
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษา เรื่องทัศนคติของลูกคาการไฟฟานครหลวงตอบริการชําระคาไฟฟาโดย
หักบัญชีเงินฝากธนาคาร ไดนําแนวคิด ทฤษฎี  รวมท้ังทบทวน งานวิจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของมาปรับใช
ในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 
แนวคิด ทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ   

ทฤษฎีทัศนคต ิ(Attitudes)  
(สุชีรา ภัทรายุตวรรตน, 2545: 143) ไดใหคําจํากัดความทัศนคติ  ดังนี ้

1. ความรูสึก ความเช่ือม่ัน ความลําเอียง หรือการมีอคติของบุคคลในการท่ี
จะสรางความพรอมท่ีจะกระทําส่ิงใดส่ิงหนึ่งตามประสบการณของบุคคลท่ีไดรับมา 

2. ความโนมเอียงท่ีมีปฏิกิริยาตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ในทางบวกหรือ ทางลบ 
ทางใดทางหนึ่งตอสภาพแวดลอมท่ีจะมาถึง 

3. ทัศนคติ โดยตรงแลวไมสามารถสังเกตเห็นได แตอนุมานไดจาก
พฤติกรรม 

(เสรี วงษมณฑา. 2542 : 106) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ หมายถึง ความโนม
เอียงของการเรียนรูเพ่ือใหเกิดพฤติกรรมท่ีสอดคลองกับลักษณะท่ีพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอส่ิง
ใดส่ิงหนึ่ง 

ดังนั้นจึงสรุปไดวา ทัศนคติเปนความคิดเห็นท่ีมีอารมณเปนสวนประกอบ และ
เปนสวนท่ีพรอมจะมีปฏิกิริยาโตตอบในทางบวกหรือทางลบ ตอบุคคล วัตถุ หรือสถานการณ
ภายนอก 

องคประกอบของทัศนคติ  (สุชา จันทรเอม, 2544 : 271) กลาวถึงองคประกอบ
ของทัศนคติท่ีสําคัญ 3 ประการคือ  

 Cognition Component เปนองคประกอบเกี่ยวกับ ความรู (Knowledge)  
การรับรู (Perception) และความเช่ือ (Beliefs) ของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หากบุคคลมีความรู
หรือความเช่ือวาส่ิงใดดี ก็มักจะมีทัศนคติท่ีดีตอส่ิงนั้น ในทางตรงกันขามหากมีความรูมากอนวา ส่ิง
ใดไมดีก็จะมีทัศนคติท่ีไมดีตอส่ิงนั้น 
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 Feeling  Component เปนองคประกอบดานความรูสึกของบุคคลซ่ึงมี
อารมณเกี่ยวของอยูดวย นั่นคือ หากบุคคลมีความรูสึกรักหรือชอบพอใจบุคคลใดหรือส่ิงใด ก็จะ
ชวยใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอบุคคลนั้นไปดวย แตถาหากมีความรูสึกเกลียดหรือโกรธบุคคลใดส่ิงใด ก็
จะทําใหมีทัศนคติท่ีไมดีตอบุคคลนั้นหรือส่ิงนั้น  

 Action Tendency Component เปนองคประกอบท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรม
(Behavior) ของบุคคล คือความโนมเอียงท่ีบุคคลจะแสดงพฤติกรรมตอบโตอยางใดอยางหนึ่ง
ออกมา พฤติกรรมท่ีแสดงออกมานั้น เกิดจากความรูและความรูสึกท่ีเขามีอยูเกี่ยวกับวัตถุ เหตุการณ 
หรือบุคคลนั้น ๆ นั่นเอง 

 
ทฤษฎีการวัดทัศนคติ (Theory of Attitude Measurement) ในทางจิตวิทยา การวัด

ทัศนคติเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ และเปนประโยชนอยางมากตอการดําเนินชีวิตของคน เพราะการรู
ทัศนคติของบุคคลหรือกลุมคนท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง วาเปนไปในทิศทางใด มีความเขมมากนอยแค
ไหน ยอมจะทําใหผูท่ีเกี่ยวของสามารถคาดการณ ทํานายพฤติกรรมท่ีอาจจะเกิดขึ้นของบุคคลนั้น ๆ 
ได และสามารถวางแผนดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งกับบุคคลหรือกลุมคนนั้นไดอยางถูกตองและ
มีประสิทธิภาพ 

(สุชีรา ภัทรายุตวรรตน : 2545) ไดกลาวถึงวิธีวัดทัศนคติไวดังนี ้
1. Observation การสังเกตเปนวิธีการศึกษาพฤติกรรมท่ีแสดงออกของ

บุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง แลวนําขอมูลท่ีสังเกตนั้น ไปอนุมานวาบุคคลนั้นมีทัศนคติอยางไร 
2. Self-report เปนวิธีการศึกษาทัศนคติของบุคคล โดยใหบุคคลเหลานั้น

เลาความรูสึกท่ีมีตอส่ิงนั้นออกมา โดยใหรายงานออกมาในลักษณะ  รูสึกชอบ-ไมชอบ  เห็นวาดี-
ไมดี  ซ่ึงส่ิงท่ีแสดงออกมานี้จะกําหนดเปนคาคะแนนทัศนคติได เชนวิธีการศึกษาของ Thurstone, 
Likert, Osgood, Guttman, Fishbein เปนตน 

(จํารอง เงินดี : 2545) กลาววา วิธีวัดทัศนคติท่ีนิยมใช คือ การใชสเกลวัดทัศนคติ   
ซ่ึงมีนักจิตวิทยากําหนดสเกลวัดทัศนคติออกมาเปนตัวเลขเรียงตามลําดับ อันเปนตัวช้ีถึงความ
เขมขนของทัศนคติจากแบบทดสอบและแบบวัดทัศนคติของแตละบุคคล สวนใหญสเกลวัด
ทัศนคติท่ีมีผูนิยมใชกันมาก ไดแก 

1.  สเกลวัดแบบของเธอรสโตน (The Thurstone Scale) สเกลวัดแบบนี้เปน
แบบแรกสุด และเปนท่ีรูจักดีท่ีสุด แบบวัดนี้คิดโดย L.L. Thurstone วิธีวัดทําโดยการใหผูเช่ียวชาญ
คัดเลือกขอความท่ีชัดเจนเขาใจงาย และสอบถามไดตรงกับเรื่องท่ีตองการจะศึกษา กําหนดเปน
สเกล หรือน้ําหนัก ของแตละขอความนั้นไว ในการตอบแบบสอบถามนี้ ผูตอบจะตอบโดยการ
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ตรวจคําตอบบนสเกลท่ีกําหนดมาให ซ่ึงผูตรวจสอบทัศนคติของผูตอบแบบสอบถามอาจจะหา
คาเฉล่ียจากคาสเกลในแบบสอบถามท่ีผูตอบมา หรือใชวิธีคัดเลือกหาคะแนนมัธยฐานจากแตละ
บุคคล ผลท่ีไดจะบงช้ีไดวาทัศนคติของผูตอบนั้นไปในทิศทางใด 

2.  สเกลวัดแบบของ ลิเคิรท (The Likert Scale) เปนสเกลวัดทัศนคติท่ีคิด
ขึ้นโดย R. Likert โดยลักษณะของสเกลนี้จะมีความเกี่ยวของกับหัวเรื่องท่ีเลือกจะศึกษา โดย
รวบรวมขอความท่ีเกี่ยวของกับหัวขอเรื่องท่ีจะศึกษาโดยขอความนั้นจะมีลักษณะเปนขอความใน
ทางบวก หรือขอความในทางลบ แตจะไมมีขอความท่ีเปนกลาง  โดยผูตอบแบบสอบถามตามสเกล
แบบ ลิเคิรท ถูกแนะนําใหช้ีวาเขารูสึกอยางไรในแตละขอความนั้น ๆ แลวระบุความรูสึกนั้น ลงใน
ระดับตาง ๆ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง  เห็นดวย  ยังไมแนใจ  ไมเห็นดวย  และไมเห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึง
กําหนดการใหคะแนนโดยใหคะแนนระดับ 5  4  3  2  1  สําหรับขอความทางบวก และ คะแนน
ระดับ 1 2 3 4 5 สําหรับขอความในทางลบ (เรียก Arbitary weighting method)  กลาวไดวา วิธีการ
ของลิเคิรท เปนวิธีท่ีรวดเร็วกวา เช่ือถือไดมากกวา และมีความเท่ียงตรงในการวัดกวา วิธีการของ 
เธอรสโตน และสามารถใชเปนแบบทดสอบมาตรฐานไดกับคนหลายกลุม 

 
แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูให

ความหมายไวดังนี้ 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : 18)  ใหความหมายวา พฤติกรรมผูบริโภคคือ

กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลในการประเมิน การจัดหา การใช และ
การดําเนินการเกี่ยวกับสินคาและบริการ โดยคาดหวังวาส่ิงเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความ
ตองการของตนได  

(อดุลย จาตุรงคกุล, 2546 : 31-41) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการ ท่ีสามารถสราง
ความพึงพอใจในการซ้ือใหแกผูซ้ือมากท่ีสุด สาเหตท่ีุผูบริโภคซ้ือสินคาและบริการอาจเปนเพราะ มี
ส่ิงจูงใจบางประการท่ีสอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค 

ดังนั้นพฤติกรรมของผูบริโภค สรุปไดวา หมายถึงกระบวนหรือพฤติกรรมการ
ตัดสินใจ การซ้ือ การใช และการประเมินการใชสินคาและบริการของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ท่ี
เกี่ยวของโดยตรงกับการใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการ ท่ีสามารถสรางความพึงพอใจ  ตอบสนอง
ความตองการ และสอดคลองกับทัศนคติของตน 
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ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : 57-59) 
แบงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคออกเปน 2 ประการไดแก 

1. ปจจัยภายใน (Internal factors) เปนปจจัยท่ีเกิดขึ้นจากตัวบุคคล ในดาน
ความคิดและการแสดงออก ซ่ึงมีพ้ืนฐานมาจากสภาวะแวดลอม ไดแก 

1.1. ความจําเปน (Needs)  ความตองการ (Wants) และ ความปรารถนา 
(Desires) ซ่ึงท้ังสามประการนี้สามารถใชทดแทนกันได ความจําเปนคือลักษณะพ้ืนฐานเพ่ือการ
ครองชีพ สวนความตองการเปนระดับทางจิตใจท่ีสูงขึ้นกวาความจําเปน และความปรารถนาเปน
ความตองการดานจิตวิทยาท่ีสูงท่ีสุดของมนุษย 

1.2. แรงจูงใจ (Motive) เปนความพยายามในการแกไขปญหาท่ีเกิดขึ้น
ทางกายหรือจิตใจ  

1.3. บุคลิกภาพ (Personality) เปนลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ี
พัฒนาขึ้นมาจากความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และส่ือจูงใจตาง ๆ   

1.4. ทัศนคติ (Attitude) เปนการประเมินความรูสึกหรือความคิดเห็นตอ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่งของบุคคล โดยทัศนคติจะมีผลตอพฤติกรรมตาง ๆ ของบุคคล 

1.5. การรับรู (Perception) เปนกระบวนการของบุคคลในการยอมรับ
คามคิดหรือการกระทําของบุคคลอ่ืน  

1.6. การเรียนรู (Learning) เปนการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลท่ี
เกิดจากการรับรูและประสบการณของบุคคล เกิดเปนการปรับเปล่ียนพฤติกรรมท่ีคอนขางคงท่ี ซ่ึง
อาจกลาวไดวา การเรียนรูคือประสบการณท่ีบุคคลสะสมไว 

2. ปจจัยภายนอก (External factors) เปนปจจัยท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอมรอบตัว
ของบุคคล ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอความคิด พฤติกรรการบริโภค ซ่ึงไดแก  

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) ของผุบริโภคท้ังในรูปตัวเงินและปจจัยท่ีเกี่ยวของ 

2. ครอบครัว (Family) การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีตางกันสงผล
ใหบุคคลมีพฤติกรรมแตกตางกัน และสถาบันครอบครัวจะมีผลตอพฤติกรรมของบุคคลไดสูงกวา
สถาบันอ่ืน  

3. สังคม (Social) กลุมสังคมรอบ ๆ ตัวของบุคคลมีผลตอการปรับ
พฤติกรรมของบุคคล ใหเปนไปในทิศทางเดียวกันของสังคม เพ่ือการยอมรับใหเปนสวนหนึ่งของ
สังคม   
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4. วัฒนธรรม (Culture) เปนวิถีการดําเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือวาเปนส่ิงท่ี
ดีงาม และยอมรับมาปฏิบัติ ในสังคมนั้นเปนเวลานาน จนเกิดการยึดถือเปนวัฒนธรรมเดียวกัน 

5. ตัวกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimuli) คือเครื่องมือทาง
การตลาดท่ีสรางโอกาสใหผูบริโภคไดพบเห็น รูจัก และคุนเคยกับสินคานั้น ๆ ซ่ึงไดแก ผลิตภัณฑ 
(Products) ราคา (Prices) และ การสงเสริมการตลาด (Promotion) อันจะทําใหผูบริโภคไววางใจ
และยินดีท่ีจะใชสินคานั้น 

6. สภาพแวดลอม (Environment) การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอม 
เชนสภาพอากาศ การขาดแคลนทรัพยากรพลังงาน ภาวะโลกรอน เปนตน มีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ของผูบริโภคท่ีจะเปล่ียนแปลงไปตามสภาพแวดลอมนั้น ๆ  
 

กระบวนการ/ขั้นตอนการรับชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 
การไฟฟานครหลวง ไดรวมกับธนาคารผูใหบริการ กําหนดกระบวนการและ

ขั้นตอนการรับชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร ใหเปนรูปแบบเดียวกันทุกธนาคารคือ 
ผูใชไฟฟากรอกแบบฟอรมขอใชบริการยื่นตอธนาคารท่ีมีบัญชีเงินฝาก จากนั้นธนาคารจะ
ประสานงานกับการไฟฟานครหลวงเพ่ือบันทึกขอมูลในฐานขอมูลลูกคาของท้ังทางธนาคาร และ
การไฟฟานครหลวง โดยกระบวนการท่ีสําคัญคือการไฟฟานครหลวงจะสงใบแจงคาไฟฟาใหผูใช
ไฟฟาทราบกอนกําหนดการหักบัญชีอยางนอย 7 วัน เพ่ือใหมีเวลาในการตรวจสอบความถูกตอง 
และเม่ือไดดําเนินการหักบัญชีเงินฝากธนาคารเพ่ือชําระคาไฟฟาแลว การไฟฟานครหลวงจะสง
ใบเสร็จรับเงินใหผูใชไฟฟาพรอมการสงแจงหนี้เดือนถัดไป  ท้ังนี้การใหบริการดังกลาว การไฟฟา
นครหลวงเปนผูชําระคาธรรมเนียมธนาคารแทนผูใชไฟฟาทุกราย   

การใหบริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคารนี้ การไฟฟานครหลวง
หวังท่ีจะอํานวยความสะดวกใหแกผูใชไฟฟา ในอันท่ีจะประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง
ไปชําระคาไฟฟาดวยตนเอง นอกจากนั้น ยังชวยมิให ผูใชไฟฟาหลงลืมการชําระคาไฟฟาจนเกิด
เปนหนี้คางชําระ จึงเปนการปองกันมิใหผูใชไฟฟาไดรับผลกระทบจากกระบวนการบังคับหนี้ของ
การไฟฟานครหลวง 

ท้ังนี้ไดแสดงขั้นตอนการใชบริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 
ตามแผนภูมิตอไปนี ้
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แผนภูมิที่ 1 แสดงขั้นตอนการใชบริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 
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ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
อนงคพรรณ  สุวรรณทะมาล ี(2549) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี

มีตอการใหบริการรับชําระเงิน ของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดลําพูน พบวา ผูตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญเลือกใชบริการชําระคาไฟฟาโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร เนื่องจากมีขั้นตอนสะดวก เปน
อันดับแรก และใชบริการเนื่องจากมีความรวดเร็วในการใหบริการ ในลําดับรองลงไป สวนในการ
เลือกชองทางชําระเงินนั้น ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชการชําระเงินกับพนักงานหรือตัว
แทนท่ีไปเก็บเงิน ณ สถานท่ีอยูอาศัย โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกิจการขนาดเล็กจะใชการชําระ
เงินโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคารมากท่ีสุด ในขณะผูใชไฟฟาท่ีเปนบานพักอาศัย เลือกใชการชําระ
เงินกับพนักงานหรือตัวแทน  

สําหรับปญหาในดานการรับชําระคาไฟฟาโดยผานตัวแทนท่ีจัดเก็บคาไฟฟา ของ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบวา มีปญหาขั้นตอนไมสะดวกในการใหบริการ และมีปญหาใน
เรื่องของวันและเวลาใหบริการไมตรงกับความตองการ คิดเปนรอยละ 67.11 โดยปญหาการรับ
ชําระโดยผานตัวแทนจัดเก็บคาไฟฟา ภาพรวมอยูในระดับนอยท่ีสุด (คาเฉล่ีย 1.49) อันดับแรกคือ 
ปญหาวันและเวลาใหบริการไมตรงความตองการ (คาเฉล่ีย 1.69) อันดับสองคือมีขั้นตอนไมสะดวก
ในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 1.59)  สวนปญหาดานการบริการรับชําระคาไฟฟา โดยวิธีหักบัญชีเงิน
ฝากธนาคารของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบวา พนักงานของธนาคารใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมดี ไมเอาใจใสในการใหบริการและผิดพลาดบอย คิดเปนรอยละ 90.38 โดยระดับปญหาภาพ
รวมอยูในระดับนอย (คาเฉล่ีย 1.71) อันดับแรกคือ พนักงานธนาคารไมมีความรู ในการอธิบาย
ขั้นตอนการขอใชบริการ (คาเฉล่ีย 1.88) อันดับสอง คือมีขั้นตอนไมสะดวกในการใหบริการ และ
การโฆษณาประชาสัมพันธไมท่ัวถึง การส่ือสารไมชัดเจน (คาเฉล่ีย 1.81)  

ท้ังนี้ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามกรณีชําระคาไฟฟาผานตัวแทนเก็บเงิน
ท่ีจัดเก็บเงินคาไฟฟา พบวา ควรจัดเก็บคาไฟฟาใหตรงชวงส้ินเดอืนและตรงกับวันหยุดเสารอาทิตย 
คิดเปนรอยละ 31.58 มากท่ีสุด สวนผูตอบแบบสอบถามกรณีชําระคาไฟฟาโดยวิธีหักบัญชีเงินฝาก
ธนาคาร พบวา ควรปรับปรุงระบบการทํางานใหรวดเร็วขึ้น คิดเปนรอยละ 46.15 มากท่ีสุด 

 
ไตรเทพ บุญตนาชัย (2549) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอ

ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา ของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี  โดยใชแนวคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Concept) และแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการ (Service Quality Concept) จํานวน 10 ดานไดแก ดานการเขาถึงลูกคา ดานการ
ติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความมีน้ําใจ ดานความนาเช่ือถือ ดานความไววางใจ ดานการ
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ตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก และดานการเขาใจจิตใจและ
รูจักลูกคา ซ่ึงในการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกวิธีการชําระเงินคาไฟฟา โดย
พิจารณาจากความสะดวกและประหยัดเวลา  สวนใหญใชวิธีชําระเงินคาไฟฟาท่ีสํานักงานการ
ไฟฟาบอยท่ีสุด  

ท้ังนี้ในดานความพึงพอใจผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจกับคุณภาพบริการดานการ
เขาถึงลูกคาโดยเฉล่ียในระดับมาก และพึงพอใจในคุณภาพบริการดานการติดตอส่ือสาร ดาน
ความสามารถ ดานความมีน้ําใจ ดานความนาเช่ือถือ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา 
ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก และดานการเขาใจและรูจักลูกคา โดยเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง ดังนั้นการเขาถึงลูกคาจึงมีความสําคัญอยางมากในการสรางความพึงพอใจ 

สําหรับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีเกิดจากการใชวิธีจดหนวยและแจงคา
ไฟฟาคือ ปญหาดานความสะดวกรวดเร็วในการชําระเงิน ปญหาดานความไมสุภาพและไมมี
มารยาทของพนักงาน ปญหาดานความเช่ือม่ันในการสงใบแจงคาใชจายใหตรงตอเวลา และปญหา
ดานความไมเช่ือม่ันในอุปกรณวัดไฟฟา 

ผูศึกษามีขอเสนอแนะตอการพัฒนาระบบจดหนวยแจงคาไฟฟาของการไฟฟา
สวนภูมิภาค คือระบบแจงคาใชไฟฟาโดยพนักงานจดหนวย ความสําคัญอยูท่ีตัวพนักงานในการ
สรางความพึงพอใจใหผูใชไฟฟา เนื่องจากเปนผูเขาถึงผูใชไฟฟา ดังนั้นจึงควรอบรมพนักงานใหมี
ความชํานาญในการใช เครื่อง มือ และการแกปญหาเฉพาะหนา นอกจากนั้นควรมีการ
ประชาสัมพันธใหแกผูใชไฟฟาเขาใจในระบบจดหนวยแจงคาไฟฟา โดยการโฆษณาทางโทรทัศน 
การออกใบปลิวท่ีนาสนใจ เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจแกผูใชไฟฟา 

รัตนาภรณ  ชมภูศรี  (2551) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกใช
บริการชําระคาสินคาและบริการผานเคานเตอรธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในตําบลวัดเกตุ จังหวัด
เชียงใหม พบวา คาสินคาและบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามนําไปชําระเงินผานเคานเตอรธนาคาร 
เปนการชําระคาสาธารณูปโภคมากท่ีสุด รองลงไปเปนการชําระคาบัตรเครดิต สวนความนิยมใน
การชําระคาสาธารณูปโภคนั้น  ผูตอบแบบสอบถาม นิยมชําระคาสาธารณูปโภคผานเคานเตอร
ธนาคาร   และชําระผานชองทางอ่ืน ในจํานวนท่ีใกลเคียงกัน นอกจากนั้นพบวา จํานวนเงินคา
สินคาและบริการท่ีชําระ เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกชองทางชําระเงิน คือกรณีจํานวนเงินสูงจะเปน
การชําระเงินผานเคานเตอรธนาคาร และจํานวนเงินนอยจะนิยมชําระผานชองทางอ่ืน  ผูตอบ
แบบสอบถามชําระคาสินคาและบริการผานเคานเตอรธนาคาร เนื่องจากวางใจวาเม่ือชําระแลวเงิน
จะนําฝากเขาบัญชีผูรับไดทันที 
 


