
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวย และแจงคาไฟฟาของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ
การนํ าระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี รวบรวม
ขอมูลดวยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางผูใชไฟฟาในเขตชุมชนเมือง จังหวัดเพชรบุรี จํ านวน      
390 ราย สามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลไดดังนี้

สรุปผลการศึกษา
สวนท่ี 1     ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม
จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรสามารถสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 35-44 ป มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรีมากที่สุด รองลงมา
ไดแกระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา ประกอบอาชีพมีธุรกิจสวนตัวมากที่สุด รองลงมาเปน
ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดของครอบครัวโดยเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000
บาท

สวนท่ี 2    ขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี
จากผลการศึกษาขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัด

เพชรบุรี สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 500 บาท และ
ชํ าระคาไฟฟาในอัตราประเภทที่อยูอาศัย สํ าหรับวิธีชํ าระเงินคาไฟฟาที่เคยใชสวนใหญใชวิธีนํ าใบ
แจงคาไฟฟาไปชํ าระที่สํ านักงานการไฟฟา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใชวิธีเลือกชํ าระเงิน  
คาไฟฟาโดยพิจารณาจาก ความสะดวก และประหยัดเวลา นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ชํ าระเงินคาไฟฟาโดยไมมีวันและเวลาที่แนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก และมีความเห็นวาการ
บริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาใหบริการไดเทาเทียมกับบริการรับชํ าระคาสาธารณูปโภค
อ่ืน ๆ
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สวนท่ี 3     ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอคุณภาพการบริการระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยพบวาความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ซึ่งเมื่อสรุป
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดาน สรุปไดดังนี้

3.1 ดานการเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
ไดแก วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน

3.1.1 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจทั้งเร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน 
และ ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก  สวน        
เพศหญิงมีความพึงพอใจระดับมากเฉพาะเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน

3.1.2 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 25 ป 25–34 ป 35-44 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอ
ใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามทุก
ชวงอายุมีความพึงพอใจเร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานในระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบ
สอบถามที่มีอายุระหวาง 25–34 ป และ 35-44 ป มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการ
ชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก

3.1.3 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพ
รวม และ วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีการ
ศึกษาระดับ ปวส. - อนุปริญญา และ สูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วใน
การชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก

3.1.4 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับ
มาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง ที่มี
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ความพึงพอใจระดับปานกลาง นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจระดับมาก 
เร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง ที่มี
ความพึงพอใจระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพ ขาราชการหรือพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และ พนักงานบริษัทเอกชนจะ มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงิน
คาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก

3.1.5 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวม
ระดับมาก และยังมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน ยกเวน       
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง นอกจากนี้ผู
ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท มีความพึง
พอใจระดับมากตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก

3.1.6 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับ
มาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจดาน
การเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับปานกลาง นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดมีความพึงพอ
ใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
พึงพอใจระดับปานกลาง เร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,001 – 1,500 บาท และ 1,501 – 2,000 บาท ที่
มีความพึงพอใจระดับมาก

3.1.7 ระดบัความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขา
ถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชไฟฟาประเภทกิจการขนาดเล็กใหญมี
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับปานกลาง โดยทั้ง 2 ประเภทมีความพึงพอใจ
ตอการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานในระดับมาก และพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระ
เงินคาไฟฟา ที่สํ านักงานการไฟฟา ระดับปานกลาง
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3.1.8 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพเทาเทียม หรือ
ต่ํ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจ
ตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับปานกลาง

3.2 ดานการติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มี       
คาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย

3.2.1 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง
คาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน 
การติดตอสื่อสาร โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากได
แก ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย

3.2.2 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง     
คาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

ผู ตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับ       
ปานกลาง  เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 25–34 ป 35-44 ป   
45–54 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอใจเร่ืองขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย     
ในระดับมาก

3.2.3 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับ
ปานกลาง  โดยผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษายกเวนระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา 
มีความพึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก

3.2.4 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง 
โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขา
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ใจงาย ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามเปนนักเรียน/นักศึกษา และพอบานหรือ      
แมบาน ที่มีความพึงพอใจระดับมาก

3.2.5 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง    
คาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยภาพรวมใน
ระดบัปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001-40,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับ
มาก นอกจากนี้ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มี
ความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท และ 
50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-
50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกคร้ัง

3.2.6 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยภาพรวม ตัวแทน
จดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจงาย ตัวแทนจดหนวยที่มีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกคร้ัง และเอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับการชํ าระ
เงินคาไฟฟา มีขอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม ในระดับปานกลาง ยกเวนเร่ืองขอความใน
ใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงายที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก

3.2.7 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง
คาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย และกินการขนาดเล็ก มีความพึง
พอใจตอคุณภาพการบริการดาน การติดตอสื่อสารโดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย

3.2.8 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง
คาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวาและเทาเทียบ
กับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจเร่ือง 
ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก
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3.3 ดานความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ในการปฏิบัติงานไดอยาง
ถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถ       
ชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และ      
ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.1 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน
ความสามารถ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ใน  การปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว 
เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบ
ขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.2 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 64 ป มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน 
ความสามารถ โดยรวมในระดับปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ไดแกตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ใน  การปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว 
เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบ
ขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ  นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่
มีอายุ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน ความสามารถ โดยรวมในระดับ     
ปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญ
ในการใชเคร่ืองมือ ในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคา
ไฟฟาไดถูกตอง

3.3.3 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในทุกระดับ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดาน ความสามารถ โดยรวมในระดับปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ    

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



97

ปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ใน  การปฏิบัติงานไดอยาง    
ถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถ       
ชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และ      
ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.4 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอาชีพ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน ความ
สามารถโดยรวมในระดับปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก
ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ใน  การปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน 
การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบ      
ขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.5 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความสามารถโดยภาพรวมในระดบั
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมากโดย
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวย
ที่สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ 
และ ตัวแทนจดหนวยที่สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.6 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความสามารถโดยภาพรวม ตัวแทน
จดหนวยที่มีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจด
หนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยที่สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย 
หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวยที่สามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ในระดบัปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องตัวแทนจดหนวยที่มี
ความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและ
พิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง
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3.3.7 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย และประเภทกิจการขนาดเล็ก มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความสามารถ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ 
ในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง     
ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นา  
พอใจ

3.3.8 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและ แจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความสามารถในระดับปานกลาง   
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวาและเทาเทียบ
กับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท ฯลฯ มีความพึงพอใจ
เร่ืองตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว 
เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ในระดับมาก และผูตอบแบบสอบถามที่ให
ความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ 
เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจเร่ืองตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะ
หนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ในระดับนอย

3.4  ดานความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความ
เอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และตัวแทนจดหนวยมีความสภุาพเต็มใจใหบริการ

3.4.1 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน
ความมีนํ้ าใจ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ไดแก  ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส           
ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ
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3.4.2 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความมีนํ้ าใจ 
โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก  ตัวแทน
จดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอ     
ผูใชไฟฟาเสมอ และตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.3 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในทุกระดับ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานความมีนํ้ าใจ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปาน
กลางไดแก  ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ให
คํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.4 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอาชีพ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการดานความมีนํ้ าใจ 
โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก  ตัวแทน
จดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอ     
ผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.5 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจโดยภาพรวมในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมาก 
โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทน      
จดหนวยที่มีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยที่ใหความเอาใจใส และใหคํ าแนะนํ า   
ที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยที่มีความสุภาพ และเต็มใจใหบริการ

3.4.6 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชไฟฟาเฉลี่ยในทุกระดับ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานดานความมีนํ้ าใจ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



100

ระดับปานกลางไดแก  ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความ
เอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.7 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย และประเภทกิจการขนาดเล็ก มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความมีนํ้ าใจ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก  ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส    
ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความ
สุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.8 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นในการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของการไฟ
ฟาเมื่อเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความมีนํ้ าใจ โดย
รวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทน     
จดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอ     
ผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.5  ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ 
ตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง เกี่ยวกับการบริการจดหนวย พิมพใบแจงคาไฟฟา และเคร่ืองมือ
อุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย  สามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.5.1 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในระดับปานกลางโดย
มีความพึงพอใจเรื่องเคร่ืองมือความทันสมัย และประสิทธิภาพของอุปกรณที่ใชในการจดหนวย อยู
ในระดับมาก
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3.5.2 ระดับความพึงพอดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือ ในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมาก โดยผูตอบแบบที่มีอายุระหวาง   
55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจเร่ือง ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกาย
สะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ ในระดับมาก ผูตอบแบบที่มีอายุระหวาง 25-34 ป และ 65 ป  
ขึ้นไป มีความพึงพอใจเร่ือง ความทันสมัยและประสิทธิภาพของเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในการ
จดหนวย ในระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป ยังมีความพึงพอใจระดับมากใน
เร่ือง ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว 
เชน การจดหนวยและพมิพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.5.3 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาทุกระดับมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมในระดับปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
ไดแกเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย  สามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.5.4 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพทุกอาชีพ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมในระดับปานกลางโดยผูประกอบอาชีพอ่ืนๆ (รับจาง) มีความพึงพอใจ
ในปจจัยยอยดานคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก  เคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการ
จดหนวย มีความทันสมัย  สามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.5.5 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือโดยภาพรวมในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมากโดย  
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่
มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกบัหนาที่ และผูตอบแบบสอบถามที่มีราย
ได 30,001-40,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมากตอเคร่ืองมืออุปกรณที่ใช
ในการจดหนวย มีความทันสมัย และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
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3.5.6 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือโดยภาพรวมในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท และ 2,001 – 
2,500 บาท ที่มีความพึงพอใจระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 
2,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาด
เรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ และ ตัวแทนจดหนวยที่มีความรอบรูจริง เกี่ยวกับการบริการจดหนวย 
และพิมพใบแจงคาไฟฟา และผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 2,001 – 2,500 บาท มี
ความพึงพอใจระดับมาก ตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะ
สมกับหนาที่ และเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวยมีความทันสมัยและสามารถใชงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ

3.5.7 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความ
นาเชื่อถือทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการขนาดเล็ก  มีความ
พึงพอใจระดับมากตอเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย และสามารถใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพ

3.5.8 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือระดับปานกลาง ยกเวนเร่ือง
เคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย  และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
ที่ผู ตอบแบบสอบถามซึ่งใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการ
บริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจในระดับมาก

3.6  ดานความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากไดแก การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยาง   สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน
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3.6.1 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมในดานความไววาง
ใจ ระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบ
แจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน และมีการจดหนวยการใชไฟฟา
และคิดเงินไดอยางถูกตอง สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับมาก เฉพาะเรื่องการไดรับใบแจงคา
ไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

3.6.2 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความไววางใจในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบที่มีอายุไมเกิน 25 ป 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมาก โดย      
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ ยกเวน 45-54 ป มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจง
คาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 
25 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพอใจระดับมากเรื่อการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยาง      
ถูกตอง และผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไปมีความพอใจระดับมาก
เร่ืองตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา

3.6.3 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความไววางใจในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา และมัธยมศึกษาตอนปลาย 
หรือ ปวช. มีความพึงพอใจระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจ
ระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน 
นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา และมัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือ ปวช. มีความพึงพอใจระดับมาก เร่ือการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยาง
ถูกตอง

3.6.4 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความไววางใจในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอ
ใจระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจง
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คาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่
เปนนักเรียน/นักศึกษา และ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจยังมีความพึงพอใจระดับมาก เร่ือง
การจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง

3.6.5 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความไววางใจโดยภาพรวมในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ  
40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอ
การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ในระดับมาก ยก
เวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง ในระดับ
มาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ที่มีความ
พอใจระดับปานกลาง นอกจากนี้ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญยังมีความพึงพอใจตอตัวแทน        
จดหนวยที่ไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่
มีรายได 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับ
มาก

3.6.6 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความไววางใจโดยภาพรวมในระดับ
มาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 501 – 1,000 บาท และ 2,501 บาทขึ้นไป
ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง เร่ืองการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอ
ในวันที่ใกลเคียงกันนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่
มีมีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 2,501 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง เร่ืองการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับ  
ปานกลางยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท ที่มีความพอใจ
ระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามยังมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ไมเปดเผยขอมูล
สวนตัวของผูใชไฟฟา ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 
1,501 – 2,000 บาท และ 2,001 – 2,500 บาท ที่มีความพึงพอใจระดับมาก
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3.6.7 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความ
ไววางใจทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบประเภทที่อยูอาศัย มีความพึงพอใจตอ
การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ในระดับมาก

3.6.8 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวาคุณภาพ
การบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอความนาไววางใจในระดับมาก ยกเวนเร่ือง
ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง          
ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพเทาเทียบกับคุณภาพการ
บริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอความนาไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนเร่ือง 
การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีความพึงพอใจ
ระดับมาก และ ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวา การบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวา   
คุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพงึพอใจตอความนาไววางใจในระดับปานกลาง

3.7  ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคา
เฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานรวมทั้งใหบริการไดทั่ว
ถึงทุกบาน ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบ แกไขขอผิดพลาดจากการจดหนวย
แจงคาไฟฟา และเมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอสอบถามตัวแทนจดหนวยได
สะดวกรวดเร็ว

 3.7.1 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน
การตอบสนองลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปาน
กลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานรวมทั้งใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ตัวแทน   
จดหนวยมคีวามเอาใจใสในการตรวจสอบ แกไขขอผิดพลาดจากการจดหนวยแจงคาไฟฟา และเมื่อ
มีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอสอบถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว
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3.7.2 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

ผู ตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับ   
ปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไปมีความพอใจระดับมาก
ตอตัวแทนจดหนวย

3.7.3 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษามัธยมตนหรือต่ํ ากวา และมัธยมปลายหรือ ปวช. 
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา โดยรวมในระดับมาก โดยคุณภาพ
การบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานรวมทั้งให
บริการไดทั่วถึงทุกบาน และตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบ แกไขขอผิดพลาด
จากการจดหนวยแจงคาไฟฟา นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาที่สูงกวามัธยม
ปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา โดยรวมในระดับ
ปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับ
ปริมาณงานรวมทั้งใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.7.4 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผู ตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ในระดับ    
ปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และ อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง มีความ    
พึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่มีเพียงพอกับปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับมาก

3.7.5 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความพึงพอใจดานการตอบสนอง   
ลูกคาในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท       
มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่มีเพียงพอกับปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบานระดับ
มาก

3.7.6 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับ      
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  1,001 – 1,500 บาท และ 1,501 – 
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2,000 บาท มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุก
บาน ระดับมาก

3.7.7 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีประเภทการใชไฟฟาเปนที่อยูอาศัยและกิจการขนาดเล็ก  มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณ
ภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงาน
รวมทั้งใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบ แกไขขอ     
ผิดพลาดจากการจดหนวยแจงคาไฟฟา และเมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอสอบ
ถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว

3.7.8 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง โดย
ผูตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นวาคุณภาพการบริการของการไฟฟาเมื่อเทียบกับสาธารณูปโภค
อ่ืนๆ แลวมากกวา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก
ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานรวมทั้งใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.8  ดานความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรอง       
คาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ  และมาตรการรวมทั้งระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยมีความ
โปรงใส สามารถตรวจสอบได

 3.8.1 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องตัวแทนจดหนวยปฏิบัติ
หนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ สวนเพศหญิงมี
ความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง
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3.8.2 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบ
ถามที่มีอายุระหวาง 35-44 ป 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติ
หนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆในระดับมาก

3.8.3 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยในระดับ
ปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. และ ปวส. 
หรือ อนุปริญญา มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมี
การเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก

3.8.4 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยในระดับปานกลาง 
โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ ประกอบธุรกิจสวนตัว 
มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียก
รองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ และผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีความ
พอใจระดับมากเรื่องมาตรการและระบบบนัทึกขอมูลการจดหนวยมีความโปรงใส สามารถตรวจ
สอบได

3.8.5 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความปลอดภัยในระดับปานกลาง ยก
เวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาทที่ มีความพึงพอใจระดับมาก
โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อ
สัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบ
สอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท
มีความพอใจระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท ยังมีความพอ
ใจระดับมากเรื่องมาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยที่มีความโปรงใส สามารถตรวจ
สอบได

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



109

3.8.6 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  2,001 – 2,500 บาท มีความพึงพอใจ
ระดับมากดาน ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรม
เนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ และ มาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยมีความโปรงใส 
สามารถตรวจสอบได และผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  1,001 – 1,500 บาท และ 
1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมี
การเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก

3.8.7 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอ
ความปลอดภัยทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย มีความ
พึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม 
หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก

3.8.8 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอความปลอดภัยในระดับปานกลาง     
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวาคุณภาพการ
บริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวย
ความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ

3.9  ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคา
เฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือรอยแกไข

 3.9.1 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพ
สมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง
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3.9.2 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักใน
ระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 25 ป 35-44 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอ
ใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขดูขีดหรือ รอยแกไข

3.9.3 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รู
จักในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา 
มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. และ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟ
ฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด หรือรอยแกไข

3.9.4 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผู ตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักใน
ระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจระดับมาก ใน
เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อ
ตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามเปนนักเรียน/นักศึกษา ขาราช
การหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง  มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องใบ
แจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด หรือรอยแกไข

3.9.5 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักใน
ระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับ
มาก และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย โดยเร่ือง
การโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ 
เชน ปายโฆษณา  แผนพับ ฯลฯ พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 
บาท และ 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย นอกจากนี้เร่ืองการแจงเตือนใหผูใชไฟฟา
ทราบทุกคร้ังกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 
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บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย และเร่ืองใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด
หรือรอยแกไข ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบ
ถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป มีความพอใจระดับ     
ปานกลาง

3.9.6 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักใน
ระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน   1,001 – 1,500 บาท มีความ
พึงพอใจระดับมาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจระดับนอยตอการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ 
โดยผานสื่อตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ และเร่ืองใบแจงคาไฟฟาที่มีสภาพสมบูรณ ไมมี
การขูดขีดหรือ รอยแกไขนั้น ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับมาก ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  501 – 1,000 บาท และ 2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจ
ปานกลาง

3.9.7 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีประเภทการใชไฟฟาเปนที่อยูอาศัยและกิจการขนาดเล็ก  มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก โดยรวมในระดับปานกลาง 
โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก  ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือรอยแกไข

3.9.8 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา      
คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวา และ
เทาเทียบกบัคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องใบแจงคาไฟ
ฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข

3.10  ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  
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โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะ
ทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวย     
ผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ า
ไปปรับปรุงการบริการตอไป

 3.10.1 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน
การเขาใจและการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจด
หนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับ
โทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟง
ความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป

3.10.2 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการเขาใจ
และการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ     
ปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไม
หยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะ
ปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น 
ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป

3.10.3 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการ
เขาใจและการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
ปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไม
หยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะ
ปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น 
ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป
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3.10.4 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาในระดับ
ปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทน
จดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเพราะเสียเวลา

3.10.5 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบ
ถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอยตอตัวแทนจดหนวยที่เขา
ใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น ตัวแทนจดหนวยที่ไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานาน
เนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา ตัวแทนจดหนวยที่ไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าให
จดหนวยผิดพลาดได และ ตัวแทนจดหนวยที่รับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยู
เสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการ

3.10.6 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนในทุกระดับคาใชจาย มีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการดานการเขาใจและการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟ
ฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา        
ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได และ    
ตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

3.10.7 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีประเภทการใชไฟฟาเปนที่อยูอาศัยและกิจการขนาดเล็ก  มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการเขาใจและการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง 
โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะ
ทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวย     
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ผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ า
ไปปรับปรุงการบริการตอไป

3.10.8 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา      
คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวา การบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวา
คุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากนอยเร่ืองตัวแทนจดหนวยรับ
ฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป

สวนท่ี 4   ปญหาและอุปสรรคของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาและอุปสรรคในการใชระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา

แบบใหมสรุปเปนขอๆ ไดดงันี้
4.1 ปญหาดานการชํ าระคาไฟฟา ซึ่งระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาตองนํ าใบแจง

คาไฟฟาไปชํ าระเงินที่จุดบริการรับชํ าระเงิน หรือ สํ านักงานไฟฟา ทํ าใหผูที่เคยชํ าระเงินที่บานเกิด
ความไมสะดวกขึ้น  เพราะเกิดความลาชาในการใหบริการขณะไปชํ าระเงิน  บริเวณที่จอดรถของ
สํ านักงานการไฟฟาไมเพียงพอ  และที่พักอาศัยอยูไกลจากสํ านักงานการไฟฟา

4.2 ปญหาดานตัวแทนจดหนวยที่มีความไมสุภาพ ไมนาเชื่อถือ และไมเปดโอกาสให    
ผูใชไฟฟาถามปญหา หรือแสดงขอเสนอแนะได นอกจากนี้เจาของบานบางรายอาจไมเคยพบกับ
ตัวแทนจดหนวยทํ าใหไมสามารถสอบถามหรือขอคํ าแนะนํ าตางๆได

4.3 ปญหาดานความเชื่อมั่นเนื่องจากการจดหนวยและการแจงคาไฟฟา ไมตรงเวลา
อยางสมํ่ าเสมอ ทํ าใหบางครั้งไปชํ าระเงินลาชากวากํ าหนด จึงทํ าใหถูกตัดไฟ

4.4 ปญหาดานความมั่นใจในอุปกรณ เนื่องจากผูใชไฟฟาไมมั่นใจในความเที่ยงตรง
และมีมาตรฐานของอุปกรณวัดคาไฟฟา

    4.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาคาไฟฟามีราคาแพง ควรที่จะปรับลดคาไฟฟาลง

อภิปรายผล
การศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของ

การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรีในคร้ังนี้ ใชแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction Concept) และแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality 
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Concept) ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541) จํ านวน 10 ดาน ไดแก ดานการเขาถึงลูกคา ดาน
การติดตอสื่อสาร ดานความสามารถ ดานความมีนํ้ าใจ ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดาน
การตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก รวมทั้งดานการเขาใจ  
จิตใจและรูจักลูกคา  สามารถอภิปรายผลไดดังนี้

1. ดานการเขาถึงลูกคา (Access) จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่เปนผูใช
ไฟฟาประเภทบานอยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กที่อยูในเขตชุมชนเมือง จังหวัดเพชรบุรี สวนใหญมี
ความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค ที่สามารถกระทํ าไดงาย ไมยุงยาก โดยเฉพาะวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน จะทํ าให  
ผูใชไฟฟาไดรับความสะดวกสบายและรวดเร็วในการรูยอดคาใชไฟฟา แตผูใชไฟฟามีความพึงพอ
ใจในระดับปานกลางตอคุณภาพการบริการในเรื่องของความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระคาไฟฟาที่
สํ านักงานไฟฟาเพราะระบบการชํ าระเงินแบบเดิมนั้นผูใชไฟฟาสามารถที่จะชํ าระคาไฟฟากับตัว
แทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บเงินคาไฟฟาตามบานไดเลย ไมตองเสียเวลาเดินทางไปจายที่สํ านักงานไฟ
ฟา แมวาในความเปนจริงลูกคาสามารถที่จะชํ าระเงินไดตามจุดชํ าระตางๆ เชน เคาเตอรเซอรวิส
ตางๆ ซึ่งจะทํ าใหลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินมากขึ้น เมื่อดูจากความพึงพอใจ
ของลูกคาในดานการชํ าระคาไฟฟาที่สํ านักงานไฟฟาแลว สะทอนใหเห็นวาลูกคามีความตองการที่
จะไดรับความสะดวกสบาย มีการเขาถึงลูกคาทั้งในเรื่องของการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน และ
การชํ าระคาไฟฟาถึงบานโดยมีตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บเงินคาไฟฟาตามบาน  โดยจากผลการ
ศึกษาในดานนี้พบวาสอดคลองกับการศึกษาของ อรพินธ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาถึงความ
พึงพอใจของผูใชไฟฟาในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตอการบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเชียงใหม โดย อรพินธ ไดพบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอการเขาถึง
ลูกคาของการไฟฟาในระดับที่มาก และมีความพึงพอใจดานการเขาถึง ตอการชํ าระคาไฟฟาโดยมี
ตัวแทนเก็บเงินที่จัดเก็บคาไฟฟาตามบานมากกวาการชํ าระคาไฟฟาผานทางสํ านักงานการไฟฟา

2. ดานการติดตอสื่อสาร (Communication) จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ที่เปนผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กที่อยูในเขตชุมชนเมือง จังหวัดเพชรบุรี
มีความพึงพอใจในระดับที่เหมือนกัน โดยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ตอการที่ตัวแทน     
จดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจงาย มีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ใหเกียรติแกเจาของบาน     
ผู ใชไฟฟาทุกคร้ัง อาจจะเนื่องจากการที่ตัวแทนเก็บหนวยตองทํ าการเก็บอยางรวดเร็วจํ านวน
หลายๆ แหงทํ าใหไมมีเวลาในการพูดคุยกับผูใชไฟฟามากนักสงผลใหมีผลระดับปานกลาง ซึ่งไม
ไดหมายความวาไมสุภาพแตก็ควรที่จะพัฒนาตอไปใหดีขึ้น จะไดเปนการสรางภาพลักษณที่ดีไม
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เพียงแตตัวแทนเก็บเงิน แตจะเปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหแกการไฟฟา นอกจากนี้การที่ผูใชไฟ
ฟามีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอการที่มีเอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับการ
ชํ าระเงินคาไฟฟา โดยมีขอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม นั้น ควรจะพัฒนาใหมีความสวย
งามและเหมาะสมกวานี้เพื่อเพิ่มความนาสนใจใหมากขึ้น  ซึ่งผลการศึกษาในดานนี้พบวาสอดคลอง
กับการศึกษาของ ดํ ารงศักดิ์  ตันรัตนกุล (2537) และ อรพินธ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบ
วา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอกิริยาและวาจาสุภาพของพนักงานที่ใหบริการ

3. ดานความสามารถ (Competence) จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจดหนวยตามบาน ในดานความ
ชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงาน การตอบคํ าถาม ขอสงสัยและการแกปญหาเฉพาะหนา 
ซึ่งสิ่งเหลานี้ลวนเปนสิ่งสํ าคญัและมีผลกระทบโดยตรงในความสํ าเร็จของระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟาเปนอยางยิ่ง ดังนั้นทางการไฟฟาควรจะจัดอบรมพนักงานใหมีความชํ านาญมากขึ้น 
รวมทั้งควรมีการรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นในการออกไปจดคาไฟฟาตามผูใชไฟฟา แลวทํ าเปนฐาน
ความรูขององคกรการไฟฟาตอไป  ซึ่งการศึกษาในดานนี้จะแตกตางกับการศึกษาของ อรพินธ     
เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการ
ที่ตัวแทนและพนักงานการไฟฟา มีความรูความสามารถในการใหบริการซึ่งสงผลใหผูใชไฟฟาได
รับความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการจัดเก็บและชํ าระคาไฟฟา

4. ดานความมีนํ้ าใจ (Courtesy) จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ      
พึงพอใจในระดับปานกลาง ที่ตัวแทนจดหนวยตามบาน มีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส เอาใจ    
ใส สุภาพและเต็มใจใหบริการ ซึ่งการศึกษาในดานนี้จะแตกตางกับการศึกษาของ อรพินธ           
เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการ
ดานนี้โดยสิ่งเหลานี้ถือวาเปนพื้นฐานของงานบริการ แมวาองคกรการไฟฟาจะเปนองคกรที่ผูกขาด
ในเร่ือง   สินคา ไมมีคูแขงแตก็ควรที่จะไมทิ้งพื้นฐานการเอาใจใสลูกคาไป ดังนั้นการที่จะทํ าให
พนักงานมีความกระตือรือรนและเต็มใจใหบริการนั้น ทางการไฟฟาควรที่จะสรางความภาคภูมิใจ
ในอาชีพใหเกิดขึ้นในตัวของพนักงาน เพื่อสงผลเปนแรงบันดานใจในการทํ างานโดยเฉพาะงานจด
หนวยตามบานที่ถือวาเปนงานบริการ และตองพบเจอกับผูใชไฟฟาอยูเปนประจํ า

5. ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ  
ปานกลางตอการที่ตัวแทนจดหนวยตามบาน มีบุคลิกภาพที่ดี แตงตัวสะอาด มีความรู และมีเคร่ือง
มือที่มีประสิทธิภาพ ใหบริการ ซึ่งการศึกษาในดานนี้จะแตกตางกับการศึกษาของ อรพินธ         
เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการ
ของตัวแทนเก็บเงินตามบานและพนักงานการไฟฟา ที่มีความอดทน รับผิดชอบและซื่อสัตยสงผล

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



117

ใหเปนที่นาเชื่อถือ โดยตัวแทนจดหนวยควรจะพัฒนาดานนี้ใหดีขึ้นเพราะความนาเชื่อถือจะเปน
ภาพลักษณที่สงผลใหผูใชไฟฟารูสึกไววางใจวาจะไมโดนหลอกดวย ซึ่งความนาเชื่อถือนี้สามารถ
พัฒนาไดไมยากเพียงเปลี่ยนแปลงที่ตัวของตัวแทนจดหนวยตามบานเทานั้น ใหมีการแตงกายที่
สะอาด อาจจะมีการออกแบบชุดฟอรมใหเฉพาะสํ าหรับคนจดหนวยตามบาน และออกแบบเครื่อง
มือจดหนวยใหทันสมัยมีคุณภาพ

6. ดานความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางตอการที่ตัวแทนจดหนวยตามบาน สามารถแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอใน
วันที่ใกลเคียงกัน การจดหนวยไดอยางถูกตองและไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟาแกผูอ่ืน 
โดยสิ่งที่สํ าคัญในดานของความไววางใจคือเร่ืองความถูกตองและการที่ทํ าไดอยางสมํ่ าเสมอทุก
เดือน โดยจะมีผลตอความพึงพอใจอยางยิ่งกับผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ที่พึงพอใจกับความ
สามารถในการจดหนวยไดอยางสมํ่ าเสมอทุกเดือนเพราะผูใชไฟฟาเหลานี้จะตองการเวลาในการ
ตรวจสอบความถูกตองและเตรียมเงินในการชํ าระคาไฟฟา ดังนั้นจึงควรที่จะพัฒนาใหมีความตรง
ตอเวลาในการจดหนวยและความถูกตองใหมากกวานี้ โดยการวิจัยน้ีจะไปสนับสนุนการชํ าระเงิน
ในรูปแบบอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการที่มีพนักงานเก็บเงินตามบาน โดยงานวิจัยของ  พูลสิริ          
ธรรมสโรช (2537) ซึ่งไดทํ าการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผูใชไฟฟาที่มีตอการชํ าระคาไฟฟา โดย
วิธีหักบัญชีเงินฝากธนาคารในอํ าเภอเมือง จังหวัดลํ าปาง  ไดคนพบวาการที่ผูใชไฟฟาจะเปลี่ยนวิธี
การชํ าระเงินคาไฟฟามาเปนวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคารก็ตอเมื่อ การไฟฟามีการสงใบแจงหนี้
ไฟฟาใหตรวจสอบกอนหักบัญชี ดังนั้นถาการไฟฟาสงใบแจงคาใชจายไดตรงตามเวลาทุกเดือน จะ
ทํ าใหการชํ าระเงินโดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคารประสบผลส ําเร็จ

7. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ
ใจตอคุณภาพการบริการดานนี้ในระดับปานกลาง ซึง่ปจจัยยอยประกอบดวย ตัวแทนจดหนวยมี
จํ านวนเพียงพอกับปริมาณงานทํ าใหบริการไดทั่วถึง การเอาใจใสความถูกตองของคาไฟฟา และ
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอสอบถามรวมทั้งแกปญหา สิ่งเหลานี้เปนการแสดงใหเห็นวาลูกคา
ตองการความถูกตอง รวดเร็ว และการเอาใจใสจากการไฟฟา แตในสวนนี้ การไฟฟายังไมสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีเทาที่ควร ซึ่งการศึกษาในดานนี้จะสอดคลองกับการศึกษา
ของ อรพินธ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลางโดย ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวา จํ านวน
พนักงานที่ใหบริการมีจํ านวนไมเพียงพอกับปริมาณงาน ทํ าใหเกิดความไมสะดวกตอผูใชไฟฟาใน
การชํ าระคาไฟฟา
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8. ดานความปลอดภัย (Security) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลางตอจํ านวนคาไฟฟาที่จายทุกคร้ังถูกตองตรงกับที่ระบุไวในใบแจงคาไฟฟา โดยไมมี
คาใชจายอ่ืน ๆ นอกเหนือจากที่ระบุไว รวมทั้งพนักงานเก็บหนวยมีความซื่อสัตยสุจริตไมเรียกรอง
คาธรรมเนียม และระบบในการบันทึกคาใชจายมีความโปรงใสและตรวจสอบได ซึ่งการศึกษาใน
ดานนี้จะแตกตางกับการศึกษาของ อรพนิธ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวา ผูใชไฟฟามี
ความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการดานความปลอดภัย โดยการที่ผูใชไฟฟามีความพึง
พอใจในดานนี้เพียงแคปานกลางอาจจะเนื่องมาจาก ยังไมมั่นใจในระบบการจดหนวย เพื่อแจง      
คาไฟฟาแบบนี้ หรือ อาจจะมีการเจอพฤติกรรมที่ไมโปรงใสจริง ๆ ดังนั้นจะตองมีการตรวจสอบ
อยางถั่วถึง รวมทั้งประชาสัมพันธเพื่อสรางความมั่นใจแกผูใชไฟฟาตอวิธีการแจงคาไฟฟาแบบใช
พนักงานจดหนวย

9. ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอการบริการดานนี้โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ทั้งนี้เพราะการประชาสัมพันธโดยการไฟ
ฟาที่ไมทั่วถึง และการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบกอน เพื่อเตรียมตัวในการเปลี่ยนวิธีการจดแจงคา
ไฟฟา สิ่งเหลานี้จะสงผลถึงความรูความเขาใจของผูใชไฟฟา แตอยางไรก็ตามผลการศึกษาในสวน
นี้สอดคลองกับการศึกษาของ ดํ ารงศักดิ์  ตันรัตนกุล (2537 ) และอรพิณ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่
พบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับขอมูลเกี่ยวกับการไฟฟาและการดํ าเนินการ
ใหบริการตาง ๆ อยูในระดับปานกลางเชนกัน

10. ดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) พบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอคุณภาพการบริการดานนี้ ทั้งในเรื่องของ
ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น ไมหยุดคุยตามบานผูใชไฟฟานาน
เกินไป ไมคุยโทรศัพทขณะทํ างานและการรับฟงความคิดเห็นของผูใชไฟฟาอยูเสมอ สิ่งเหลานี้อาจ
จะมองวาไมสํ าคัญแตในความเปนจริงเปนสิ่งที่สํ าคัญมากเพราะการปรับปรุงบริการของการไฟฟา
จะตรงความตองการของผูใชหรือประสบผลสํ าเร็จไดหรือไม จะขึ้นอยูกับการรับฟงลูกคาและเขาใจ
ลูกคาทั้งสิ้น

ขอคนพบ
จากผลการศึกษาครั้งนี้ มีขอคนพบดังตอไปนี้
1. ผูตอบแบบสอบถามไมนิยมไปชํ าระคาไฟฟาในวันพุธ
2. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา โดยพิจารณาจากความ

สะดวก และประหยัดเวลา
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3. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชวิธีชํ าระเงินคาไฟฟา   ที่สํ านักงานการไฟฟาบอยที่
สุด

4. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพึงพอใจกับคุณภาพบริการดานการเขาถึงลูกคาโดย
เฉลี่ยในระดับมาก โดยจะพอใจกับวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน นอกจากนี้จะพึงพอใจใน  
คุณภาพบริการดานการติดตอสื่อสาร ดานความสามารถ ดานความมีนํ้ าใจ ดานความนาเชื่อถือ ดาน
ความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก และ
ดานการเขาใจและรูจักลูกคา  โดยเฉลี่ยในระดับปานกลาง

5. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ในปจจัยทาง
ดานความปลอดภัย ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองลูกคา  ดานความสามารถ  ดานความมี
นํ้ าใจ  และดานการเขาใจและรูจักลูกคา ทุกปจจยัยอยในระดับปานกลาง

6. ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาจริงที่เกิดจากการใชวิธีจดหนวยและแจงคาไฟฟาดังนี้คือ 
ปญหาดานความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงิน ปญหาดานความไมสุภาพและไมมีมารยาทของ
พนักงาน ปญหาดานความเชื่อมั่นในการสงใบแจงคาใชจายใหตรงตอเวลา และปญหาดานความไม
เชื่อมั่นในอุปกรณวัดไฟฟา

ขอเสนอแนะ
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะในการปรับปรุงระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟาโดยจะแยกเปน 2 สวนคือ ขอเสนอแนะตอการพัฒนาระบบจดหนวยของการไฟฟาจังหวัด
เพชรบุรี และ ขอเสนอแนะตอนโยบายระบบจดหนวยแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคดังนี้

สวนท่ี 1 ขอเสนอแนะที่มีตอการพัฒนาระบบจดหนวยของการไฟฟาจังหวัดเพชรบุรี
1.ในระบบการแจงคาใชไฟฟาโดยใชพนักงานจดหนวย โดยสวนใหญความสํ าคัญอยูที่

ตัวพนักงาน ในการสรางความพึงพอใจแกผูใชไฟฟา ดังนั้นควรจะมีการอบรมพนักงานใหมีความ
ชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ และในการแกไขปญหาเฉพาะหนา การปลูกฝงความมั่นใจและความ
ภาคภูมิใจในอาชีพ การสอนงานดานบริการ และมีการนํ าเอาปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นและการแก
ปญหา มารวบรวมเปนองคความรูขององคการ เพื่อใหพนักงานมีการพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา

2. ควรจะจัดจํ านวนพนักงานที่ใชในการจดหนวยและแจงคาไฟฟาใหเพียงพอแกพื้นที่
และเวลาเพื่อความมั่นใจของผูใชไฟฟาในเร่ืองการตรงตอเวลาในการแจงคาไฟฟา

3. ควรจะมีการประชาสัมพันธใหแกผู ใชไฟฟาในพื้นที่เพื่อความเขาใจในระบบ          
จดหนวยแจงคาไฟฟา โดยอาจจะมีใบปลิวแจกตามบาน หรือใหตัวแทนเก็บหนวยไปใหขอมูลแก
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บานแตละหลัง เพื่อความสะดวกรวดเร็วและลดปญหาของผูใชไฟฟารวมทั้งเพิ่มภาพพจนที่ดีของ
การไฟฟา

สวนท่ี 2 ขอเสนอแนะที่มีตอนโยบายระบบจดหนวยแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค

1. เพื่อการเขาถึงลูกคา ควรทํ าการเพิ่มระบบการเก็บเงิน เปนระบบที่มีพนักงานเก็บตาม
บานดวย เนื่องจากการศึกษาพบวาผูกรอกแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการชํ าระเงินที่สํ านักงาน
การไฟฟาระดับปานกลาง ซ่ึงเนื่องมาจากความสะดวกสบาย และความรวดเร็ว ดังนั้นควรจะคง
ลักษณะการเก็บเงินโดยมีพนักงานเก็บเงินตามบานไว โดยใหบานที่ตองการใหมีพนักงานมาเก็บถึง
บานไปลงทะเบียนนอกจากนี้ควรจะมีเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บเงินที่ทันสมัยเพื่อชวยดานความ
ปลอดภัย และมีเคร่ืองรับชํ าระโดยบัตรเครดิตแบบเคลื่อนที่เพื่อความสะดวกของผูใชไฟฟาในการ
ชํ าระเงิน

2. ดานความนาเชื่อถือ ควรจะมีการจัดทํ าชุดฟอรมของพนักงานจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา เพื่อที่จะเปนการเพิ่มบุคลิกภาพและการแตงกายใหดูดี มีความสะอาดเรียบรอย โดยจะทํ าใหมี
ความนาเชื่อถือเพิ่มขึ้น

3. ควรจะเพิ่มอํ านาจการทํ างานใหแกพนักงานจดหนวยโดยใหมีการพูดคุยกับผูใชไฟฟา 
เพื่อรับฟงปญหา ขอเสนอแนะ และทํ าการรวบรวมไปยังสวนกลางเพื่อที่จะเขาใจถึงความตองการที่
แทจริงของผูใชไฟฟารวมทั้งปญหาที่เกิดขึ้น นอกจากนี้จะสามารถนํ ามาใชประกอบการตัดสินใจ
ในการออกบริการแบบใหมในคร้ังตอไป

4. ควรจะมีการประชาสัมพันธเพื่อสื่อสารใหผูใชไฟฟาเขาใจระบบจดหนวยเพื่อแจงคา
ไฟฟาใหมากขึ้น มีการโฆษณาทางโทรทัศน การออกใบปลิวที่นาสนใจ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจแก   
ผูใชไฟฟา

5. ควรมีการสอบเทียบเครื่องมือวัดคาไฟฟา โดยเฉพาะจากองคกรภายนอก ใหมี     
มาตรฐาน เพื่อใหเกิดความโปรงใส และ เชื่อมั่นจากผูใชไฟฟา
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