
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวย และแจงคาไฟฟาของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ
การนํ าระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี รวบรวม
ขอมูลดวยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางผูใชไฟฟาในเขตชุมชนเมือง จังหวัดเพชรบุรี จํ านวน      
390 ราย สามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลไดดังนี้

สรุปผลการศึกษา
สวนท่ี 1     ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม
จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรสามารถสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 35-44 ป มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรีมากที่สุด รองลงมา
ไดแกระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา ประกอบอาชีพมีธุรกิจสวนตัวมากที่สุด รองลงมาเปน
ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดของครอบครัวโดยเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000
บาท

สวนท่ี 2    ขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี
จากผลการศึกษาขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัด

เพชรบุรี สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 500 บาท และ
ชํ าระคาไฟฟาในอัตราประเภทที่อยูอาศัย สํ าหรับวิธีชํ าระเงินคาไฟฟาที่เคยใชสวนใหญใชวิธีนํ าใบ
แจงคาไฟฟาไปชํ าระที่สํ านักงานการไฟฟา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใชวิธีเลือกชํ าระเงิน  
คาไฟฟาโดยพิจารณาจาก ความสะดวก และประหยัดเวลา นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ชํ าระเงินคาไฟฟาโดยไมมีวันและเวลาที่แนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก และมีความเห็นวาการ
บริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาใหบริการไดเทาเทียมกับบริการรับชํ าระคาสาธารณูปโภค
อ่ืน ๆ
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สวนท่ี 3     ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอคุณภาพการบริการระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยพบวาความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ซึ่งเมื่อสรุป
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดาน สรุปไดดังนี้

3.1 ดานการเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
ไดแก วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน

3.1.1 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจทั้งเร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน 
และ ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก  สวน        
เพศหญิงมีความพึงพอใจระดับมากเฉพาะเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน

3.1.2 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 25 ป 25–34 ป 35-44 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอ
ใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามทุก
ชวงอายุมีความพึงพอใจเร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานในระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบ
สอบถามที่มีอายุระหวาง 25–34 ป และ 35-44 ป มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการ
ชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก

3.1.3 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพ
รวม และ วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีการ
ศึกษาระดับ ปวส. - อนุปริญญา และ สูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วใน
การชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก

3.1.4 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับ
มาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง ที่มี
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ความพึงพอใจระดับปานกลาง นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจระดับมาก 
เร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง ที่มี
ความพึงพอใจระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพ ขาราชการหรือพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และ พนักงานบริษัทเอกชนจะ มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงิน
คาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก

3.1.5 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวม
ระดับมาก และยังมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน ยกเวน       
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง นอกจากนี้ผู
ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท มีความพึง
พอใจระดับมากตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก

3.1.6 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับ
มาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจดาน
การเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับปานกลาง นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดมีความพึงพอ
ใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
พึงพอใจระดับปานกลาง เร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,001 – 1,500 บาท และ 1,501 – 2,000 บาท ที่
มีความพึงพอใจระดับมาก

3.1.7 ระดบัความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขา
ถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชไฟฟาประเภทกิจการขนาดเล็กใหญมี
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับปานกลาง โดยทั้ง 2 ประเภทมีความพึงพอใจ
ตอการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานในระดับมาก และพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระ
เงินคาไฟฟา ที่สํ านักงานการไฟฟา ระดับปานกลาง
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3.1.8 ระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพเทาเทียม หรือ
ต่ํ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจ
ตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับปานกลาง

3.2 ดานการติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มี       
คาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย

3.2.1 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง
คาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน 
การติดตอสื่อสาร โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากได
แก ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย

3.2.2 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง     
คาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

ผู ตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับ       
ปานกลาง  เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 25–34 ป 35-44 ป   
45–54 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอใจเร่ืองขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย     
ในระดับมาก

3.2.3 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับ
ปานกลาง  โดยผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษายกเวนระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา 
มีความพึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก

3.2.4 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง 
โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขา
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ใจงาย ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามเปนนักเรียน/นักศึกษา และพอบานหรือ      
แมบาน ที่มีความพึงพอใจระดับมาก

3.2.5 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง    
คาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยภาพรวมใน
ระดบัปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001-40,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับ
มาก นอกจากนี้ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มี
ความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท และ 
50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-
50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกคร้ัง

3.2.6 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยภาพรวม ตัวแทน
จดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจงาย ตัวแทนจดหนวยที่มีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกคร้ัง และเอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับการชํ าระ
เงินคาไฟฟา มีขอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม ในระดับปานกลาง ยกเวนเร่ืองขอความใน
ใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงายที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก

3.2.7 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง
คาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย และกินการขนาดเล็ก มีความพึง
พอใจตอคุณภาพการบริการดาน การติดตอสื่อสารโดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย

3.2.8 ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจง
คาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวาและเทาเทียบ
กับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจเร่ือง 
ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก
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3.3 ดานความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ในการปฏิบัติงานไดอยาง
ถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถ       
ชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และ      
ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.1 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน
ความสามารถ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ใน  การปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว 
เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบ
ขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.2 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 64 ป มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน 
ความสามารถ โดยรวมในระดับปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ไดแกตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ใน  การปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว 
เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบ
ขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ  นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่
มีอายุ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน ความสามารถ โดยรวมในระดับ     
ปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญ
ในการใชเคร่ืองมือ ในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคา
ไฟฟาไดถูกตอง

3.3.3 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในทุกระดับ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดาน ความสามารถ โดยรวมในระดับปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ    
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ปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ใน  การปฏิบัติงานไดอยาง    
ถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถ       
ชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และ      
ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.4 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอาชีพ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน ความ
สามารถโดยรวมในระดับปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก
ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ ใน  การปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน 
การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบ      
ขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.5 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความสามารถโดยภาพรวมในระดบั
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมากโดย
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวย
ที่สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ 
และ ตัวแทนจดหนวยที่สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.3.6 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความสามารถโดยภาพรวม ตัวแทน
จดหนวยที่มีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจด
หนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยที่สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย 
หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวยที่สามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ในระดบัปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องตัวแทนจดหนวยที่มี
ความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและ
พิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง
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3.3.7 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย และประเภทกิจการขนาดเล็ก มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความสามารถ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ 
ในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง     
ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ และตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นา  
พอใจ

3.3.8 ระดับความพึงพอใจดานความสามารถที่มีตอระบบการจดหนวยและ แจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความสามารถในระดับปานกลาง   
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวาและเทาเทียบ
กับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท ฯลฯ มีความพึงพอใจ
เร่ืองตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว 
เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ในระดับมาก และผูตอบแบบสอบถามที่ให
ความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ 
เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจเร่ืองตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะ
หนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ในระดับนอย

3.4  ดานความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความ
เอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และตัวแทนจดหนวยมีความสภุาพเต็มใจใหบริการ

3.4.1 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน
ความมีนํ้ าใจ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ไดแก  ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส           
ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ
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3.4.2 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความมีนํ้ าใจ 
โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก  ตัวแทน
จดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอ     
ผูใชไฟฟาเสมอ และตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.3 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในทุกระดับ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานความมีนํ้ าใจ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปาน
กลางไดแก  ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ให
คํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.4 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอาชีพ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการดานความมีนํ้ าใจ 
โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก  ตัวแทน
จดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอ     
ผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.5 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจโดยภาพรวมในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมาก 
โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทน      
จดหนวยที่มีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยที่ใหความเอาใจใส และใหคํ าแนะนํ า   
ที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยที่มีความสุภาพ และเต็มใจใหบริการ

3.4.6 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชไฟฟาเฉลี่ยในทุกระดับ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานดานความมีนํ้ าใจ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
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ระดับปานกลางไดแก  ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความ
เอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.7 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย และประเภทกิจการขนาดเล็ก มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความมีนํ้ าใจ โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก  ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส    
ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความ
สุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.4.8 ระดับความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ ท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นในการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของการไฟ
ฟาเมื่อเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความมีนํ้ าใจ โดย
รวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทน     
จดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอ     
ผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ เต็มใจใหบริการ

3.5  ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ 
ตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง เกี่ยวกับการบริการจดหนวย พิมพใบแจงคาไฟฟา และเคร่ืองมือ
อุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย  สามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.5.1 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในระดับปานกลางโดย
มีความพึงพอใจเรื่องเคร่ืองมือความทันสมัย และประสิทธิภาพของอุปกรณที่ใชในการจดหนวย อยู
ในระดับมาก
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3.5.2 ระดับความพึงพอดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือ ในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมาก โดยผูตอบแบบที่มีอายุระหวาง   
55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจเร่ือง ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกาย
สะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ ในระดับมาก ผูตอบแบบที่มีอายุระหวาง 25-34 ป และ 65 ป  
ขึ้นไป มีความพึงพอใจเร่ือง ความทันสมัยและประสิทธิภาพของเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในการ
จดหนวย ในระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป ยังมีความพึงพอใจระดับมากใน
เร่ือง ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว 
เชน การจดหนวยและพมิพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.5.3 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาทุกระดับมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมในระดับปานกลางโดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
ไดแกเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย  สามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.5.4 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพทุกอาชีพ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมในระดับปานกลางโดยผูประกอบอาชีพอ่ืนๆ (รับจาง) มีความพึงพอใจ
ในปจจัยยอยดานคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก  เคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการ
จดหนวย มีความทันสมัย  สามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.5.5 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือโดยภาพรวมในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมากโดย  
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่
มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกบัหนาที่ และผูตอบแบบสอบถามที่มีราย
ได 30,001-40,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมากตอเคร่ืองมืออุปกรณที่ใช
ในการจดหนวย มีความทันสมัย และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
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3.5.6 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือโดยภาพรวมในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท และ 2,001 – 
2,500 บาท ที่มีความพึงพอใจระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 
2,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาด
เรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ และ ตัวแทนจดหนวยที่มีความรอบรูจริง เกี่ยวกับการบริการจดหนวย 
และพิมพใบแจงคาไฟฟา และผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 2,001 – 2,500 บาท มี
ความพึงพอใจระดับมาก ตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะ
สมกับหนาที่ และเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวยมีความทันสมัยและสามารถใชงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ

3.5.7 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความ
นาเชื่อถือทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการขนาดเล็ก  มีความ
พึงพอใจระดับมากตอเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย และสามารถใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพ

3.5.8 ระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือระดับปานกลาง ยกเวนเร่ือง
เคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย  และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
ที่ผู ตอบแบบสอบถามซึ่งใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการ
บริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจในระดับมาก

3.6  ดานความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากไดแก การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยาง   สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

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



103

3.6.1 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมในดานความไววาง
ใจ ระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบ
แจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน และมีการจดหนวยการใชไฟฟา
และคิดเงินไดอยางถูกตอง สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับมาก เฉพาะเรื่องการไดรับใบแจงคา
ไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

3.6.2 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความไววางใจในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบที่มีอายุไมเกิน 25 ป 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมาก โดย      
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ ยกเวน 45-54 ป มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจง
คาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 
25 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพอใจระดับมากเรื่อการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยาง      
ถูกตอง และผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไปมีความพอใจระดับมาก
เร่ืองตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา

3.6.3 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความไววางใจในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา และมัธยมศึกษาตอนปลาย 
หรือ ปวช. มีความพึงพอใจระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจ
ระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน 
นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา และมัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือ ปวช. มีความพึงพอใจระดับมาก เร่ือการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยาง
ถูกตอง

3.6.4 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความไววางใจในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอ
ใจระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจง
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คาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่
เปนนักเรียน/นักศึกษา และ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจยังมีความพึงพอใจระดับมาก เร่ือง
การจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง

3.6.5 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความไววางใจโดยภาพรวมในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ  
40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอ
การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ในระดับมาก ยก
เวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง ในระดับ
มาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ที่มีความ
พอใจระดับปานกลาง นอกจากนี้ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญยังมีความพึงพอใจตอตัวแทน        
จดหนวยที่ไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่
มีรายได 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับ
มาก

3.6.6 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความไววางใจโดยภาพรวมในระดับ
มาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 501 – 1,000 บาท และ 2,501 บาทขึ้นไป
ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง เร่ืองการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอ
ในวันที่ใกลเคียงกันนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่
มีมีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 2,501 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง เร่ืองการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับ  
ปานกลางยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท ที่มีความพอใจ
ระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามยังมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ไมเปดเผยขอมูล
สวนตัวของผูใชไฟฟา ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 
1,501 – 2,000 บาท และ 2,001 – 2,500 บาท ที่มีความพึงพอใจระดับมาก
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3.6.7 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความ
ไววางใจทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบประเภทที่อยูอาศัย มีความพึงพอใจตอ
การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ในระดับมาก

3.6.8 ระดับความพึงพอใจดานความไววางใจท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวาคุณภาพ
การบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอความนาไววางใจในระดับมาก ยกเวนเร่ือง
ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง          
ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพเทาเทียบกับคุณภาพการ
บริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอความนาไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนเร่ือง 
การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีความพึงพอใจ
ระดับมาก และ ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวา การบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวา   
คุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพงึพอใจตอความนาไววางใจในระดับปานกลาง

3.7  ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคา
เฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานรวมทั้งใหบริการไดทั่ว
ถึงทุกบาน ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบ แกไขขอผิดพลาดจากการจดหนวย
แจงคาไฟฟา และเมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอสอบถามตัวแทนจดหนวยได
สะดวกรวดเร็ว

 3.7.1 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน
การตอบสนองลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปาน
กลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานรวมทั้งใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ตัวแทน   
จดหนวยมคีวามเอาใจใสในการตรวจสอบ แกไขขอผิดพลาดจากการจดหนวยแจงคาไฟฟา และเมื่อ
มีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอสอบถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว
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3.7.2 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

ผู ตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับ   
ปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไปมีความพอใจระดับมาก
ตอตัวแทนจดหนวย

3.7.3 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษามัธยมตนหรือต่ํ ากวา และมัธยมปลายหรือ ปวช. 
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา โดยรวมในระดับมาก โดยคุณภาพ
การบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานรวมทั้งให
บริการไดทั่วถึงทุกบาน และตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบ แกไขขอผิดพลาด
จากการจดหนวยแจงคาไฟฟา นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาที่สูงกวามัธยม
ปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา โดยรวมในระดับ
ปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับ
ปริมาณงานรวมทั้งใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.7.4 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผู ตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ในระดับ    
ปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และ อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง มีความ    
พึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่มีเพียงพอกับปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับมาก

3.7.5 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความพึงพอใจดานการตอบสนอง   
ลูกคาในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท       
มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่มีเพียงพอกับปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบานระดับ
มาก

3.7.6 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับ      
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  1,001 – 1,500 บาท และ 1,501 – 
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2,000 บาท มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุก
บาน ระดับมาก

3.7.7 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีประเภทการใชไฟฟาเปนที่อยูอาศัยและกิจการขนาดเล็ก  มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณ
ภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงาน
รวมทั้งใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบ แกไขขอ     
ผิดพลาดจากการจดหนวยแจงคาไฟฟา และเมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอสอบ
ถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว

3.7.8 ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง โดย
ผูตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นวาคุณภาพการบริการของการไฟฟาเมื่อเทียบกับสาธารณูปโภค
อ่ืนๆ แลวมากกวา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก
ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานรวมทั้งใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.8  ดานความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรอง       
คาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ  และมาตรการรวมทั้งระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยมีความ
โปรงใส สามารถตรวจสอบได

 3.8.1 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องตัวแทนจดหนวยปฏิบัติ
หนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ สวนเพศหญิงมี
ความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง
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3.8.2 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยในระดับปานกลาง 
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบ
ถามที่มีอายุระหวาง 35-44 ป 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติ
หนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆในระดับมาก

3.8.3 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยในระดับ
ปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. และ ปวส. 
หรือ อนุปริญญา มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมี
การเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก

3.8.4 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจดานความปลอดภัยในระดับปานกลาง 
โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ ประกอบธุรกิจสวนตัว 
มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียก
รองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ และผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีความ
พอใจระดับมากเรื่องมาตรการและระบบบนัทึกขอมูลการจดหนวยมีความโปรงใส สามารถตรวจ
สอบได

3.8.5 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความปลอดภัยในระดับปานกลาง ยก
เวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาทที่ มีความพึงพอใจระดับมาก
โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อ
สัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบ
สอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท
มีความพอใจระดับมาก นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท ยังมีความพอ
ใจระดับมากเรื่องมาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยที่มีความโปรงใส สามารถตรวจ
สอบได
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3.8.6 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  2,001 – 2,500 บาท มีความพึงพอใจ
ระดับมากดาน ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรม
เนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ และ มาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยมีความโปรงใส 
สามารถตรวจสอบได และผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  1,001 – 1,500 บาท และ 
1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมี
การเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก

3.8.7 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอ
ความปลอดภัยทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย มีความ
พึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม 
หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก

3.8.8 ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัยท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอความปลอดภัยในระดับปานกลาง     
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวาคุณภาพการ
บริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวย
ความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ

3.9  ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยคุณภาพการบริการที่มีคา
เฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือรอยแกไข

 3.9.1 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพ
สมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง
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3.9.2 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักใน
ระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 25 ป 35-44 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอ
ใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขดูขีดหรือ รอยแกไข

3.9.3 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รู
จักในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา 
มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. และ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟ
ฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด หรือรอยแกไข

3.9.4 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผู ตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักใน
ระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจระดับมาก ใน
เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อ
ตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามเปนนักเรียน/นักศึกษา ขาราช
การหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง  มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องใบ
แจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด หรือรอยแกไข

3.9.5 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักใน
ระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับ
มาก และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย โดยเร่ือง
การโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ 
เชน ปายโฆษณา  แผนพับ ฯลฯ พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 
บาท และ 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย นอกจากนี้เร่ืองการแจงเตือนใหผูใชไฟฟา
ทราบทุกคร้ังกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 
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บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย และเร่ืองใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด
หรือรอยแกไข ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบ
ถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป มีความพอใจระดับ     
ปานกลาง

3.9.6 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักใน
ระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน   1,001 – 1,500 บาท มีความ
พึงพอใจระดับมาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจระดับนอยตอการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ 
โดยผานสื่อตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ และเร่ืองใบแจงคาไฟฟาที่มีสภาพสมบูรณ ไมมี
การขูดขีดหรือ รอยแกไขนั้น ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับมาก ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  501 – 1,000 บาท และ 2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจ
ปานกลาง

3.9.7 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีประเภทการใชไฟฟาเปนที่อยูอาศัยและกิจการขนาดเล็ก  มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก โดยรวมในระดับปานกลาง 
โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากไดแก  ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือรอยแกไข

3.9.8 ระดับความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา      
คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวา และ
เทาเทียบกบัคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องใบแจงคาไฟ
ฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข

3.10  ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานนี้โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  
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โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะ
ทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวย     
ผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ า
ไปปรับปรุงการบริการตอไป

 3.10.1 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดาน
การเขาใจและการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจด
หนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับ
โทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟง
ความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป

3.10.2 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการเขาใจ
และการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ     
ปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไม
หยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะ
ปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น 
ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป

3.10.3 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการ
เขาใจและการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
ปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไม
หยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะ
ปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น 
ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป
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3.10.4 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาในระดับ
ปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทน
จดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเพราะเสียเวลา

3.10.5 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบ
ถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอยตอตัวแทนจดหนวยที่เขา
ใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น ตัวแทนจดหนวยที่ไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานาน
เนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา ตัวแทนจดหนวยที่ไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าให
จดหนวยผิดพลาดได และ ตัวแทนจดหนวยที่รับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยู
เสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการ

3.10.6 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนในทุกระดับคาใชจาย มีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการดานการเขาใจและการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง โดยคุณภาพการ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟ
ฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา        
ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได และ    
ตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

3.10.7 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีประเภทการใชไฟฟาเปนที่อยูอาศัยและกิจการขนาดเล็ก  มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการเขาใจและการรูจักลูกคา โดยรวมในระดับปานกลาง 
โดยคุณภาพการบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางไดแก ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น  ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะ
ทํ าใหเสียเวลา  ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวย     
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ผิดพลาดได และตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ า
ไปปรับปรุงการบริการตอไป

3.10.8 ระดับความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอื่นๆ เชน คานํ้ าประปา      
คาโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวา การบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวา
คุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากนอยเร่ืองตัวแทนจดหนวยรับ
ฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป

สวนท่ี 4   ปญหาและอุปสรรคของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาและอุปสรรคในการใชระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา

แบบใหมสรุปเปนขอๆ ไดดงันี้
4.1 ปญหาดานการชํ าระคาไฟฟา ซึ่งระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาตองนํ าใบแจง

คาไฟฟาไปชํ าระเงินที่จุดบริการรับชํ าระเงิน หรือ สํ านักงานไฟฟา ทํ าใหผูที่เคยชํ าระเงินที่บานเกิด
ความไมสะดวกขึ้น  เพราะเกิดความลาชาในการใหบริการขณะไปชํ าระเงิน  บริเวณที่จอดรถของ
สํ านักงานการไฟฟาไมเพียงพอ  และที่พักอาศัยอยูไกลจากสํ านักงานการไฟฟา

4.2 ปญหาดานตัวแทนจดหนวยที่มีความไมสุภาพ ไมนาเชื่อถือ และไมเปดโอกาสให    
ผูใชไฟฟาถามปญหา หรือแสดงขอเสนอแนะได นอกจากนี้เจาของบานบางรายอาจไมเคยพบกับ
ตัวแทนจดหนวยทํ าใหไมสามารถสอบถามหรือขอคํ าแนะนํ าตางๆได

4.3 ปญหาดานความเชื่อมั่นเนื่องจากการจดหนวยและการแจงคาไฟฟา ไมตรงเวลา
อยางสมํ่ าเสมอ ทํ าใหบางครั้งไปชํ าระเงินลาชากวากํ าหนด จึงทํ าใหถูกตัดไฟ

4.4 ปญหาดานความมั่นใจในอุปกรณ เนื่องจากผูใชไฟฟาไมมั่นใจในความเที่ยงตรง
และมีมาตรฐานของอุปกรณวัดคาไฟฟา

    4.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวาคาไฟฟามีราคาแพง ควรที่จะปรับลดคาไฟฟาลง

อภิปรายผล
การศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของ

การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรีในคร้ังนี้ ใชแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction Concept) และแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality 
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Concept) ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541) จํ านวน 10 ดาน ไดแก ดานการเขาถึงลูกคา ดาน
การติดตอสื่อสาร ดานความสามารถ ดานความมีนํ้ าใจ ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดาน
การตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก รวมทั้งดานการเขาใจ  
จิตใจและรูจักลูกคา  สามารถอภิปรายผลไดดังนี้

1. ดานการเขาถึงลูกคา (Access) จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่เปนผูใช
ไฟฟาประเภทบานอยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กที่อยูในเขตชุมชนเมือง จังหวัดเพชรบุรี สวนใหญมี
ความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค ที่สามารถกระทํ าไดงาย ไมยุงยาก โดยเฉพาะวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน จะทํ าให  
ผูใชไฟฟาไดรับความสะดวกสบายและรวดเร็วในการรูยอดคาใชไฟฟา แตผูใชไฟฟามีความพึงพอ
ใจในระดับปานกลางตอคุณภาพการบริการในเรื่องของความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระคาไฟฟาที่
สํ านักงานไฟฟาเพราะระบบการชํ าระเงินแบบเดิมนั้นผูใชไฟฟาสามารถที่จะชํ าระคาไฟฟากับตัว
แทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บเงินคาไฟฟาตามบานไดเลย ไมตองเสียเวลาเดินทางไปจายที่สํ านักงานไฟ
ฟา แมวาในความเปนจริงลูกคาสามารถที่จะชํ าระเงินไดตามจุดชํ าระตางๆ เชน เคาเตอรเซอรวิส
ตางๆ ซึ่งจะทํ าใหลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินมากขึ้น เมื่อดูจากความพึงพอใจ
ของลูกคาในดานการชํ าระคาไฟฟาที่สํ านักงานไฟฟาแลว สะทอนใหเห็นวาลูกคามีความตองการที่
จะไดรับความสะดวกสบาย มีการเขาถึงลูกคาทั้งในเรื่องของการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน และ
การชํ าระคาไฟฟาถึงบานโดยมีตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บเงินคาไฟฟาตามบาน  โดยจากผลการ
ศึกษาในดานนี้พบวาสอดคลองกับการศึกษาของ อรพินธ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาถึงความ
พึงพอใจของผูใชไฟฟาในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตอการบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเชียงใหม โดย อรพินธ ไดพบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอการเขาถึง
ลูกคาของการไฟฟาในระดับที่มาก และมีความพึงพอใจดานการเขาถึง ตอการชํ าระคาไฟฟาโดยมี
ตัวแทนเก็บเงินที่จัดเก็บคาไฟฟาตามบานมากกวาการชํ าระคาไฟฟาผานทางสํ านักงานการไฟฟา

2. ดานการติดตอสื่อสาร (Communication) จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ที่เปนผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กที่อยูในเขตชุมชนเมือง จังหวัดเพชรบุรี
มีความพึงพอใจในระดับที่เหมือนกัน โดยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ตอการที่ตัวแทน     
จดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจงาย มีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ใหเกียรติแกเจาของบาน     
ผู ใชไฟฟาทุกคร้ัง อาจจะเนื่องจากการที่ตัวแทนเก็บหนวยตองทํ าการเก็บอยางรวดเร็วจํ านวน
หลายๆ แหงทํ าใหไมมีเวลาในการพูดคุยกับผูใชไฟฟามากนักสงผลใหมีผลระดับปานกลาง ซึ่งไม
ไดหมายความวาไมสุภาพแตก็ควรที่จะพัฒนาตอไปใหดีขึ้น จะไดเปนการสรางภาพลักษณที่ดีไม
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เพียงแตตัวแทนเก็บเงิน แตจะเปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหแกการไฟฟา นอกจากนี้การที่ผูใชไฟ
ฟามีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอการที่มีเอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับการ
ชํ าระเงินคาไฟฟา โดยมีขอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม นั้น ควรจะพัฒนาใหมีความสวย
งามและเหมาะสมกวานี้เพื่อเพิ่มความนาสนใจใหมากขึ้น  ซึ่งผลการศึกษาในดานนี้พบวาสอดคลอง
กับการศึกษาของ ดํ ารงศักดิ์  ตันรัตนกุล (2537) และ อรพินธ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบ
วา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอกิริยาและวาจาสุภาพของพนักงานที่ใหบริการ

3. ดานความสามารถ (Competence) จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจดหนวยตามบาน ในดานความ
ชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงาน การตอบคํ าถาม ขอสงสัยและการแกปญหาเฉพาะหนา 
ซึ่งสิ่งเหลานี้ลวนเปนสิ่งสํ าคญัและมีผลกระทบโดยตรงในความสํ าเร็จของระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟาเปนอยางยิ่ง ดังนั้นทางการไฟฟาควรจะจัดอบรมพนักงานใหมีความชํ านาญมากขึ้น 
รวมทั้งควรมีการรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นในการออกไปจดคาไฟฟาตามผูใชไฟฟา แลวทํ าเปนฐาน
ความรูขององคกรการไฟฟาตอไป  ซึ่งการศึกษาในดานนี้จะแตกตางกับการศึกษาของ อรพินธ     
เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการ
ที่ตัวแทนและพนักงานการไฟฟา มีความรูความสามารถในการใหบริการซึ่งสงผลใหผูใชไฟฟาได
รับความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการจัดเก็บและชํ าระคาไฟฟา

4. ดานความมีนํ้ าใจ (Courtesy) จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ      
พึงพอใจในระดับปานกลาง ที่ตัวแทนจดหนวยตามบาน มีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส เอาใจ    
ใส สุภาพและเต็มใจใหบริการ ซึ่งการศึกษาในดานนี้จะแตกตางกับการศึกษาของ อรพินธ           
เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการ
ดานนี้โดยสิ่งเหลานี้ถือวาเปนพื้นฐานของงานบริการ แมวาองคกรการไฟฟาจะเปนองคกรที่ผูกขาด
ในเร่ือง   สินคา ไมมีคูแขงแตก็ควรที่จะไมทิ้งพื้นฐานการเอาใจใสลูกคาไป ดังนั้นการที่จะทํ าให
พนักงานมีความกระตือรือรนและเต็มใจใหบริการนั้น ทางการไฟฟาควรที่จะสรางความภาคภูมิใจ
ในอาชีพใหเกิดขึ้นในตัวของพนักงาน เพื่อสงผลเปนแรงบันดานใจในการทํ างานโดยเฉพาะงานจด
หนวยตามบานที่ถือวาเปนงานบริการ และตองพบเจอกับผูใชไฟฟาอยูเปนประจํ า

5. ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ  
ปานกลางตอการที่ตัวแทนจดหนวยตามบาน มีบุคลิกภาพที่ดี แตงตัวสะอาด มีความรู และมีเคร่ือง
มือที่มีประสิทธิภาพ ใหบริการ ซึ่งการศึกษาในดานนี้จะแตกตางกับการศึกษาของ อรพินธ         
เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการ
ของตัวแทนเก็บเงินตามบานและพนักงานการไฟฟา ที่มีความอดทน รับผิดชอบและซื่อสัตยสงผล
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ใหเปนที่นาเชื่อถือ โดยตัวแทนจดหนวยควรจะพัฒนาดานนี้ใหดีขึ้นเพราะความนาเชื่อถือจะเปน
ภาพลักษณที่สงผลใหผูใชไฟฟารูสึกไววางใจวาจะไมโดนหลอกดวย ซึ่งความนาเชื่อถือนี้สามารถ
พัฒนาไดไมยากเพียงเปลี่ยนแปลงที่ตัวของตัวแทนจดหนวยตามบานเทานั้น ใหมีการแตงกายที่
สะอาด อาจจะมีการออกแบบชุดฟอรมใหเฉพาะสํ าหรับคนจดหนวยตามบาน และออกแบบเครื่อง
มือจดหนวยใหทันสมัยมีคุณภาพ

6. ดานความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางตอการที่ตัวแทนจดหนวยตามบาน สามารถแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอใน
วันที่ใกลเคียงกัน การจดหนวยไดอยางถูกตองและไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟาแกผูอ่ืน 
โดยสิ่งที่สํ าคัญในดานของความไววางใจคือเร่ืองความถูกตองและการที่ทํ าไดอยางสมํ่ าเสมอทุก
เดือน โดยจะมีผลตอความพึงพอใจอยางยิ่งกับผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ที่พึงพอใจกับความ
สามารถในการจดหนวยไดอยางสมํ่ าเสมอทุกเดือนเพราะผูใชไฟฟาเหลานี้จะตองการเวลาในการ
ตรวจสอบความถูกตองและเตรียมเงินในการชํ าระคาไฟฟา ดังนั้นจึงควรที่จะพัฒนาใหมีความตรง
ตอเวลาในการจดหนวยและความถูกตองใหมากกวานี้ โดยการวิจัยน้ีจะไปสนับสนุนการชํ าระเงิน
ในรูปแบบอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการที่มีพนักงานเก็บเงินตามบาน โดยงานวิจัยของ  พูลสิริ          
ธรรมสโรช (2537) ซึ่งไดทํ าการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผูใชไฟฟาที่มีตอการชํ าระคาไฟฟา โดย
วิธีหักบัญชีเงินฝากธนาคารในอํ าเภอเมือง จังหวัดลํ าปาง  ไดคนพบวาการที่ผูใชไฟฟาจะเปลี่ยนวิธี
การชํ าระเงินคาไฟฟามาเปนวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคารก็ตอเมื่อ การไฟฟามีการสงใบแจงหนี้
ไฟฟาใหตรวจสอบกอนหักบัญชี ดังนั้นถาการไฟฟาสงใบแจงคาใชจายไดตรงตามเวลาทุกเดือน จะ
ทํ าใหการชํ าระเงินโดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคารประสบผลส ําเร็จ

7. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ
ใจตอคุณภาพการบริการดานนี้ในระดับปานกลาง ซึง่ปจจัยยอยประกอบดวย ตัวแทนจดหนวยมี
จํ านวนเพียงพอกับปริมาณงานทํ าใหบริการไดทั่วถึง การเอาใจใสความถูกตองของคาไฟฟา และ
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอสอบถามรวมทั้งแกปญหา สิ่งเหลานี้เปนการแสดงใหเห็นวาลูกคา
ตองการความถูกตอง รวดเร็ว และการเอาใจใสจากการไฟฟา แตในสวนนี้ การไฟฟายังไมสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีเทาที่ควร ซึ่งการศึกษาในดานนี้จะสอดคลองกับการศึกษา
ของ อรพินธ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการดานการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลางโดย ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวา จํ านวน
พนักงานที่ใหบริการมีจํ านวนไมเพียงพอกับปริมาณงาน ทํ าใหเกิดความไมสะดวกตอผูใชไฟฟาใน
การชํ าระคาไฟฟา
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8. ดานความปลอดภัย (Security) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลางตอจํ านวนคาไฟฟาที่จายทุกคร้ังถูกตองตรงกับที่ระบุไวในใบแจงคาไฟฟา โดยไมมี
คาใชจายอ่ืน ๆ นอกเหนือจากที่ระบุไว รวมทั้งพนักงานเก็บหนวยมีความซื่อสัตยสุจริตไมเรียกรอง
คาธรรมเนียม และระบบในการบันทึกคาใชจายมีความโปรงใสและตรวจสอบได ซึ่งการศึกษาใน
ดานนี้จะแตกตางกับการศึกษาของ อรพนิธ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่ศึกษาพบวา ผูใชไฟฟามี
ความพึงพอใจในระดับมากตอคุณภาพการบริการดานความปลอดภัย โดยการที่ผูใชไฟฟามีความพึง
พอใจในดานนี้เพียงแคปานกลางอาจจะเนื่องมาจาก ยังไมมั่นใจในระบบการจดหนวย เพื่อแจง      
คาไฟฟาแบบนี้ หรือ อาจจะมีการเจอพฤติกรรมที่ไมโปรงใสจริง ๆ ดังนั้นจะตองมีการตรวจสอบ
อยางถั่วถึง รวมทั้งประชาสัมพันธเพื่อสรางความมั่นใจแกผูใชไฟฟาตอวิธีการแจงคาไฟฟาแบบใช
พนักงานจดหนวย

9. ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอการบริการดานนี้โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ทั้งนี้เพราะการประชาสัมพันธโดยการไฟ
ฟาที่ไมทั่วถึง และการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบกอน เพื่อเตรียมตัวในการเปลี่ยนวิธีการจดแจงคา
ไฟฟา สิ่งเหลานี้จะสงผลถึงความรูความเขาใจของผูใชไฟฟา แตอยางไรก็ตามผลการศึกษาในสวน
นี้สอดคลองกับการศึกษาของ ดํ ารงศักดิ์  ตันรัตนกุล (2537 ) และอรพิณ  เลิศทํ านองธรรม (2546) ที่
พบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับขอมูลเกี่ยวกับการไฟฟาและการดํ าเนินการ
ใหบริการตาง ๆ อยูในระดับปานกลางเชนกัน

10. ดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) พบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอคุณภาพการบริการดานนี้ ทั้งในเรื่องของ
ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามากขึ้น ไมหยุดคุยตามบานผูใชไฟฟานาน
เกินไป ไมคุยโทรศัพทขณะทํ างานและการรับฟงความคิดเห็นของผูใชไฟฟาอยูเสมอ สิ่งเหลานี้อาจ
จะมองวาไมสํ าคัญแตในความเปนจริงเปนสิ่งที่สํ าคัญมากเพราะการปรับปรุงบริการของการไฟฟา
จะตรงความตองการของผูใชหรือประสบผลสํ าเร็จไดหรือไม จะขึ้นอยูกับการรับฟงลูกคาและเขาใจ
ลูกคาทั้งสิ้น

ขอคนพบ
จากผลการศึกษาครั้งนี้ มีขอคนพบดังตอไปนี้
1. ผูตอบแบบสอบถามไมนิยมไปชํ าระคาไฟฟาในวันพุธ
2. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา โดยพิจารณาจากความ

สะดวก และประหยัดเวลา
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3. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชวิธีชํ าระเงินคาไฟฟา   ที่สํ านักงานการไฟฟาบอยที่
สุด

4. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพึงพอใจกับคุณภาพบริการดานการเขาถึงลูกคาโดย
เฉลี่ยในระดับมาก โดยจะพอใจกับวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน นอกจากนี้จะพึงพอใจใน  
คุณภาพบริการดานการติดตอสื่อสาร ดานความสามารถ ดานความมีนํ้ าใจ ดานความนาเชื่อถือ ดาน
ความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก และ
ดานการเขาใจและรูจักลูกคา  โดยเฉลี่ยในระดับปานกลาง

5. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ในปจจัยทาง
ดานความปลอดภัย ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองลูกคา  ดานความสามารถ  ดานความมี
นํ้ าใจ  และดานการเขาใจและรูจักลูกคา ทุกปจจยัยอยในระดับปานกลาง

6. ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาจริงที่เกิดจากการใชวิธีจดหนวยและแจงคาไฟฟาดังนี้คือ 
ปญหาดานความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงิน ปญหาดานความไมสุภาพและไมมีมารยาทของ
พนักงาน ปญหาดานความเชื่อมั่นในการสงใบแจงคาใชจายใหตรงตอเวลา และปญหาดานความไม
เชื่อมั่นในอุปกรณวัดไฟฟา

ขอเสนอแนะ
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะในการปรับปรุงระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟาโดยจะแยกเปน 2 สวนคือ ขอเสนอแนะตอการพัฒนาระบบจดหนวยของการไฟฟาจังหวัด
เพชรบุรี และ ขอเสนอแนะตอนโยบายระบบจดหนวยแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคดังนี้

สวนท่ี 1 ขอเสนอแนะที่มีตอการพัฒนาระบบจดหนวยของการไฟฟาจังหวัดเพชรบุรี
1.ในระบบการแจงคาใชไฟฟาโดยใชพนักงานจดหนวย โดยสวนใหญความสํ าคัญอยูที่

ตัวพนักงาน ในการสรางความพึงพอใจแกผูใชไฟฟา ดังนั้นควรจะมีการอบรมพนักงานใหมีความ
ชํ านาญในการใชเคร่ืองมือ และในการแกไขปญหาเฉพาะหนา การปลูกฝงความมั่นใจและความ
ภาคภูมิใจในอาชีพ การสอนงานดานบริการ และมีการนํ าเอาปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นและการแก
ปญหา มารวบรวมเปนองคความรูขององคการ เพื่อใหพนักงานมีการพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา

2. ควรจะจัดจํ านวนพนักงานที่ใชในการจดหนวยและแจงคาไฟฟาใหเพียงพอแกพื้นที่
และเวลาเพื่อความมั่นใจของผูใชไฟฟาในเร่ืองการตรงตอเวลาในการแจงคาไฟฟา

3. ควรจะมีการประชาสัมพันธใหแกผู ใชไฟฟาในพื้นที่เพื่อความเขาใจในระบบ          
จดหนวยแจงคาไฟฟา โดยอาจจะมีใบปลิวแจกตามบาน หรือใหตัวแทนเก็บหนวยไปใหขอมูลแก
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บานแตละหลัง เพื่อความสะดวกรวดเร็วและลดปญหาของผูใชไฟฟารวมทั้งเพิ่มภาพพจนที่ดีของ
การไฟฟา

สวนท่ี 2 ขอเสนอแนะที่มีตอนโยบายระบบจดหนวยแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค

1. เพื่อการเขาถึงลูกคา ควรทํ าการเพิ่มระบบการเก็บเงิน เปนระบบที่มีพนักงานเก็บตาม
บานดวย เนื่องจากการศึกษาพบวาผูกรอกแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการชํ าระเงินที่สํ านักงาน
การไฟฟาระดับปานกลาง ซ่ึงเนื่องมาจากความสะดวกสบาย และความรวดเร็ว ดังนั้นควรจะคง
ลักษณะการเก็บเงินโดยมีพนักงานเก็บเงินตามบานไว โดยใหบานที่ตองการใหมีพนักงานมาเก็บถึง
บานไปลงทะเบียนนอกจากนี้ควรจะมีเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บเงินที่ทันสมัยเพื่อชวยดานความ
ปลอดภัย และมีเคร่ืองรับชํ าระโดยบัตรเครดิตแบบเคลื่อนที่เพื่อความสะดวกของผูใชไฟฟาในการ
ชํ าระเงิน

2. ดานความนาเชื่อถือ ควรจะมีการจัดทํ าชุดฟอรมของพนักงานจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา เพื่อที่จะเปนการเพิ่มบุคลิกภาพและการแตงกายใหดูดี มีความสะอาดเรียบรอย โดยจะทํ าใหมี
ความนาเชื่อถือเพิ่มขึ้น

3. ควรจะเพิ่มอํ านาจการทํ างานใหแกพนักงานจดหนวยโดยใหมีการพูดคุยกับผูใชไฟฟา 
เพื่อรับฟงปญหา ขอเสนอแนะ และทํ าการรวบรวมไปยังสวนกลางเพื่อที่จะเขาใจถึงความตองการที่
แทจริงของผูใชไฟฟารวมทั้งปญหาที่เกิดขึ้น นอกจากนี้จะสามารถนํ ามาใชประกอบการตัดสินใจ
ในการออกบริการแบบใหมในคร้ังตอไป

4. ควรจะมีการประชาสัมพันธเพื่อสื่อสารใหผูใชไฟฟาเขาใจระบบจดหนวยเพื่อแจงคา
ไฟฟาใหมากขึ้น มีการโฆษณาทางโทรทัศน การออกใบปลิวที่นาสนใจ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจแก   
ผูใชไฟฟา

5. ควรมีการสอบเทียบเครื่องมือวัดคาไฟฟา โดยเฉพาะจากองคกรภายนอก ใหมี     
มาตรฐาน เพื่อใหเกิดความโปรงใส และ เชื่อมั่นจากผูใชไฟฟา
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