
 
บทที่  5 

สรุปผล  อภปิรายผล และขอเสนอแนะ  
 

 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
กรณีศึกษาการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษา
ปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการของผูใชไฟฟาที่เกี่ยวของกับระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟา กรณีศึกษาการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยาศึกษา 2) ศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา กรณีศึกษาการไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอเสนา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา กรณีศึกษาการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  4) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา กรณีศึกษาการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ โดยวิธีการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือ 
ผูใชไฟฟาภายในพื้นที่การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 392 ราย  
โดยการใชแบบสอบถาม ซ่ึงทําการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ  คาความถี่  คารอยละ คาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  และทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ t-test  F-test และ LSD  ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟา กรณีศึกษาการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดังนี้ 
 1. ผูใชไฟฟาที่ใชบริการระบบจดหนวยและแจงคาไฟฟาภายในพื้นที่การไฟฟา       
สวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25 - 35 ป 
มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  ประกอบอาชีพสวนตัว/รับจาง  และมีรายไดตอเดือน 
10,000 – 20,000 บาท 
 2. พฤติกรรมการใชบริการของผูใชไฟฟาที่เกี่ยวของกับระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟาภายในพื้นที่การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  สวนใหญมีปริมาณ
การใชไฟฟาตอเดือนอยูระหวาง 500 – 1,000 บาท  เปนผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยขนาดเล็ก ชําระ
คาไฟฟาโดยนําใบแจงคาไฟฟาไปชําระที่ตัวแทนจุดบริการรับชําระเงิน มีเหตุผลในการเลือกวิธีการ
ชําระคาไฟฟาคือสะดวกและประหยัดเวลา  สวนใหญไมเคยรองเรียนเรื่องการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา  เร่ืองที่รองเรียนสวนใหญเปนเรื่องไมไดรับใบแจงคาไฟฟา และวิธีการแกไขขอรองเรียนของ
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การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาสวนใหญแกไขขอรองเรียนดวยวิธีสงเจาหนาที่ตรวจสอบและ
ติดตั้งกลองใสใบแจงคาไฟฟาใหใหม   
 3. ระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดย
ภาพรวมอยูในระดับมากเมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในแตละดานพบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจ 
ดานการเขาถึงลูกคา ดานความนาเชื่อถือ และดานความปลอดภัย ตามลําดับ โดยมีความพึงพอใจ  
ในระดับมาก  สวนดานความสามารถและดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง     
 4. ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบ    
การจดหนวยและแจงคาไฟฟา ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดาน
ความปลอดภัย และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา 
สรุปวา  1) ผูใชไฟฟาที่มีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา
โดยรวมไมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ   
ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ไมแตกตางกัน        
2) ผูใชไฟฟาที่มีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
โดยรวมไมแตกตางกันและเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ 
ดานความนาเชื่อถือ และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกัน ยกเวนดานความปลอดภัย
แตกตางกัน  3) ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ดานการเขาถึงลูกคา ดาน
ความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัยและดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกัน 
โดยผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด และผูใชไฟฟา 
ที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  4) ผูใชไฟฟาที่มีอาชีพตางกัน
มีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกันและเมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวาดานการเขาถึงลูกคาและดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกัน ยกเวนดานความสามารถ 
ดานความปลอดภัยและดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันโดยผูใชไฟฟาทีม่อีาชพีเกษตรกร
มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด และผูใชไฟฟาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดับความพึงพอใจ
นอยที่สุด 5) ผูใชไฟฟาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกันและเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาถึงลูกคา และ
ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกัน ยกเวนดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ    
และดานความปลอดภัยแตกตางกัน โดยผูใชไฟฟาที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีระดับ
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ความพึงพอใจมากที่สุด และผูใชไฟฟาที่มีรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท มีระดับความพึงพอใจ
นอยที่สุด 
 5. ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบ    
การจดหนวยและแจงคาไฟฟา ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดาน
ความปลอดภัย และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของผูใช
ไฟฟา สรุปวา 1) ผูใชไฟฟาที่มีปริมาณการใชไฟฟาตอเดือนตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกันและเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดาน
การเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย และดานการสราง
บริการใหเปนที่รูจักแตกตางกัน โดยผูใชไฟฟาที่มีปริมาณการใชไฟฟาตอเดือนไฟฟรีไมเกิน 90 
หนวย มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด และผูใชไฟฟาที่มีปริมาณการใชไฟฟาตอเดือน 2,001 บาท 
ขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 2) ผูใชไฟฟาที่มีประเภทการใชไฟฟาตางกันมีระดับ     
ความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกันและเมื่อพิจารณา    
เปนรายดานพบวา ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย 
และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกัน โดยผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยขนาดเล็กมีระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด และผูใชไฟฟาประเภทกิจการขนาดเล็กมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด      
3) ผูใชไฟฟาที่มีวิธีการชําระเงินคาไฟฟาตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกันและเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาถึงลูกคา ดาน
ความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตาง
กัน โดยผูใชไฟฟาที่มีวิธีการชําระเงินคาไฟฟากับผูรับจางเก็บเงินที่จัดเก็บตามบานมีระดับความพึงพอใจ
มากที่สุด และผูใชไฟฟาที่มีวิธีการชําระเงินคาไฟฟาโดยนําใบแจงคาไฟฟาไปชําระที่ตัวแทนจุด
บริการรับชําระเงิน มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  4) ผูใชไฟฟาที่มีพฤติกรรมการรองเรียนตางกัน
มีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกันและเมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย 
และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันโดยผูใชไฟฟาที่ไมเคยรองเรียนมีระดับความพึงพอใจ
มากกวาผูใชไฟฟาที่เคยรองเรียน 
  
อภิปรายผล  
 ผลการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา กรณีศึกษาการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้ ผูวิจัยไดนํา
ประเด็นสําคัญมาอภิปรายผล ดงัตอไปนี้ 
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 1.  ผูใชไฟฟาที่ใชบริการระบบจดหนวยและแจงคาไฟฟาภายในพื้นที่การไฟฟา       
สวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25 - 35 ป 
มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ประกอบอาชีพสวนตัว/รับจาง และมีรายไดตอเดือน 
10,000 – 20,000 บาท  ทั้งนี้อาจเนื่องจากอําเภอเสนาเปนพื้นที่เกษตรกรรม ประชากรสวนใหญจึง
ประกอบอาชีพเกษตรกร ประชาชนเพศชายตองออกจากบานไปทําไร ทํานา ทําสวนเปนสวนใหญ 
จึงไมคอยมีเวลาจะไปทําธุรกรรมดานตางๆ เชน การขอใชไฟฟา ฝาก-ถอนเงิน เปนตน จึงมีสวนทํา
ใหผูใชไฟฟาสวนใหญเปนเพศหญิง ประกอบอาชีพเล็กๆ นอยๆ รับจางทั่วไปคอยสนับสนุน
ชวยเหลือครอบครัว ทําใหมีรายไดไมมากนัก เนื่องจากจบการศึกษาไมสูงมาก ซ่ึงสอดคลองกับ   
ชนสรณ  เชตวรรณ  (2551 : 65) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการรับชําระเงิน    
คาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคปาตอง อําเภอกระทู จังหวัดภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-40 ป การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท 
 2.  พฤติกรรมการใชบริการของผูใชไฟฟาที่เกี่ยวของกับระบบการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟาภายในพื้นที่การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  สวนใหญมีปริมาณ
การใชไฟฟาตอเดือนอยูระหวาง 500 – 1,000 บาท  เปนผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยขนาดเล็ก ชําระ
คาไฟฟาโดยนําใบแจงคาไฟฟาไปชําระที่ตัวแทนจุดบริการรับชําระเงิน มีเหตุผลในการเลือกวิธีการ
ชําระคาไฟฟาคือสะดวกและประหยัดเวลา  สวนใหญไมเคยรองเรียนเรื่องการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟา  เร่ืองที่รองเรียนสวนใหญเปนเรื่องไมไดรับใบแจงคาไฟฟา และวิธีการแกไขขอรองเรียนของ
การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาสวนใหญแกไขขอรองเรียนดวยวิธีสงเจาหนาที่ตรวจสอบและ
ติดตั้งกลองใสใบแจงคาไฟฟาใหใหม  ทั้งนี้อาจเนื่องจากพื้นที่อําเภอเสนาเปนชนบท ประชาชนโดย
สวนใหญยังมีฐานะยากจน การปลูกบานจึงเปนบานหลังเล็กๆ จึงสงผลใหอัตราการใชไฟฟาตอ
เดือนไมสูงมากนัก และในปจจุบันมีการขยายตัวตั้งสาขาของรานสะดวกซื้อเพิ่มมากขึ้น ทําใหผูใช
ไฟสวนใหญเลือกที่จะชําระคาไฟฟากับจุดบริการรับชําระเงิน เนื่องจากสะดวกและประหยัดเวลาถึง
จะเสียคาบริการเพิ่มแตก็เปนราคาที่ยอมรับได สวนเรื่องที่ผูใชไฟฟารองเรียนเปนสวนใหญเปนเรื่อง
ที่ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา อาจจะมีสาเหตุมาจากการเกิดอุทกภัยใหญเมื่อปลายป 2554 ที่ผานมา จึง
ทําใหกลองใสใบแจงคาไฟฟาเสียหายจํานวนมาก เนื่องจากการติดตั้งกลองใสใบแจงคาไฟฟาติดตั้ง
ไมสูงมากนัก เพราะตองใหผูใชไฟฟาสามารถหยิบได ตัวแทนจดหนวยจึงอาจจะใชวิธีฝากใบแจง
คาไฟฟาหลายบานรวมไวในกลองใบเดียวกัน ซ่ึงผูใชไฟฟาบางทานอาจจะทะเลาะวิวาทกันอยู      
จึงทําใหอีกหลายๆ บานไมไดรับ ซ่ึงสอดคลองกับ ไตรเทพ บุญตนาชัย (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค
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จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา ปญหาที่เกิดขึ้นตอการบริการจดหนวยและแจงคาไฟฟา ไดแก 
ปญหาดานความเชื่อมั่นในการสงใบแจงคาไฟฟาใหตรงตอเวลา และปญหาดานความเชื่อมั่นใน
อุปกรณวัดไฟฟา 
 3. ระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดย
ภาพรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในแตละดานพบวา 
  3.1 ดานการเขาถึงลูกคา ผูใชไฟฟามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจ
เนื่องจากการไฟฟาสวนภูมิภาคมีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาใหถึงบาน และยังอํานวยความสะดวกให
ลูกคาเลือกชําระคาไฟฟาไดหลายชองทาง การชําระคาไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟากระทําไดงาย     
ไมยุงยากหลายขั้นตอน การจัดเคานเตอรชําระเงินคาไฟฟาเปนสัดสวนชวยใหสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น 
สํานักงานการไฟฟาตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง จุดบริการรับชําระเงินมีจํานวนมากให
เลือกใชเพียงพอตอความตองการ บางแหงเปดบริการ 24 ช่ัวโมง การชําระเงินคาไฟฟากับผูรับจาง
เก็บเงินตามบานสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา เพราะผูรับจางไปเก็บทั่วถึงทุกบานที่รับผิดชอบ
และไปในเวลาที่เหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับ อรพินธ เลิศทํานองธรรม (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟา
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ชําระเงินคา
ไฟฟาโดยวิธีชําระกับตัวแทนเก็บเงินที่จัดเก็บคาไฟฟาตามบาน ชําระคาไฟฟาโดยวิธีชําระที่
สํานักงานการไฟฟา ชําระคาไฟฟาโดยวิธีผานจุดบริการรับชําระเงินเคานเตอรเซอรวิส และชําระคา
ไฟฟาโดยวิธีหักบัญชีเงินฝากธนาคาร มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระเงินคาไฟฟา
ในระดับมาก 
  3.2 ดานความนาเชื่อถือ ผูใชไฟฟามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจ
เนื่องจากกอนการปฏิบัติงานการไฟฟาสวนภูมิภาคมีการดําเนินการจัดอบรมตัวแทนจดหนวยใหได
รับทราบวิธีการจดหนวยของมิเตอรชนิดตางๆ ที่การไฟฟาสวนภูมิภาคมีใชงาน และเร่ืองอื่น ๆ ที่
เกี่ยวของเพื่อปองกันความผิดพลาด และมีการจัดอบรมเพิ่มเติมทบทวนวิธีการปฏิบัติทุกป  อีกทั้งยัง
มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของตัวแทนจดหนวยในสวนของการปฏิบัติงานและสวนที่เกี่ยวของ
กับการปฏิบัติงานเพื่อกําหนดเปนคาเกณฑวัดในการตอสัญญาทุกป  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ        
ธีระศักดิ์  กําบรรณารักษ (2550 : 16) ที่กลาวถึงสวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการวา 
ผูใหบริการ ผูบริหารการใหบริการ และผูปฏิบัติบริการ ลวนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการ
ปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
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ประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจ
เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
  3.3 ดานความปลอดภัย ผูใชไฟฟามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจ
เนื่องจากการไฟฟาสวนภูมิภาคมีการตรวจสอบประวัติพนักงานซึ่งเปนตัวแทนจดหนวย กอนการ
ทําสัญญาจางทุกคน มีการกําหนดใหแตงกายเปนเครื่องแบบชนิดเดียวกัน และตองติดบัตรแสดงตัว
ที่การไฟฟาสวนภูมิภาคออกใหที่อกเสื้อดานซายในขณะปฏิบัติหนาที่ สวนใบแจงคาไฟฟามีการ
ติดตั้งกลองใสใบแจงคาไฟฟาแบบปองกันน้ําฝน และเหมาะสมกับพื้นที่ที่ติดตั้งเพื่อใหผูใชไฟฟา
ไดรับใบแจงคาไฟฟาที่สมบูรณ 
  3.4 ดานความสามารถ ผูใชไฟฟามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ทั้งนี้
อาจเนื่องจากพนักงานตัวแทนจดหนวยมีการลาออกคอนขางบอย จึงทําใหพนักงานที่เขามาใหมยัง
ขาดความชํานาญในการใชเครื่องมือในการปฏิบัติงาน และการมีประสบการณนอยจึงทําใหการ
ปฏิบัติงานตองใชความระมัดระวังในการปฏิบัติงานมากกวาปกติ จึงทําใหขาดมนุษยสัมพันธที่ดีกับ
ผูใชไฟฟา  และไมสามารถอธิบายขอสงสัยใหผูใชไฟฟาไดละเอียด ซ่ึงไมสอดคลองกับ อรพินธ 
เลิศทํานองธรรม (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา ผูใชไฟมีความพึงพอใจระดับมากตอคุณภาพการบริการที่ตัวแทนและพนักงานการไฟฟา       
มีความรูความสามารถในการใหบริการ ซ่ึงสงผลใหผูใชไฟฟาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการใช
บริการจัดเก็บและชําระคาไฟฟา  สาเหตุที่ไมสอดคลองกันอาจเนื่องมาจาก งานวิจัยของอรพินธ   
เลิศทํานองธรรม ไดศึกษาผูใชไฟฟาในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึงการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด
เชียงใหมเปนการไฟฟาในระดับเขต เปนการไฟฟาที่ตองดูแลเปนพิเศษจากสํานักงานใหญ ซ่ึงมี
เพียง 12 แหงทั่วประเทศ  จึงมีทรัพยากรบุคคล งบประมาณ และปจจัยสนับสนุนอื่นๆมากกวาการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาทุกดาน จึงสงผลใหมีการบริการที่ดีกวา 
  3.5 ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ผูใชไฟฟามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง  หากพิจารณาดูรายละเอียดในแตละขอจะเห็นไดวาในสวนของการโฆษณา ประชาสัมพันธ
ใหผูใชไฟไดทราบขาวสารตางๆ ไดคะแนนอยูในระดับนอย ซ่ึงอาจจะมาจากในชวงปลายป 2554 
ที่ผานมา ในพื้นที่ภาคกลางรวมทั้งอําเภอเสนาดวย เกิดอุทกภัยเปนเวลายาวนานเกือบ 4 เดือน จึงทํา
ใหมีการเปลี่ยนแผนวิธีการจดหนวยและวิธีชําระเงินคาไฟฟาบอยคร้ัง เพื่อใหเหมาะสมกับ
สถานการณและสภาพแวดลอมในแตละชวงเวลา ซ่ึงบางครั้งไมสามารถประชาสัมพันธใหผูใช
ไฟฟาไดรับทราบกันอยางทั่วถึง เนื่องจากความไมสะดวกในการเดินทางก็ดี การติดตอส่ือสารกับ
องคการปกครองสวนทองถ่ินก็ดี สงผลใหผูใชไฟฟาบางสวนไดรับความเดือดรอน แตหากพิจารณา
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ในรายขอที่เกี่ยวกับการแกไขขอรองเรียนของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาแลว จะเห็นไดวา
ระดับคะแนนอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเนื่องจากการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนามีความกระตือรือรน
ในการแกปญหาใหผูใชไฟฟาทุกเรื่องและแลวเสร็จกอนเกินความคาดหวังของผูใชไฟฟา ซ่ึง
สอดคลองกับ อดุลย  จันทาพูน (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคติของผูขอใชไฟฟาตอการใหบริการ 
การขอใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอแมจัน จังหวัดเชียงราย  ผลการศึกษาพบวา ปญหา
ผูขอใชไฟฟาไมทราบมาตรฐานการติดตั้งระบบไฟฟาภายใน พนักงานตรวจสอบระบบไฟฟา
ภายในไมช้ีแจงใหชัดเจน และไมมีการประชาสัมพันธวิธีการขอใชไฟฟา การไฟฟาสวนภูมิภาค 
ควรมีการประชาสัมพันธขั้นตอนการขอใชไฟฟา มาตรฐานการติดตั้งระบบไฟฟาภายในให
ประชาชนไดรับทราบ รวมถึงการปรับปรุงวิธีการขั้นตอนตาง ๆ การฝกอบรมพนักงาน การบริการ
ที่สะดวก รวดเร็ว และการใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชไฟฟา 
 4.  การวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการ      
จดหนวยและแจงคาไฟฟา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
  4.1 ผูใชไฟฟาที่มีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาโดยรวมไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนามีการปฏิบัติ
ตอผูใชไฟฟาโดยยึดหลักความเสมอภาค  และใหความสําคัญกับผูใชไฟฟาเทาเทียมกัน ซ่ึงเปนไป
ตามแนวคิดของ จอหน ดี มิลเล็ท (John D. Millet อางใน จิตตินันท  นันทไพบูลย 2552 : 15) ให
ทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงานของรัฐนั้น ควรที่จะพิจารณา
จากสิ่งตาง ๆ เหลานี้ คือ การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) โดยยึดหลักวา คนเรา  
ทุกคนเกิดมาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เทาเทียมกัน  
ทั้งทางกฎหมายและทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ เพศ ผิว หรือ 
ความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
  4.2 ผูใชไฟฟาที่มีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟาโดยรวมไมแตกตางกัน อาจเปนเพราะระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟา
สวนภูมิภาค มีขั้นตอนในการบริการที่งายไมซับซอนมุงเนนการตอบสนองสอดคลองกับความตองการ
ของผูใชไฟฟาทุกกลุม  มีความเขาใจกับพฤติกรรม และความคาดหวังของผูใชไฟฟา จึงทําใหผูใช
ไฟฟาที่มีความแตกตางกันในดานอายุ สามารถที่จะติดตาม ตรวจสอบ และปฏิบัติไดถูกตอง ซ่ึง
สอดคลองกับ กิตติ  ปทพี (2549 : บทคัดยอ ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการ
แกไขกระแสไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการแกไขกระแสไฟฟา
ขัดของในภาพรวมไมแตกตางกัน 
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  4.3  ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟาโดยรวมแตกตางกัน อาจเปนเพราะการศึกษาเปนรากฐานของการประกอบ
อาชีพ ผูใชไฟฟาที่มีการศึกษาสูงยอมประกอบอาชีพที่ดี ทําใหมีความสามารถในการติดตอกับ     
การไฟฟาสวนภูมิภาคไดหลายชองทาง เชน การชําระเงิน การสอบถามขอมูล การรองเรียน ทําใหมี
คุณภาพชีวิตที่ดีกวา ซ่ึงแตกตางกับผูใชไฟฟาที่เปนผูใชแรงงาน เวลาสวนใหญจะอยูกับสถานที่
ทํางาน จึงทําใหดูเหมือนวาไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร ซ่ึงสอดคลองกับ คํารณ ภูงาม (2549 : 
บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ     
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน              
มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
  4.4 ผูใชไฟฟาที่มีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกัน อาจเปนเพราะผูใชไฟฟาที่ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ซ่ึงเปนอาชีพที่ตองติดตอประสานงานกับการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาในแตละเดือนจํานวน
หลายครั้ง และตองติดตอกับเจาหนาที่กลุมงานเดิมเปนประจํา อาจจะไมคอยไดรับความสะดวก 
และการบริการที่ไมคอยดีนัก จึงทําใหเกิดความไมพึงพอใจขึ้นได  สวนอาชีพเกษตรกรสวนใหญจะ
อยูแตในชนบท อาจจะคุนเคยกับการใหบริการของหนวยราชการในอดีต เลยไมคาดหวังเรื่อง      
การไดรับการบริการที่ดีมากหนัก และเกษตรกรสวนใหญไดรับความชวยเหลือจากการไฟฟา     
สวนภูมิภาคมาก เชน การขยายเขตระบบไฟฟาฟรีสําหรับพื้นที่ทํากินทางการเกษตร การลดอัตรา  
คาไฟฟาสําหรับกลุมเกษตรกร เปนตน ซ่ึงไมสอดคลองกับ  วีระ  สมวี (2554 : บทคัดยอ) ไดศึกษา
ความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด
สระบุรี ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสระบุรี ไมแตกตางกัน 
  4.5 ผูใชไฟฟาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟาโดยรวมแตกตางกัน อาจเปนเพราะการจดหนวยและแจงคาไฟฟาเปนเรื่องที่
เกี่ยวกับการตองเสียคาใชจาย คือ คาไฟฟา ผูใชไฟฟาที่มีรายไดตอเดือนสูงยอมจะมีเครื่องใชไฟฟา
มากเปนธรรมดา สงผลใหคาไฟฟาสูงขึ้นตามดวย  การที่จะตองเสียคาไฟฟามากอาจจะทําใหคิดได
วามีการบริการที่ไมเปนธรรม การใชไฟฟามากนาจะไดสวนลดและนาจะไดรับการดูแลเปนพิเศษ
มากกวานี้ ซ่ึงแตกตางจากผูที่มีรายไดตอเดือนต่ํา ก็จะประหยัดและคิดวาเมื่อใชก็ตองจาย ยังมีความ
กลัวตอระบบราชการแบบเกาๆ อยู ซ่ึงสอดคลองกับ ศักดิ์นรินทร  เพ็ชรทอง (2550 : บทคัดยอ) ได
ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการดานการรับชําระคากระแสไฟฟา ณ สํานักงาน
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การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดตรัง ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน  มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการดานการรับชําระคากระแสไฟฟาแตกตางกัน 
 5. ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบ   
การจดหนวยและแจงคาไฟฟา ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดาน
ความปลอดภัย และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของผูใช
ไฟฟา 
  5.1  ผูใชไฟฟาที่มีปริมาณการใชไฟฟาตอเดือนตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกัน อาจเปนไดวาผูใชไฟฟาที่มีการใชไฟฟา
ตอเดือนมากยอมรูสึกวาคาไฟฟาแพง สูงผิดปกติ มีการคิดคาไฟฟาไมเปนธรรม เอารัดเอาเปรียบ 
แสวงหากําไรมากเกินไป ไมชวยเหลือประชาชน กลับกันผูใชไฟฟาที่ไดใชไฟฟาฟรีหรือมีปริมาณ
การใชไฟฟาตอเดือนต่ํายอมรูสึกวาไดรับความเปนธรรมแลว ซ่ึงสอดคลองกับ สรศักดิ์ ศรีโสภาพ 
(2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดอุบลราชธานี ที่อยูในเขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาที่มีคาใชจาย
ในการใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมแตกตางกัน 
  5.2 ผูใชไฟฟาที่มีประเภทการใชไฟฟาตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบ  
การจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกัน อาจเปนไปไดวาผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย
ขนาดเล็กหลายบานเคยไดรับการชวยเหลือเร่ืองไฟฟรีไมคิดคาใชจาย ทําใหรูสึกวาการไฟฟาสวน
ภูมิภาคยังคอยชวยเหลือผูมีรายไดนอยอยู ยังเห็นใจคนจน ซ่ึงคนไทยการตอบแทนบุญคุณเปนเรื่อง
ที่สําคัญ ทําใหผูใชไฟฟายังคงมีความรูสึกที่ดี ซ่ึงในบางครั้งอาจจะไมไดรับความสะดวกไปบาง 
สวนผูใชไฟฟาประเภทกิจการขนาดเล็ก เปนประเภทที่ประกอบธุรกิจจึงเปนที่แนนอนวาถาหากมี
การผิดพลาดเพียงเล็กนอยเชน คาไฟฟาแพง หรือจดหนวยผิดพลาด ทําใหคาใชจายเปลี่ยนแปลง
สงผลกระทบถึงกําไร จึงมีความออนไหวตอขอผิดพลาดมากกวาผูใชไฟฟาประเภทอื่น ซ่ึงสอดคลอง
กับ มงคล  ประเทศรัตน (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ใชบริการที่มีที่ตั้งของ
สถานที่ใชไฟฟาตางกัน ประกอบกิจการตางกัน และประเภทการใชไฟฟาตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอการบริการในภาพรวมแตกตางกัน 
  5.3 ผูใชไฟฟาที่มีวิธีการชําระเงินคาไฟฟาตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบ
การจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกัน อาจเปนเพราะผูรับจางเก็บเงินที่จัดเก็บตามบาน 
มีการบริการถึงบานผูใชไฟฟาไมตองเสียคาใชจายในการเดินทาง เสียเพียงแตคาบริการรายละ 10 บาท 
และผูรับจางสวนใหญเปนคนในพื้นที่ มีความสนิทคุนเคยกับผูใชไฟฟาเปนอยางดี ซ่ึงแตกตางกับ
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การนําใบแจงคาไฟฟาไปชําระที่ตัวแทนจุดบริการรับชําระเงิน ตองเสียคาบริการและเสียคาเดินทาง 
บางครั้งไมสามารถชําระไดเนื่องจากระบบออนไลนเสีย  ใบแจงคาไฟฟาไมชัด หรือเกินกําหนดรับ
ชําระเงินก็ไมสามารถชําระได ตองมาชําระที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคเทานั้น ซ่ึงสอดคลอง
กับ อนงคพรรณ  สุวรรณทะมาลี (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีผลตอ
การใหบริการรับชําระเงินของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดลําพูน  ผลการศึกษาพบวา วิธีการชําระ
เงินคาไฟฟาที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการมากที่สุด คือ เลือกชําระผานตัวแทนเก็บเงิน 
เหตุผลสําคัญที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกชําระผานตัวแทนเก็บเงิน เนื่องจากมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการและมีขั้นตอนสะดวกในการใชบริการ 
  5.4 ผูใชไฟฟาที่มีพฤติกรรมการรองเรียนตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบ
การจดหนวยและแจงคาไฟฟา โดยรวมแตกตางกัน อาจเปนเพราะวาผูใชไฟฟาที่เคยรองเรียน      
ยอมมีระดับความพึงพอใจนอยกวาผูใชไฟฟาที่ไมเคยรองเรียน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ ชวลิต 
เหลารุงกาญจน (2548 : 8) กลาววา ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ ความตองการของบุคคลไดรับ    
การตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หาก
ความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง หรือจะเกิดขึ้นเมื่อความรูสึกทางบวกมีคา
มากกวาความรูสึกทางลบ 
 
ขอเสนอแนะ 
 การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบจดหนวยและแจงคาไฟฟา กรณีศึกษา
การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีประเด็นและขอเสนอแนะในการนํา
ผลการวิจัยไปประยุกตใชเพื่อพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการในดานตาง ๆ โดยเฉพาะในดานที่
พบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจระดับปานกลางหรือนอยทั้งนี้เพื่อใหผูใชไฟฟามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น 
สําหรับดานที่ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจมากแลว ก็จะเสนอแนวทางเพื่อใหผูใชไฟฟา มีความพึงพอใจ
เพิ่มมากยิ่งขึ้น ดังนี้ 
 1.   ขอเสนอแนะจากผลที่ไดการวิจัยในครั้งนี้ 
 ผูบริหารฯ หรือหัวหนาหนวยงานที่เกี่ยวของ ของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ควรจัดใหมีนโยบายและปรับปรุงการใหบริการในประเด็นตาง ๆ  ดังนี้     
  1.1 ควรจะมีการประชาสัมพันธ ในเรื่องที่เกี่ยวกับการจดหนวยและแจงคาไฟฟาให
ผูใชไฟฟาในพื้นที่ไดรับทราบขอมูลใหมากขึ้น เชน ชองทางในการชําระเงินคาไฟฟา การปรับเปลี่ยน
วิธีการจดหนวย  การเปลี่ยนอัตราคาไฟฟา วิธีการคิดเงินคาไฟฟา กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงหรือ
ปรับปรุงการบริการที่จะมีผลกระทบตอผูใชไฟฟาอยางทั่วถึง โดยอาจจะทําเอกสารเพื่อการเผยแพร
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แจกตามบาน การโฆษณาผานสื่อตางๆ หรือใหตัวแทนจดหนวยไปใหขอมูลแกบานแตละหลัง ควร
มีการกําหนดนโยบายทางดานการประชาสัมพันธใหเปนแผนปฏิบัติและมีคาเกณฑวัดทุกป  เพื่อ
สรางความสะดวกรวดเร็วในการบริการ และลดปญหาของผูใชไฟฟารวมทั้งเพิ่มภาพพจนที่ดีของ
การไฟฟา 
  1.2 ควรใหตัวแทนจดหนวยทําการสํารวจ เก็บขอมูลของผูใชไฟฟา เฉพาะในสวนที่
ตัวแทนจดหนวยรับผิดชอบ ใหมีการพูดคุยกับผูใชไฟฟา เพื่อรับฟงปญหา ขอเสนอแนะ และทําการ
รวบรวมสงใหการไฟฟาสวนภูมิภาค เพื่อที่จะเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของผูใชไฟฟารวมทั้ง
ปญหาที่เกิดขึ้น นอกจากนี้จะสามารถนํามาใชประกอบการตัดสินใจในการออกแบบบริการรูปแบบ
ใหมในครั้งตอไป โดยกําหนดเปนเงื่อนไขในสัญญาจางระหวางการไฟฟาสวนภูมิภาคกับนิติบุคคล
ผูรับจาง   
  1.3  ควรเพิ่มชองทางในการรองเรียนใหมากขึ้นและมีการบันทึกขอมูลอยางเปน
ระบบ ควรมีการศึกษาปญหาจากขอรองเรียนและนํามาแกไขปรับปรุงเพื่อสรางการบริการที่ดี    
แบบยั่งยืน  ควรจัดระบบขั้นตอนการใหขอมูลขาวสาร หรือการตอบคําถามในกรณีที่ผูใชไฟฟามีขอ
สงสัยใหชัดเจน โดยใชการสื่อสารที่เขาใจงายไมวาจะเปนการอธิบายหรือการจัดทําเอกสารเพื่อการ
เผยแพร 
  1.4 ควรมีการอบรมความรูดานการบริการและการเอาใจใสผูใชไฟฟา ใหแกตัวแทน
จดหนวยกอนที่จะปฏิบัติงานจริงใหกับการไฟฟาสวนภูมิภาค เพื่อใหตัวแทนจดหนวยมีความรู 
ความสามารถ ทักษะความชํานาญ มีความเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ และมีมนุษย
สัมพันธ กิริยามารยาท และมีความสุภาพตอการใหบริการผูใชไฟฟา ซ่ึงระบบการจดหนวยและแจง
คาไฟฟา โดยสวนใหญความสําคัญอยูที่ตัวบุคคล และควรจัดใหมีคณะกรรมการประเมินผลงานการ
ปฏิบัติงานของตัวแทนจดหนวยทุก 6 เดือน 
  1.5 ควรมีการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานในการรับชําระคาไฟฟาผานบัญชีเงินฝาก
ธนาคาร โดยมีการประสานงานระหวางการไฟฟาฯและธนาคารที่ผูใชไฟฟาไดระบุไว เพื่อที่จะไดมี
การดําเนินการหักโอนคาไฟฟาผานบัญชีเงินฝากธนาคารตามที่ผูใชไฟฟารองขอไดเร็วขึ้น และ      
การประสานงานเพื่อใหมีการแกไขปญหารวมกันไดอยางรวดเร็ว ควรมีการปรับปรุงและพัฒนา
ระบบการจัดสงหลักฐานการหักบัญชีเงินฝากธนาคารที่ถูกตองตรงกับใบแจงคาไฟฟา สงใหผูใช
ไฟฟาเปนประจําและตอเนื่อง 
  1.6 ควรมีการกําหนดแผนการสุมตรวจสอบการติดตั้งกลองใสใบแจงคาไฟฟาเปน
ประจําทุกเดือน  เพื่อที่ผูใชไฟฟาจะไดรับใบแจงคาไฟฟาที่สมบูรณ  ควรกําหนดอายุการใชงานของ
กลองใสใบแจงคาไฟฟา และจัดทําประวัติการติดตั้งใชงานโดยใหตัวแทนจดหนวยดําเนินการ
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ถายรูปจุดติดตั้งในแตละบานของผูใชไฟฟาไวเปนหลักฐานเพื่อตรวจสอบและยืนยัน ในกรณีผูใช
ไฟฟารองเรียนวาไมไดรับใบแจงคาไฟฟา และควรจัดตัวแทนจดหนวยใหเพียงพอแกพื้นที่และเวลา 
เพื่อความมั่นใจของผูใชไฟฟาในเรื่องการตรงตอเวลาในการแจงคาไฟฟา 
  1.7 ควรจัดใหมีการสุมทดสอบความเที่ยงตรงของเครื่องวัดไฟฟาอยางเปนประจํา 
และสม่ําเสมอ ควรมีการสอบเทียบเครื่องมือ โดยเฉพาะจากองคกรภายนอกใหมีมาตรฐาน เพื่อให
เกิดความโปรงใส และความนาเชื่อถือจากผูใชไฟฟา และควรแจงผลใหผูใชไฟฟาไดรับทราบผล
การตรวจสอบทุกครั้ง 
  1.8 ควรมีการสงพนักงานออกตรวจสุมหนวย วาตัวแทนจดหนวยไดจดหนวย
ถูกตองตรงกับความเปนจริงหรือไม ควรจะมีการสุมตรวจทุกเดือน เพื่อเปนการสรางความไววางใจ
แกผูใชไฟฟาและปองกันการทุจริตของตัวแทนจดหนวย  ควรมีการใหความรูแกผูใชไฟฟาในเรื่อง
ของการอานหนวยบานของตัวเองเบื้องตน เพื่อใหผูใชไฟฟาสามารถตรวจสอบหนวยกอนที่จะ
ชําระคาไฟฟา 
  1.9 ควรมีการปรับปรุงวิธีการ ขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการใหสอดคลองกับ
สภาวะปจจุบัน ที่การติดตอส่ือสารรวดเร็วโดยใชเทคโนโลยีเขามาชวย เชน การรับคํารองและชําระ
คาไฟฟาทางอินเตอรเน็ต 
  1.10 ควรเพิ่มชองทางในการใหบริการแบบชองทางดวน โดยจัดพนักงานเสริม
ในชวงระยะเวลาที่เรงรีบ หรือ บางชวงเวลาที่คาดวาจะมีผูมาใชบริการดานตางๆ เชน การขอใช
ไฟฟา การชําระคากระแสไฟฟา  การแกไขกระแสไฟฟาขัดของเปนจํานวนมาก โดยพิจารณาจาก
จํานวนบัตรคิวที่แจกใหผูมารับบริการ และสถิติของจํานวนผูมารับบริการในแตละวันเพื่อนํามาใช
วางแผนหรือกําหนดวิธีใหบริการที่สนองตอบตอความตองการดานความเสมอภาคแกลูกคา 
  1.11 ในเขตพื้นที่ที่ไดรับการรองเรียนเรื่อง ไฟฟาดับ ไฟฟาตกและไฟฟากระพริบ
บอย ควรมีการจัดเจาหนาที่ซอมบํารุงเขาแกไขอยางเรงดวน และควรมีการรับประกันระยะเวลาที่ใช
ในการแกไขปญหา ไฟฟาดับ ไฟฟาตก และไฟฟากระพริบเพื่อใหผูใชไฟฟาเกิดความเชื่อถือ 
  1.12  ควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงานรับชําระเงินคาไฟฟาเปนประจําอยางสม่ําเสมอ 
เพื่อใหมีความรู สามารถแกปญหาใหผูใชไฟฟาและมีการพัฒนาบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับการใหบริการ 
รวมถึงมีการทดสอบประเมินผลและใหรางวัลพนักงานที่มีการบริการเปนเลิศ เพื่อจูงใจใหพนักงาน
มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
  1.13 ควรเปดโอกาสใหผูใชไฟฟาไดมีโอกาสประเมินผลการปฏิบัติงานของตัวแทน
จดหนวยและพนักงานผูใหบริการ   
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 2. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบจดหนวยและแจงคาไฟฟา กรณีศึกษา
การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผูวิจัยมีขอเสนอแนะในการทําวิจัย     
ในครั้งตอไปดังนี้ 
  2.1 การไฟฟาสวนภูมิภาคควรมีการศึกษากลุมตัวอยางอื่น ๆ เชน การจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคในเขตอื่น ๆ เนื่องจากมีสภาพแวดลอมที่แตกตางกัน ซ่ึงอาจ
สงผลใหความพึงพอใจของผูใชไฟฟาแตกตางกัน 
  2.2 การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาควรมีการศึกษาปจจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับ
พฤติกรรมการใชไฟฟา  ความพึงพอใจและความตองการในดานอื่น ๆ ของผูใชไฟฟา 
  2.3 การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาควรมีศึกษาทัศนคติของพนักงานการไฟฟา
สวนภูมิภาคอําเภอเสนา ที่มีตองานบริการเพื่อใชเปนประโยชนในการพัฒนาปรับปรุงงานบริการให
ดียิ่งขึ้น  
 


