
บทที่ 2
แนวคิด ทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรม

การศึกษาความพึงพอใจของผู ใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา     
ของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ในบทนี้ไดกลาวถึงแนวคิด ทฤษฎี และ งานวิจัยตางๆที่
เกี่ยวของ ตลอดจนนิยามศัพทที่ใชในการศึกษา

แนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา
ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของในการศึกษามี 2 ทฤษฎี คือ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer Satisfaction Concept) และ แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service
Quality Concept)

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Concept)
ธนวรรณ   แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจวา ความพึง

พอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลที่แสดงความยินดี หรือผิดหวังอันเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลลัพธที่ไดจากการใชสินคา หรือ บริการกับความคาดหวัง ถาผลจากการใชสินคา หรือ
บริการต่ํ ากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพอใจ ในขณะที่ถาผลลัพธเปนไปตามความคาดหวัง ลูกคา
ก็พอใจ และถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวัง ลูกคาก็ยิ่งพอใจมากขึ้น

ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนระดับ
ความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือ
การทํ างานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา หรือระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูให
บริการกับการคาดหวังของลูกคา หรือบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expectation)

ระดับความพึงพอใจของลูกคา เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากการ
บริการกับความคาดหวังของบุคคล ซึ่งความคาดหวังดังกลาวนั้นเกิดจากประสบการณและความรู
ในอดีตของแตละบุคคล อาทิ จากเพื่อน จากนักการตลาด หรือจากขอมูลคูแขงขัน เปนตน ฉะนั้นสิ่ง
สํ าคัญที่ทํ าใหผูใหบริการประสบความสํ าเร็จก็คือ การเสนอบริการที่มีผลประโยชนสอดคลองกับ
ความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสํ าหรับลูกคา สวนผล
ประโยชนจากการบริการ เกิดจากการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยการสรางคุณคาเพิ่ม
(Value Added) เกิดจากการทํ างานรวมกันกับฝายตางๆ ของผูใหบริการ โดยยึดหลักการสราง
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คุณภาพรวม เกิดจากการสรางความแตกตางทางการแขงขันของการบริการ โดยใหบริการที่แตกตาง
จากคูแขงขัน และความแตกตางนั้นตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาได ซึ่งอาจเปนความแตกตางดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานบุคลากร และดานภาพลักษณ ซึ่ง
ความแตกตางเหลานี้จะเปนตัวกํ าหนดคุณคาเพิ่มสํ าหรับลูกคา

สิ่งสํ าคัญอีกประการหนึ่งก็คือ นักการตลาดตองคนหาและวัดความพึงพอใจของลูกคา
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ทั้งนี้องคกรที่ยึดปรัชญาหรือแนวคิดทางการ
ตลาดที่มุงมั่นความสํ าคัญที่ลูกคามักมีจุดมุงหมายที่การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคามีปจจัยที่จักตองคํ านึงถึง ก็คือ  1) วิธีการสรางความพึงพอใจโดยการลด
ตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการและจุดเดนของบริการขึ้น แมวาวิธีนี้มีผลทํ าใหกํ าไร
ขององคกรลดลงก็ตาม  2) การสรางกํ าไรโดยวิธีใดวิธีหน่ึง เชน ลงทุนดานการใหบริการมากขึ้น
การวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ เหลานี้ถือวามีผลกระทบทั้งรายไดและตนทุน และ  3) ในองคกรมัก
ประกอบดวยพนักงานฝายตางๆ ตัวแทนหรือคนกลาง ผูถือหุน เปนตน ดังนั้นการเพิ่มความพึงพอ
ใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของบุคคลเหลานี้ดวย

วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา สามารถกระทํ าไดดวยวิธีการตางๆ ดังนี้
1. ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เปนการหา

ขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการ รวม
ทั้งขอเสนอแนะตางๆ ที่ธุรกิจนิยมใช ไดแก ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล หางสรรพสินคา เปนตน
ซึ่งธุรกิจเหลานี้มักมีกลองเพื่อรับความคิดเห็นจากลูกคา

2. การสํ ารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Surveys) กรณีนี้อาจเปน
การสํ ารวจความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งเคร่ืองมือที่ใชมากคือการวิจัยตลาด วิธีนี้องคกรจะตองเตรียม
แบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยทั่วไปลูกคามักไมสนใจเลือกวิธีแรก แตสวน
ใหญมักเปลี่ยนไปซื้อผูขายหรือผูใหบริการรายอื่นแทนที่จะเสนอแนะคํ าติชม ซึ่งเปนผลใหองคกร
ตองสูญเสียลูกคาไป

3. การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะ
เปนผูซื้อหรือผูใชบริการที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาหรือการใช
บริการขององคกรและของคูแขงขัน พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) วิธีนี้เปนการวิเคราะห
หรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาหรือการบริการอ่ืน ทั้งนี้เพื่อใหทราบสาเหตุที่ทํ าให
ลูกคาเปลี่ยนใจ เชน ราคา/คาธรรมเนียมสูงเกินไป การบริการไมดพีอ ผลิตภัณฑหรือบริการไมนา
เชื่อถือ รวมทั้งอาจศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย
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แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality Concept)
ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดใหความหมายของคํ าวา คุณภาพ (Quality) ไววา

คุณภาพเปนรูปรางและลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ ที่สามารถตอบสนองความจํ าเปนตามที่
กํ าหนดไว จากความหมายนี้เปนความหมายของคุณภาพที่มุงเนนความสํ าคัญที่ลูกคาหรือผูใช
บริการ ซึ่งลูกคามีความจํ าเปน ความตองการ และความคาดหวังวาผูขายหรือผูใหบริการจะสงมอบ
คุณภาพผลิตภัณฑ หรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา ทั้งนี้องค
กรซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดถือวาเปนองคกรที่มีคุณภาพ นอกจากนี้ไดกลาว
ถึงคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ไววา สิ่งสํ าคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการ ก็คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพ
การใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว  ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคณุภาพการบริการที่ลูกคาตองการนั้น
ไดจากประสบการณในอดีต จากการเลาปากตอปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ซึ่งลูก
คาจะพอใจอยางยิ่งถาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ ณ สถานที่  ในเวลา  และในรูปแบบที่ลูกคาตองการ

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการมีลักษณะดังนี้
1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํ านวยความสะดวกใน

ดานเวลา สถานที่แกลูกคา รวมถึงความสะดวกในการเขาพบผูใหบริการโดยไมตองเสียเวลาคอย
นาน ทั้งนี้เพื่อแสดงความสามารถในการเขาถึงลูกคาได เชน การจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานผูใช
ไฟฟา สถานที่ต้ังอยูในทํ าเลที่สะดวกตอการเดินทาง วิธีรับบริการงายไมยุงยากหลายขั้นตอน เวลา
เปด-ปดทํ าการมีความเหมาะสมตอการมาใชบริการ สถานที่จอดรถกวางขวาง สะดวก และเพียงพอ
เปนตน

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารและใหขอมูลแกลูกคาดวย
ภาษาที่เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองชัดเจน โดยพนักงานใชคํ าพูดที่สุภาพเขาใจงาย มีการแสดง
ออกที่ดีใหเกียรติแกผูมาใชบริการเสมอ มีการรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และคํ าติชมของ
ลูกคาในเร่ืองตางๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการ ขอความในเอกสารมีความชัดเจนอานเขาใจงาย
เอกสาร/แผนพับสํ าหรับเผยแพรขาวสารมีขอความอธิบายถูกตอง เขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม
เปนตน

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรที่ใหบริการจะตองมีความรูความ
สามารถ และมีความชํ านาญปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว เชน การใชเคร่ืองมืออุปกรณในการ
จดหนวย และการพิมพใบแจงคาไฟฟา เปนตน สามารถชี้แจงอธิบายตอบขอสงสัยหรือปญหาตางๆ
เปนที่พอใจ สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีและเปนที่พอใจลูกคา ทั้งนี้เพื่อใหการ
บริการดํ าเนินไปอยางตอเนื่อง
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4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) หมายถึง บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส มี
ความเปนกันเอง มีความสุภาพเรียบรอย และใหเกียรติลูกคา โดยสนใจเอาใจใส กระตือรือรนในการ
ใหบริการ มีวิจารณญาณใชดุลยพินิจพิจารณาไตรตรองปญหาอยางรอบคอบกอนใหคํ าแนะนํ าที่ดี
ใหความชวยเหลืออยางเต็มใจแกลูกคาทุกคร้ัง เปนตน

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง บริษัทและบคุลากรตองมีการสรางความนาเชื่อ
ถือ โดยมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่และสถานที่ มีความรับผิดชอบ
โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา สวนเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชบริการมีความทันสมัย ทํ างานได
ถูกตอง และมีจํ านวนเพียงพอ มีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมืออุปกรณอยางสมํ่ าเสมอ

6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสมํ่ าเสมอและ
ถูกตอง สามารถปฏิบัติตามสัญญาไดอยางแนนอนและแมนยํ า มีการจัดสงเอกสารใหลูกคาเปน
ประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีหลักฐานการรับชํ าระเงินที่ถูกตองชัดเจนให
แกลูกคาทุกคร้ัง และพนักงานเก็บความลับหรือขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการดวยความ
เต็มใจ มีความสนใจ เอาใจใส และกระตือรือรนที่จะตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ มี
การแกไขปญหาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ เมื่อเกิดปญหาเกี่ยวกับการรับบริการก็สามารถ
ติดตอสอบถามพนักงานไดอยางสะดวกรวดเร็ว

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองปราศจากอันตราย ความ
เสี่ยง รวมถึงปญหาและความเคลือบแคลงใดๆ โดยในดานอาคารสํ านักงานตั้งอยูในชุมชนที่มีสภาพ
แวดลอมที่ดีมีความปลอดภัย มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยอํ านวยความสะดวก ดูแลทั้งในสํ านัก
งาน/ที่จอดรถ พนักงานปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียมหรือ
คาใชจายอ่ืนๆ มีระบบจัดเก็บขอมูลของลูกคาที่ทันสมัย มีมาตรฐาน และปลอดภัย

9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึง การบริการที่ลูกคาไดรับสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพการใหบริการดังกลาวได การกํ าหนดเวลาเพื่อสงเอกสารไปใหลูกคามีความ
เหมาะสม การประชาสัมพันธใหลูกคาไดรับทราบถึงการบริการตางๆ ผานสื่อที่หลากหลายอยูเสมอ
การแจงเตือนใหลูกคาทราบทุกคร้ังกอนปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการหรืออัตราคาบริการ และการ
ใชบริการทุกคร้ังไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวกรวดเร็วตามที่ประชาสัมพันธไว

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจกับลูกคา โดยพนักงานที่ใหบริการ
คํ านึงถึงความเรงรีบของลูกคาเปนสํ าคัญ พนักงานไมพูดคุยกันหรือรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน
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เนื่องจากทํ าใหเสียเวลา การติดต้ังกลองรับความคิดเห็นสํ ารวจความตองการของลูกคา เพื่อนํ าไป
ปรับปรุงการใหบริการตอไป

ทบทวนวรรณกรรม
ดํ ารงศักดิ์ ตันรัตนกุล (2537) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการใช

บริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ และปญหาของ
ผูใชไฟฟาในการใหบริการของการไฟฟา จังหวัดเชียงใหม ซึ่งใชวิธีการรวบรวมขอมูลดวยแบบ
สอบถาม จากกลุมตัวอยางซึ่งเปนผูใชไฟฟาในเขตความรับผิดชอบของการไฟฟา จังหวัดเชียงใหม
จํ านวน 400 ราย จํ าแนกเปน 3 ประเภท ไดแก ประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ และอุตสาหกรรม จากการ
ศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟา สามารถสรุปไดดังนี้ ผูใชไฟฟาทั้ง 3 ประเภทมีความพึงพอใจ
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลางตอการใชบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ในดานความ
รวดเร็วในการชํ าระคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา ดานการอํ านวยความสะดวก ไดแก การติดตอที่
สํ านักงาน การติดตอทางโทรศัพท การชํ าระเงินคาไฟฟาผานธนาคาร และการที่พนักงานหรือ
ตัวแทนไฟจัดเก็บคาไฟฟาตามบาน ดานการใหขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
องคกรและการดํ าเนินการใหบริการตาง ๆ ดานมนุษยสัมพันธของพนักงาน ที่ใหบริการ ดานความ
เต็มใจของพนักงานที่ใหบริการ ตลอดจนดานกิริยาและวาจาสุภาพของพนักงานที่ใหบริการ สํ าหรับ
ผลการศึกษาเกี่ยวกับปญหาของผูใชไฟฟา สรุปไดวาผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย มีปญหาดาน
คาใชจายในการขยายเขตแพง สวนผูใชไฟฟาประเภทธุรกิจมีปญหาดานการขอใชกระแสไฟฟาแลว
ไดใชกระแสไฟฟาลาชา ขณะที่ผูใชไฟฟาประเภทอุตสาหกรรม มีปญหาดานคากระแสไฟฟาแพง

พูลสิริ  ธรรมสโรช (2537) ไดศึกษาทัศนคติของผูใชไฟฟาที่มีตอการชํ าระคาไฟฟา โดย
วิธีหักบัญชีเงินฝากธนาคารในอํ าเภอเมือง จังหวัดลํ าปาง พบวาผูใชไฟฟาที่ชํ าระเงินคาไฟฟากับ
พนักงานเก็บเงิน และที่ชํ าระเงินคาไฟฟาดวยตนเองที่สํ านักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค มีทัศนคติตอ
การชํ าระเงินคาไฟฟาโดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคารไมแตกตางกัน  สํ าหรับสาเหตุที่ผูใชไฟ
ฟาไมเลือกชํ าระเงินคาไฟฟาโดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคาร พบวา สาเหตุที่พบมากที่สุดไดแก
ไมเขาใจวิธีการชํ าระคาไฟฟาโดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคาร รองลงมาไดแก กรณีที่หักเงินคา
ไฟฟาผิดพลาด  สวนใหญกลัววาจะมีปญหาในการขอรับเงินคืน   และไมสามารถตรวจสอบคาไฟ
ฟากอนการชํ าระเงินได ตามลํ าดับ สํ าหรับแนวโนมในการเปลี่ยนวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา พบวา
กลุมตัวอยางผูใชไฟฟามีความเห็นวา จะเปลี่ยนวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟามาเปนวิธีโอนหักบัญชีเงิน
ฝากธนาคารก็ตอเมื่อ การไฟฟาสวนภูมิภาคมีการปรับปรุงวิธีการดํ าเนินงาน ปรับปรุงในดานการ
ประชาสัมพันธ  การสงใบแจงหนี้คาไฟฟาใหตรวจสอบกอนหักบัญชี   มีการแกไขกรณีหักเงิน
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คาไฟฟาผิดพลาด หรือมีการเปลี่ยนแปลงดานผูใชไฟฟาที่ทํ าใหวิธีการชํ าระคาไฟฟาปจจุบัน
ไมสะดวก และการปรับปรุงความพรอมในเรื่องการเงิน

อรพินธ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในอํ าเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม ตอการบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัด
เชียงใหม พบวา วิธีการชํ าระเงินคาไฟฟาที่เคยใช ไดแก ชํ าระกบัตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บเงินคา
ไฟฟาตามบาน เนื่องจากสะดวกและประหยัดเวลา สวนใหญชํ าระเงินคาไฟฟาภายในกํ าหนดเวลา
ตามใบแจงหนี้คาไฟฟา และมีความเห็นวาการบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาของการไฟฟา ใหบริการ
ไดเทาเทียบกับรับชํ าระคาสาธารณูปโภคอ่ืน ดานความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ
คุณภาพการบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาสรุปไดดังนี้ ผูตอบแบบสอบถามที่ชํ าระคาไฟฟากับตัวแทน
เก็บเงินตามบาน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารรับชํ าระเงินคาไฟฟาในดานการเขาถึงลูกคา
ดานการติดตอสื่อสาร ดานความสามารถ ดานความมีนํ้ าใจ ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ
ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก รวมทั้งดานการเขา
ใจและรูจักลูกคา อยูในระดับมากทุกดาน ผูตอบแบบสอบถามที่ชํ าระคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา
มีความพึงพอใจในดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอสื่อสาร ดานความสามารถ ดานความมีนํ้ าใจ
ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดานความปลอดภัย รวมทั้งดานการเขาใจและรูจักลูกคา อยู
ในระดับมาก แตมีความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคา และการสรางบริการใหเปนที่รูจัก อยู
ในระดับปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามที่ชํ าระคาไฟฟาผานจุดบริการรับชํ าระเงินเคานเตอรเซอร
วิส มีความพึงพอใจในดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความไว
วางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก รวมทั้งดาน
การเขาใจและรูจักลูกคา อยูในระดับมาก แตมีความพึงพอใจในดานความสามารถ และดานความมี
นํ้ าใจ อยูในระดับปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามที่ชํ าระคาไฟฟาโดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝาก
ธนาคาร มีความพึงพอใจในดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอสื่อสาร ดานความสามารถ ดาน
ความมีนํ้ าใจ ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย
ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก รวมทั้งดานการเขาใจและรูจักลูกคา อยูในระดับมากทุกดาน
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