
ซ

สารบาญ

หนา
กิตติกรรมประกาศ ค
บทคัดยอภาษาไทย ง
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ
สารบาญตาราง ญ
บทที่ 1 บทนํ า 1

หลักการและเหตุผล 2
วัตถุประสงคของการศึกษา 2
ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 2
นิยามศัพทที่ใชในการศึกษา 2

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรม 3
แนวคิดทฤษฎีที่ใชในการศึกษา 3
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 3
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 5
ทบทวนวรรณกรรม 7

บทที่ 3 วิธีการดํ าเนินการศึกษา 9
ขอบเขตเนื้อหา 9
ขอบเขตประชากร 9
ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 9
วิธีการศึกษา 9
เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 10
การวิเคราะหขอมูล 10
ระยะเวลาในการศึกษา 11
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ฌ

สารบาญ (ตอ)

หนา
บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 12

สวนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 13
สวนที่ 2 ขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค
               จังหวัดเพชรบุรี

15

สวนที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจง
              คาไฟฟา

20

สวนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะอื่น ๆ 89
บทที่ 5 สรุปผลการศึกษา อภิปราย ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 91

สรุปผลการศึกษา 91
อภิปรายผล 114
ขอคนพบ 118
ขอเสนอแนะ 119

บรรณานุกรม 121
ภาคผนวก 122

แบบสอบถาม 123
ประวัติผูเขียน 129
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ญ

สารบาญตาราง

ตาราง หนา
1 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเพศ 13
2 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอายุ 13
3 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามระดับการศึกษา 14
4 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอาชีพ 14
5 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน
15

6 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอ
เดือน

15

7 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอัตราประเภท
การใชไฟฟา

16

8 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามวิธีการชํ าระเงิน
คาไฟฟา (เลือกตอบไดหลายวิธี)

16

9 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเหตุผลในการ
เลือกวิธีการ ชํ าระเงินคาไฟฟา (เลือกตอบไดมากกวา 1 เหตุผล)

17

10 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามวันในสัปดาหที่
ไปชํ าระเงินคาไฟฟา

18

11 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามชวงเวลาที่ไป
ชํ าระเงินคาไฟฟา

18

12 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามความคิดเห็น
เกี่ยวกับบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาเทียบกับการบริการรับชํ าระเงินคา
สาธารณูปโภคอ่ืนๆ

19

13 แสดงจํ านวน และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

20
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ฎ

สารบาญตาราง

ตาราง หนา
14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการ

จดหนวยและแจงคาไฟ
28

15 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

34

16 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

39

17 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

48

18 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

54

19 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

61

20 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

69

21 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

77

22 แสดงจํ านวนและคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ
เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

82
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