษาพฤติกรรมท่ีแสดงออกของ

บุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง แลวนําขอมูลท่ีสังเกตนั้น ไปอนุมานวาบุคคลนั้นมีทัศนคติอยางไร 
2. Self-report เปนวิธีการศึกษาทัศนคติของบุคคล โดยใหบุคคลเหลานั้น

เลาความรูสึกท่ีมีตอส่ิงนั้นออกมา โดยใหรายงานออกมาในลักษณะ  รูสึกชอบ-ไมชอบ  เห็นวาดี-
ไมดี  ซ่ึงส่ิงท่ีแสดงออกมานี้จะกําหนดเปนคาคะแนนทัศนคติได เชนวิธีการศึกษาของ Thurstone, 
Likert, Osgood, Guttman, Fishbein เปนตน 

(จํารอง เงินดี : 2545) กลาววา วิธีวัดทัศนคติท่ีนิยมใช คือ การใชสเกลวัดทัศนคติ   
ซ่ึงมีนักจิตวิทยากําหนดสเกลวัดทัศนคติออกมาเปนตัวเลขเรียงตามลําดับ อันเปนตัวช้ีถึงความ
เขมขนของทัศนคติจากแบบทดสอบและแบบวัดทัศนคติของแตละบุคคล สวนใหญสเกลวัด
ทัศนคติท่ีมีผูนิยมใชกันมาก ไดแก 

1.  สเกลวัดแบบของเธอรสโตน (The Thurstone Scale) สเกลวัดแบบนี้เปน
แบบแรกสุด และเปนท่ีรูจักดีท่ีสุด แบบวัดนี้คิดโดย L.L. Thurstone วิธีวัดทําโดยการใหผูเช่ียวชาญ
คัดเลือกขอความท่ีชัดเจนเขาใจงาย และสอบถามไดตรงกับเรื่องท่ีตองการจะศึกษา กําหนดเปน
สเกล หรือน้ําหนัก ของแตละขอความนั้นไว ในการตอบแบบสอบถามนี้ ผูตอบจะตอบโดยการ
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ตรวจคําตอบบนสเกลท่ีกําหนดมาให ซ่ึงผูตรวจสอบทัศนคติของผูตอบแบบสอบถามอาจจะหา
คาเฉล่ียจากคาสเกลในแบบสอบถามท่ีผูตอบมา หรือใชวิธีคัดเลือกหาคะแนนมัธยฐานจากแตละ
บุคคล ผลท่ีไดจะบงช้ีไดวาทัศนคติของผูตอบนั้นไปในทิศทางใด 

2.  สเกลวัดแบบของ ลิเคิรท (The Likert Scale) เปนสเกลวัดทัศนคติท่ีคิด
ขึ้นโดย R. Likert โดยลักษณะของสเกลนี้จะมีความเกี่ยวของกับหัวเรื่องท่ีเลือกจะศึกษา โดย
รวบรวมขอความท่ีเกี่ยวของกับหัวขอเรื่องท่ีจะศึกษาโดยขอความนั้นจะมีลักษณะเปนขอความใน
ทางบวก หรือขอความในทางลบ แตจะไมมีขอความท่ีเปนกลาง  โดยผูตอบแบบสอบถามตามสเกล
แบบ ลิเคิรท ถูกแนะนําใหช้ีวาเขารูสึกอยางไรในแตละขอความนั้น ๆ แลวระบุความรูสึกนั้น ลงใน
ระดับตาง ๆ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง  เห็นดวย  ยังไมแนใจ  ไมเห็นดวย  และไมเห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึง
กําหนดการใหคะแนนโดยใหคะแนนระดับ 5  4  3  2  1  สําหรับขอความทางบวก และ คะแนน
ระดับ 1 2 3 4 5 สําหรับขอความในทางลบ (เรียก Arbitary weighting method)  กลาวไดวา วิธีการ
ของลิเคิรท เปนวิธีท่ีรวดเร็วกวา เช่ือถือไดมากกวา และมีความเท่ียงตรงในการวัดกวา วิธีการของ 
เธอรสโตน และสามารถใชเปนแบบทดสอบมาตรฐานไดกับคนหลายกลุม 

 
แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูให

ความหมายไวดังนี้ 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : 18)  ใหความหมายวา พฤติกรรมผูบริโภคคือ

กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลในการประเมิน การจัดหา การใช และ
การดําเนินการเกี่ยวกับสินคาและบริการ โดยคาดหวังวาส่ิงเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความ
ตองการของตนได  

(อดุลย จาตุรงคกุล, 2546 : 31-41) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการ ท่ีสามารถสราง
ความพึงพอใจในการซ้ือใหแกผูซ้ือมากท่ีสุด สาเหตท่ีุผูบริโภคซ้ือสินคาและบริการอาจเปนเพราะ มี
ส่ิงจูงใจบางประการท่ีสอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค 

ดังนั้นพฤติกรรมของผูบริโภค สรุปไดวา หมายถึงกระบวนหรือพฤติกรรมการ
ตัดสินใจ การซ้ือ การใช และการประเมินการใชสินคาและบริการของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ท่ี
เกี่ยวของโดยตรงกับการใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการ ท่ีสามารถสรางความพึงพอใจ  ตอบสนอง
ความตองการ และสอดคลองกับทัศนคติของตน 
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ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : 57-59) 
แบงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคออกเปน 2 ประการไดแก 

1. ปจจัยภายใน (Internal factors) เปนปจจัยท่ีเกิดขึ้นจากตัวบุคคล ในดาน
ความคิดและการแสดงออก ซ่ึงมีพ้ืนฐานมาจากสภาวะแวดลอม ไดแก 

1.1. ความจําเปน (Needs)  ความตองการ (Wants) และ ความปรารถนา 
(Desires) ซ่ึงท้ังสามประการนี้สามารถใชทดแทนกันได ความจําเปนคือลักษณะพ้ืนฐานเพ่ือการ
ครองชีพ สวนความตองการเปนระดับทางจิตใจท่ีสูงขึ้นกวาความจําเปน และความปรารถนาเปน
ความตองการดานจิตวิทยาท่ีสูงท่ีสุดของมนุษย 

1.2. แรงจูงใจ (Motive) เปนความพยายามในการแกไขปญหาท่ีเกิดขึ้น
ทางกายหรือจิตใจ  

1.3. บุคลิกภาพ (Personality) เปนลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ี
พัฒนาขึ้นมาจากความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และส่ือจูงใจตาง ๆ   

1.4. ทัศนคติ (Attitude) เปนการประเมินความรูสึกหรือความคิดเห็นตอ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่งของบุคคล โดยทัศนคติจะมีผลตอพฤติกรรมตาง ๆ ของบุคคล 

1.5. การรับรู (Perception) เปนกระบวนการของบุคคลในการยอมรับ
คามคิดหรือการกระทําของบุคคลอ่ืน  

1.6. การเรียนรู (Learning) เปนการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลท่ี
เกิดจากการรับรูและประสบการณของบุคคล เกิดเปนการปรับเปล่ียนพฤติกรรมท่ีคอนขางคงท่ี ซ่ึง
อาจกลาวไดวา การเรียนรูคือประสบการณท่ีบุคคลสะสมไว 

2. ปจจัยภายนอก (External factors) เปนปจจัยท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอมรอบตัว
ของบุคคล ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอความคิด พฤติกรรการบริโภค ซ่ึงไดแก  

1. ส ภ า พ เ ศ ร ษ ฐ กิ จ  ( Economics) เ ป น ส่ิ ง กํ า ห น ด อํ า น า จ ซ้ื อ 
(Purchasing Power) ของผุบริโภคท้ังในรูปตัวเงินและปจจัยท่ีเกี่ยวของ 

2. ครอบครัว (Family) การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีตางกันสงผล
ใหบุคคลมีพฤติกรรมแตกตางกัน และสถาบันครอบครัวจะมีผลตอพฤติกรรมของบุคคลไดสูงกวา
สถาบันอ่ืน  

3. สังคม (Social) กลุมสังคมรอบ ๆ ตัวของบุคคลมีผลตอการปรับ
พฤติกรรมของบุคคล ใหเปนไปในทิศทางเดียวกันของสังคม เพ่ือการยอมรับใหเปนสวนหนึ่งของ
สังคม   
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4. วัฒนธรรม (Culture) เปนวิถีการดําเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือวาเปนส่ิงท่ี
ดีงาม และยอมรับมาปฏิบัติ ในสังคมนั้นเปนเวลานาน จนเกิดการยึดถือเปนวัฒนธรรมเดียวกัน 

5. ตัวกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimuli) คือเครื่องมือทาง
การตลาดท่ีสรางโอกาสใหผูบริโภคไดพบเห็น รูจัก และคุนเคยกับสินคานั้น ๆ ซ่ึงไดแก ผลิตภัณฑ 
(Products) ราคา (Prices) และ การสงเสริมการตลาด (Promotion) อันจะทําใหผูบริโภคไววางใจ
และยินดีท่ีจะใชสินคานั้น 

6. สภาพแวดลอม (Environment) การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอม 
เชนสภาพอากาศ การขาดแคลนทรัพยากรพลังงาน ภาวะโลกรอน เปนตน มีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ของผูบริโภคท่ีจะเปล่ียนแปลงไปตามสภาพแวดลอมนั้น ๆ  
 

กระบวนการ/ขั้นตอนการรับชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 
การไฟฟานครหลวง ไดรวมกับธนาคารผูใหบริการ กําหนดกระบวนการและ

ขั้นตอนการรับชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร ใหเปนรูปแบบเดียวกันทุกธนาคารคือ 
ผูใชไฟฟากรอกแบบฟอรมขอใชบริการยื่นตอธนาคารท่ีมีบัญชีเงินฝาก จากนั้นธนาคารจะ
ประสานงานกับการไฟฟานครหลวงเพ่ือบันทึกขอมูลในฐานขอมูลลูกคาของท้ังทางธนาคาร และ
การไฟฟานครหลวง โดยกระบวนการท่ีสําคัญคือการไฟฟานครหลวงจะสงใบแจงคาไฟฟาใหผูใช
ไฟฟาทราบกอนกําหนดการหักบัญชีอยางนอย 7 วัน เพ่ือใหมีเวลาในการตรวจสอบความถูกตอง 
และเม่ือไดดําเนินการหักบัญชีเงินฝากธนาคารเพ่ือชําระคาไฟฟาแลว การไฟฟานครหลวงจะสง
ใบเสร็จรับเงินใหผูใชไฟฟาพรอมการสงแจงหนี้เดือนถัดไป  ท้ังนี้การใหบริการดังกลาว การไฟฟา
นครหลวงเปนผูชําระคาธรรมเนียมธนาคารแทนผูใชไฟฟาทุกราย   

การใหบริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคารนี้ การไฟฟานครหลวง
หวังท่ีจะอํานวยความสะดวกใหแกผูใชไฟฟา ในอันท่ีจะประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง
ไปชําระคาไฟฟาดวยตนเอง นอกจากนั้น ยังชวยมิให ผูใชไฟฟาหลงลืมการชําระคาไฟฟาจนเกิด
เปนหนี้คางชําระ จึงเปนการปองกันมิใหผูใชไฟฟาไดรับผลกระทบจากกระบวนการบังคับหนี้ของ
การไฟฟานครหลวง 

ท้ังนี้ไดแสดงขั้นตอนการใชบริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 
ตามแผนภูมิตอไปนี ้
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แผนภูมิที่ 1 แสดงขั้นตอนการใชบริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 
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ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
อนงคพรรณ  สุวรรณทะมาล ี(2549) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี

มีตอการใหบริการรับชําระเงิน ของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดลําพูน พบวา ผูตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญเลือกใชบริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร เนื่องจากมีขั้นตอนสะดวก เปน
อันดับแรก และใชบริการเนื่องจากมีความรวดเร็วในการใหบริการ ในลําดับรองลงไป สวนในการ
เลือกชองทางชําระเงินนั้น ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชการชําระเงินกับพนักงานหรือตัว
แทนท่ีไปเก็บเงิน ณ สถานท่ีอยูอาศัย โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกิจการขนาดเล็กจะใชการชําระ
เงินโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคารมากท่ีสุด ในขณะผูใชไฟฟาท่ีเปนบานพักอาศัย เลือกใชการชําระ
เงินกับพนักงานหรือตัวแทน  

สําหรับปญหาในดานการรับชําระคาไฟฟาโดยผานตัวแทนท่ีจัดเก็บคาไฟฟา ของ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบวา มีปญหาขั้นตอนไมสะดวกในการใหบริการ และมีปญหาใน
เรื่องของวันและเวลาใหบริการไมตรงกับความตองการ คิดเปนรอยละ 67.11 โดยปญหาการรับ
ชําระโดยผานตัวแทนจัดเก็บคาไฟฟา ภาพรวมอยูในระดับนอยท่ีสุด (คาเฉล่ีย 1.49) อันดับแรกคือ 
ปญหาวันและเวลาใหบริการไมตรงความตองการ (คาเฉล่ีย 1.69) อันดับสองคือมีขั้นตอนไมสะดวก
ในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 1.59)  สวนปญหาดานการบริการรับชําระคาไฟฟา โดยวิธีหักบัญชีเงิน
ฝากธนาคารของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบวา พนักงานของธนาคารใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมดี ไมเอาใจใสในการใหบริการและผิดพลาดบอย คิดเปนรอยละ 90.38 โดยระดับปญหาภาพ
รวมอยูในระดับนอย (คาเฉล่ีย 1.71) อันดับแรกคือ พนักงานธนาคารไมมีความรู ในการอธิบาย
ขั้นตอนการขอใชบริการ (คาเฉล่ีย 1.88) อันดับสอง คือมีขั้นตอนไมสะดวกในการใหบริการ และ
การโฆษณาประชาสัมพันธไมท่ัวถึง การส่ือสารไมชัดเจน (คาเฉล่ีย 1.81)  

ท้ังนี้ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามกรณีชําระคาไฟฟาผานตัวแทนเก็บเงิน
ท่ีจัดเก็บเงินคาไฟฟา พบวา ควรจัดเก็บคาไฟฟาใหตรงชวงส้ินเดอืนและตรงกับวันหยุดเสารอาทิตย 
คิดเปนรอยละ 31.58 มากท่ีสุด สวนผูตอบแบบสอบถามกรณีชําระคาไฟฟาโดยวิธีหักบัญชีเงินฝาก
ธนาคาร พบวา ควรปรับปรุงระบบการทํางานใหรวดเร็วขึ้น คิดเปนรอยละ 46.15 มากท่ีสุด 

 
ไตรเทพ บุญตนาชัย (2549) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอ

ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา ของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี  โดยใชแนวคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Concept) และแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการ (Service Quality Concept) จํานวน 10 ดานไดแก ดานการเขาถึงลูกคา ดานการ
ติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความมีน้ําใจ ดานความนาเช่ือถือ ดานความไววางใจ ดานการ
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ตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก และดานการเขาใจจิตใจและ
รูจักลูกคา ซ่ึงในการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกวิธีการชําระเงินคาไฟฟา โดย
พิจารณาจากความสะดวกและประหยัดเวลา  สวนใหญใชวิธีชําระเงินคาไฟฟาท่ีสํานักงานการ
ไฟฟาบอยท่ีสุด  

ท้ังนี้ในดานความพึงพอใจผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจกับคุณภาพบริการดานการ
เขาถึงลูกคาโดยเฉล่ียในระดับมาก และพึงพอใจในคุณภาพบริการดานการติดตอส่ือสาร ดาน
ความสามารถ ดานความมีน้ําใจ ดานความนาเช่ือถือ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา 
ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก และดานการเขาใจและรูจักลูกคา โดยเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง ดังนั้นการเขาถึงลูกคาจึงมีความสําคัญอยางมากในการสรางความพึงพอใจ 

สําหรับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีเกิดจากการใชวิธีจดหนวยและแจงคา
ไฟฟาคือ ปญหาดานความสะดวกรวดเร็วในการชําระเงิน ปญหาดานความไมสุภาพและไมมี
มารยาทของพนักงาน ปญหาดานความเช่ือม่ันในการสงใบแจงคาใชจายใหตรงตอเวลา และปญหา
ดานความไมเช่ือม่ันในอุปกรณวัดไฟฟา 

ผูศึกษามีขอเสนอแนะตอการพัฒนาระบบจดหนวยแจงคาไฟฟาของการไฟฟา
สวนภูมิภาค คือระบบแจงคาใชไฟฟาโดยพนักงานจดหนวย ความสําคัญอยูท่ีตัวพนักงานในการ
สรางความพึงพอใจใหผูใชไฟฟา เนื่องจากเปนผูเขาถึงผูใชไฟฟา ดังนั้นจึงควรอบรมพนักงานใหมี
ความชํานาญในการใช เครื่อง มือ และการแกปญหาเฉพาะหนา นอกจากนั้นควรมีการ
ประชาสัมพันธใหแกผูใชไฟฟาเขาใจในระบบจดหนวยแจงคาไฟฟา โดยการโฆษณาทางโทรทัศน 
การออกใบปลิวท่ีนาสนใจ เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจแกผูใชไฟฟา 

รัตนาภรณ  ชมภูศรี  (2551) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกใช
บริการชําระคาสินคาและบริการผานเคานเตอรธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในตําบลวัดเกตุ จังหวัด
เชียงใหม พบวา คาสินคาและบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามนําไปชําระเงินผานเคานเตอรธนาคาร 
เปนการชําระคาสาธารณูปโภคมากท่ีสุด รองลงไปเปนการชําระคาบัตรเครดิต สวนความนิยมใน
การชําระคาสาธารณูปโภคนั้น  ผูตอบแบบสอบถาม นิยมชําระคาสาธารณูปโภคผานเคานเตอร
ธนาคาร   และชําระผานชองทางอ่ืน ในจํานวนท่ีใกลเคียงกัน นอกจากนั้นพบวา จํานวนเงินคา
สินคาและบริการท่ีชําระ เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกชองทางชําระเงิน คือกรณีจํานวนเงินสูงจะเปน
การชําระเงินผานเคานเตอรธนาคาร และจํานวนเงินนอยจะนิยมชําระผานชองทางอ่ืน  ผูตอบ
แบบสอบถามชําระคาสินคาและบริการผานเคานเตอรธนาคาร เนื่องจากวางใจวาเม่ือชําระแลวเงิน
จะนําฝากเขาบัญชีผูรับไดทันที 
 


