
ซ

สารบาญ

หนา
กิตติกรรมประกาศ ค
บทคัดยอภาษาไทย ง
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ
สารบาญตาราง ญ
บทที่ 1 บทนํ า 1

หลักการและเหตุผล 2
วัตถุประสงคของการศึกษา 2
ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 2
นิยามศัพทที่ใชในการศึกษา 2

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรม 3
แนวคิดทฤษฎีที่ใชในการศึกษา 3
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 3
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 5
ทบทวนวรรณกรรม 7

บทที่ 3 วิธีการดํ าเนินการศึกษา 9
ขอบเขตเนื้อหา 9
ขอบเขตประชากร 9
ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 9
วิธีการศึกษา 9
เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 10
การวิเคราะหขอมูล 10
ระยะเวลาในการศึกษา 11
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ฌ

สารบาญ (ตอ)

หนา
บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 12

สวนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 13
สวนที่ 2 ขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค
               จังหวัดเพชรบุรี

15

สวนที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจง
              คาไฟฟา

20

สวนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะอื่น ๆ 89
บทที่ 5 สรุปผลการศึกษา อภิปราย ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 91

สรุปผลการศึกษา 91
อภิปรายผล 114
ขอคนพบ 118
ขอเสนอแนะ 119

บรรณานุกรม 121
ภาคผนวก 122

แบบสอบถาม 123
ประวัติผูเขียน 129
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ญ

สารบาญตาราง

ตาราง หนา
1 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเพศ 13
2 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอายุ 13
3 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามระดับการศึกษา 14
4 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอาชีพ 14
5 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน
15

6 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอ
เดือน

15

7 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอัตราประเภท
การใชไฟฟา

16

8 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามวิธีการชํ าระเงิน
คาไฟฟา (เลือกตอบไดหลายวิธี)

16

9 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเหตุผลในการ
เลือกวิธีการ ชํ าระเงินคาไฟฟา (เลือกตอบไดมากกวา 1 เหตุผล)

17

10 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามวันในสัปดาหที่
ไปชํ าระเงินคาไฟฟา

18

11 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามชวงเวลาที่ไป
ชํ าระเงินคาไฟฟา

18

12 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามความคิดเห็น
เกี่ยวกับบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาเทียบกับการบริการรับชํ าระเงินคา
สาธารณูปโภคอ่ืนๆ

19

13 แสดงจํ านวน และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

20
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ฎ

สารบาญตาราง

ตาราง หนา
14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการ

จดหนวยและแจงคาไฟ
28

15 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

34

16 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

39

17 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

48

18 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

54

19 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

61

20 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

69

21 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

77

22 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ
เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

82
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