
ภาคผนวก

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



123

       เลขที่ ……………
แบบสอบถาม

ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
ของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี

แบบสอบถามนี้เปนสวนหน่ึงของการศึกษาหลักสูตร ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
ส ําหรับผูบริหาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม (จังหวัดสมุทรสาคร) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา ของการไฟฟาสวนภูมิ
ภาค จังหวัดเพชรบุรี รวมท้ังเพื่อนํ าเสนอการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ใชเปนแนวทางในการ
พัฒนาปรับปรุงคุณภาพและกระบวนการใหบริการรับชํ าระเงินคากระแสไฟฟา ใหดียิ่งขึ้นตอไป

อน่ึง แบบสอบถามนี้จะไมมีผลกระทบใดๆ ตอผูตอบแบบสอบถาม ดังน้ันจึงขอความรวมมือ
จากทานตอบแบบสอบถามชุดน้ี ตามความรูความเขาใจจากประสบการณตามที่เปนจริงของทาน และ
ผูศึกษาขอขอบพระคุณเปนอยางสูงท่ีใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามชุดน้ีมา ณ โอกาสน้ี

สวนที่ 1:  ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม (โปรดทํ าเครื่องหมาย� ลงในชอง         )

1. เพศ
1 ) ชาย 2 ) หญิง

2. อายุ
1 ) นอยกวา 25 ป 2 ) 25 – 34 ป
3 ) 35 – 44 ป 4 ) 45 – 54 ป
5 ) 55 – 64 ป 6 ) 65 ปขึ้นไป

3. ระดับการศึกษา
1 ) มัธยมตนหรือตํ่ ากวา 2 ) มัธยมปลาย / ปวช.
3 ) ปวส. / อนุปริญญา 4 ) ปริญญาตรี
5 ) สูงกวาปริญญาตรี

4. อาชีพ
1 ) นักเรียน / นักศึกษา 2 ) ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ
3 ) พนักงานบริษัท 4 ) พอบาน / แมบาน
5 ) ธุรกิจสวนตัว 6 ) อ่ืนๆ ระบ.ุ.........................................
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5. รายไดเฉล่ียตอเดือน
1 ) ไมเกิน 10,000 บาท 2 ) 10,001 – 20,000 บาท
3 ) 20,001 – 30,000 บาท 4 ) 30,001 – 40,000 บาท
5 ) 40,001 – 50,000 บาท 6 ) 50,001 บาทขึ้นไป

สวนที่ 2:  ขอมูลเบ้ืองตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี
  (โปรดทํ าเครื่องหมาย� ลงในชอง         )

6. คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน
1 ) ไมเกิน 500 บาท 2 ) 501 – 1,000 บาท
3 ) 1,001 – 1,500 บาท 4 ) 1,501 – 2,000 บาท
5 ) 2,001 – 2,500 บาท 6 ) 2,501 บาทขึ้นไป

7. ทานใชไฟฟาในอัตราประเภทใด (ดูจากใบแจงคาไฟฟาหรือใบเสร็จรับเงิน ประเภท 10 = ท่ีอยูอาศัย,
ประเภท 20 = กิจการขนาดเล็ก)

1 ) ท่ีอยูอาศัย 2 ) กิจการขนาดเล็ก

8. ทานเคยชํ าระเงินคาไฟฟาดวยวิธีใดบาง (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ)
1 ) ชํ าระกับตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บตามบาน
2 ) นํ าใบแจงคาไฟฟาไปชํ าระที่สํ านักงานการไฟฟา จังหวัดเพชรบุรี
3 ) นํ าใบแจงคาไฟฟาไปชํ าระที่ตัวแทนจุดบริการรับชํ าระเงิน
4 ) ชํ าระโดยวิธีโอนหักผานบัญชีเงินฝากธนาคาร
5 ) อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………………………………………………….

9. ทานมีเหตุผลใดในการเลือกวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ)
1 ) สะดวก ประหยัดเวลา
2 ) ความพรอมดานการเงิน
3 ) ไดยืดเวลาการชํ าระเงิน
4 ) ไมมีคนอยูบาน หรือไมพบตัวแทนเก็บเงิน
5 ) สถานที่รับชํ าระอยูใกลบาน หรือท่ีทํ างาน
6 ) ไดตรวจสอบความถูกตองของคาไฟฟากอนชํ าระเงิน
7 ) ไมตองเสียคาธรรมเนียมเพิ่ม
8 ) อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………………………………………………….
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10. ท่ีผานมาสวนใหญทานชํ าระเงินคาไฟฟาในวันใด
1 ) วันจันทร 2 ) วันอังคาร
3 ) วันพุธ 4 ) วันพฤหัสบดี
5 ) วันศุกร 6 ) วันเสาร
7 ) วันอาทิตย 8 ) ไมแนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก

11. จากขอ 10. สวนใหญทานชํ าระเงินคาไฟฟาในชวงเวลาใด
1 ) 08.00 – 10.00 น. 2 ) 10.01 – 12.00 น.
3 ) 12.01 – 14.00 น. 4 ) 14.01 – 16.00 น.
5 ) หลัง 16.00 น. เปนตนไป 6 ) ไมแนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก

12. ทานเห็นวาการบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟา เม่ือเทียบกับการบริการรับชํ าระเงินคาสาธารณูปโภคอื่นๆ
เชน คาน้ํ าประปา คาโทรศัพท ท่ีทานใชอยูเปนอยางไร

1 ) การไฟฟาใหบริการดีกวา      2 ) การใหบริการไดเทาเทียมกัน
3 ) การไฟฟาใหบริการตํ่ ากวา      4 ) อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………..

สวนที่ 3: เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาในเขตชุม
ชนเมืองของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี

    1. โปรดทํ าเครื่องหมาย � ลงในชองที่ทานเห็นวาเหมาะสมกับระดับความพึงพอใจของทาน
    2. คํ าวา “สํ านักงานการไฟฟา” ในที่น้ีหมายถึง สํ านักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี
    3. คํ าวา “ตัวแทนจดหนวย” ในที่น้ีหมายถึง ตัวแทนของการไฟฟาสวนภูมิภาคท่ีออกไปจด

หนวยพรอมพิมพใบแจงคาไฟฟา ตามอาคารบานเรือนของผูใชไฟฟา

ระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจตอการจดหนวยและแจงคาไฟฟา

มา
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ย

นอ
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สุด

ไม
เคย

ใช
บร
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1. การเขาถึงลูกคา (Access)
    1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน
    1.2 ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟ
ฟาที่สํ านักงานการไฟฟา
    1.3 ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟ
ฟาที่จุดบริการรับชํ าระเงิน
    1.4 ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟ
ฟาโดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคาร
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ระดับความพึงพอใจ
ความพึงพอใจตอการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
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2. การตดิตอส่ือสาร (Communication)
    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจน
เขาใจงาย
    2.2 ตวัแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพ ไพเราะ
เขาใจงาย
    2.3 ตวัแทนจดหนวยมีการแสดงออกที่ดี มี
มารยาท ใหเกยีรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกครั้ง
    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสาร
เก่ียวกับการชํ าระเงินคาไฟฟา มขีอความเขาใจ
งาย และเหมาะสมสวยงาม
3. ความสามารถ (Competence)
    3.1 ตวัแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใช
เครือ่งมือ ในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวด
เรว็ เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาได
ถูกตอง
    3.2 ตวัแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย
ตอบขอสงสัยหรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา,
การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ
    3.3 ตวัแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหา
เฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ
4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy)
    4.1 ตวัแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ย้ิมแยม
แจมใส
    4.2 ตวัแทนจดหนวยใหความเอาใจใส และให
ค ําแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ
    4.3 ตวัแทนจดหนวยมีความสุภาพ และเต็มใจ
ใหบริการ
5. ความนาเช่ือถือ (Credibility)
    5.1 ตวัแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตง
กายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่
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ระดับความพึงพอใจ
ความพึงพอใจตอการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
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    5.2 ตวัแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง เก่ียวกับ
การบริการจดหนวย และพิมพใบแจงคาไฟฟา
    5.3 เครือ่งมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มี
ความทันสมัยและสามารถใชงานไดอยางมีประ
สิทธิภาพ
6. ความไววางใจ (Reliability)
    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุก
เดอืนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน
    6.2 มกีารจดหนวยการใชไฟฟา และคิดเงินได
อยางถูกตอง
    6.3 ตวัแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัว
ของผูใชไฟฟา
7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)
    7.1 ตวัแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงาน
และใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน
    7.2 ตวัแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการ
ตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดจากการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา
    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถ
ตดิตอสอบถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวด
เร็ว
8. ความปลอดภัย (Security)
    8.1 ตวัแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซ่ือ
สัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือ
คาใชจายอื่นๆ
    8.2 มาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจด
หนวยมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบได
9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)
    9.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ เพ่ือใหผูใชไฟ
ฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานส่ือ
ตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ
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ระดับความพึงพอใจ
ความพึงพอใจตอการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
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    9.2 มกีารแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบทุกครั้ง
กอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระ
เงินคาไฟฟา
    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขดูขีดหรือรอยแกไข
10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer)
    10.1 ตวัแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการ
ของผูใชไฟฟามากขึ้น
    10.2 ตวัแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผู
ใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา
    10.3 ตวัแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะ
ปฏบิตังิานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิด
พลาดได
    10.4 ตวัแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น
ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือนํ าไป
ปรับปรุงการบริการตอไป

สวนที่ 4:  ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ จดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค
     จังหวัดเพชรบุรี

ปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆ
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………

*** ขอขอบคุณทุกทานที่ใหความรวมมือเสียสละเวลาตอบแบบสอบถามในครั้งน้ี***
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ประวัติผูเขียน

ชื่อ นายไตรเทพ  บุญตนาชัย

วัน เดือน ป เกิด 8  กันยายน  2513

ประวัติการศึกษา สํ าเร็จการศึกษาปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต
(คอมพิวเตอรธุรกิจ) มหาวิทยาลัยรังสิต  ปการศึกษา 2534      

ประวัติการทํ างาน พ.ศ. 2535 พนักงานธนาคารศรีนคร
พ.ศ. 2536 พนักงานระบบงานคอมพิวเตอร ระดับ 4
       การไฟฟาสวนภูมิภาค สํ านักงานใหญ
พ.ศ. 2541 พนักงานระบบงานคอมพิวเตอร ระดับ 5
       การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต)

จ.เพชรบุรี
พ.ศ. 2545    ผูชวยหัวหนาแผนกปฏิบัติการคอมพิวเตอร
             การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) จ.เพชรบุรี
พ.ศ. 2547   หัวหนาแผนกปฏิบัติการคอมพิวเตอร
             การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) จ.เพชรบุรี
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