
 
บทที่ 4  

ผลการศึกษา  
 

 การศึกษาในหัวขอเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของงาน
ซอมบํารุงระบบส่ือสารของการไฟฟาสวนภูมิภาค  เขต 1 (ภาคใต) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารของพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคใน
พื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) โดยใชแบบสอบถาม จํานวน 302 ชุด  ซ่ึงสอบถามจาก
พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค ในพ้ืนท่ี การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต)  และนําขอมูลท่ี
ไดมาทําการศึกษา โดยแบงผลการศึกษาออกเปน 4  สวนดังตอไปนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก  เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อายกุารทํางาน และรายไดเฉล่ียตอเดือน 

สวนท่ี 2  ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบ  ดานคุณภาพการ 
บริการ 5  ดาน ประกอบดวย  ความนาเช่ือถือ  การตอบสนอง  การใหความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส 
และ  รูปลักษณของการบริการ 

สวนท่ี 3 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบ  ดานคุณภาพการ 
บริการ 5  ดาน ประกอบดวย  ความนาเช่ือถือ  การตอบสนอง  การใหความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส 
และ  รูปลักษณของการบริการ จําแนกตามตําแหนงงาน และหนวยงานท่ีสังกัด  
 สวนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ  ประกอบดวยขอมูลแสดงจํานวน และรอยละ
ของความคิดเห็นและขอเสนอแนะท่ีมีผลตอการทําใหคุณภาพบริการงานซอมบํารุงของแผนก
ระบบส่ือสารในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภมิูภาค เขต1 (ภาคใต) ท่ีไดรับขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน(คน) รอยละ 
ชาย 188 62.3 

หญิง 114 37.7 

รวม 302 100.0 

 
จากตารางท่ี 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศชายมากกวาเพศหญิง คือ

เปนเพศชาย รอยละ 62.3 และเปนเพศหญิง รอยละ 37.7 
 
ตารางท่ี 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน(คน) รอยละ 
ไมเกิน 25 ป 2 0.7 

26- 35 ป 74 24.5 

36- 45 ป 98 32.4 

46 ปข้ึนไป 128 42.4 

รวม 302 100.0 

 
 จากตารางท่ี 3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 46 ปข้ึนไป คิดเปน รอยละ 
42.4รองลงมา อายุ 36-45 ป คิดเปน รอยละ 32.4 อายุ 26-35 ป คิดเปน รอยละ 24.5  และอายุไมเกนิ 
25 ป คิดเปน รอยละ 0.7 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน(คน) รอยละ 
ปริญญาตรี 201 66.5 

ปริญญาโท 28 9.3 

ปวส./อนุปริญญา 73 24.2 

รวม 302 100.0 

 
จากตารางท่ี 4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิด

เปนรอยละ 66.5 รองลงมาเปนระดับปวส./อนุปริญญา รอยละ 24.2 และปริญญาโท คิดเปน รอยละ 
9.3 ตามลําดับ  
 
ตารางท่ี 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับตําแหนงงาน  

 
ระดับตําแหนงงาน จํานวน(คน) รอยละ 

พนักงานระดบัผูบริหารชั้นกลาง 15 5.0 

พนักงานระดบัผูบริหารชั้นตน 86 28.5 

พนักงานระดบั 6-8 106 35.1 

พนักงานระดบั 3-5  95 31.4 

รวม 302 100.0 
 

จากตารางท่ี 5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน พนักงานในระดับ 6-8         
คิดเปนรอยละ 35.1 รองลงมาเปน พนักงานในระดับ 3-5 คิดเปน รอยละ 31.4 พนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นตน คิดเปน รอยละ 28.5 แล พนักงานระดับผูบริหารชั้นกลาง รอยละ 5.0 ตามลําดับ     
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ตารางท่ี 6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุงานกับการไฟฟาสวน
ภูมิภาค (กฟต.1) 
 

อายุงาน  จํานวน(คน) รอยละ 
ไมเกิน 3 ป  11 3.6 

4-6 ป     39 12.9 

7-9 ป 53 17.6 

10  ปข้ึนไป 199 65.9 

รวม 302 100.0 

 
จากตารางท่ี 6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุงานกับการไฟฟาสวน

ภูมิภาค (กฟต.1) 10 ปข้ึนไป คิดเปน รอยละ 65.9 รองลงมาอายุงาน 7-9 ป คิดเปน รอยละ 17.6 อายุ
งาน 4-6 ป คิดเปน รอยละ 12.9 และอายุงานไมเกิน 3 ป คิดเปน รอยละ 3.6   
 
ตารางท่ี 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  
 

หนวยงานท่ีสังกัด  จํานวน(คน) รอยละ 
สํานักงาน กฟต.1 53 17.6 
สํานักงาน ฝปค.(ต.1) 86 28.5 
การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด 78 25.8 
การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ 41 13.6 
การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา 24 7.9 
การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย 13 4.3 
สถานีไฟฟา   7 2.3 

รวม 302 100.0 
 
 จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1) รอย
ละ 28.5 รองลงมาคือ การไฟฟาสวนภมิูภาคจังหวดั รอยละ 25.8 สํานักงาน กฟต.1 รอยละ 17.6 การ
ไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ รอยละ 13.6  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา รอยละ 7.9 การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย รอยละ 4.3 และ สถานีไฟฟา  รอยละ 2.3 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถ่ีในการติดตอใชบริการ 
 

ความถ่ีในการติดตอใชบริการ  จํานวน(คน) รอยละ 
นอยกวา 5 คร้ังตอป 110 36.4 

5-8 คร้ัง/ป 138 45.7 

9-12 คร้ัง/ ป 36 11.9 

มากกวา 12 คร้ัง/ ป 18 6.0 

รวม 302 100.0 

 
 จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการติดตอใชบริการ 5-
8 คร้ังตอป รอยละ 45.7 รองลงมามีความถ่ีในการติดตอใชบริการนอยกวา 5 คร้ังตอป รอยละ 36.4 
ความถ่ีในการติดตอใชบริการ 9-12 คร้ังตอป รอยละ 11.9 และมากกวา 12 คร้ังตอป รอยละ 6.0 
ตามลําดับ  
 
ตารางท่ี 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชองทางในการติดตอใช
บริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
 

ชองทางในการติดตอใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ 
ติดตอดวยตนเอง 74 15.0 
โทรศัพทภายใน 243 49.1 
โทรศัพทภายนอก / มือถือ  105 21.2 
โทรสาร 62 12.5 
ระบบส่ือสารภายใน 11 2.2 

รวม 495 100.0 
หมายเหต:ุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  
 
 จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชชองทางการติดตอใชบริการงาน
ซอมบํารุงรักษาระบบสื่อสารโดยการใชโทรศัพทภายใน รอยละ 49.1 รองลงมา ใชโทรศัพท
ภายนอก/มือถือ รอยละ 21.2  ติดตอดวยตนเอง รอยละ 15.0 และใชระบบส่ือสารภายใน รอยละ 2.2 
ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับความถี่ในการใช
บริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
 

ภารกิจ / ลักษณะงานที่ติดตอใชบริการ 

ระดับความถ่ีในการติดตอใชบริการ 
รวม 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

จํานวน จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

1. งานสื่อสารอุปกรณสํานักงาน  10 21 99 146 26 302 
( หมายเลขโทรศัพท,ตูสาขาโทรศัพท
,เครื่องโทรศัพท    เครื่องโทรสาร) 

(3.3) (7.0) (32.8) (48.3) (8.6) (100.0) 

2. งานสื่อสารอุปกรณระบบ  50 12 130 106 4 302 
โทรทัศนวงจรปด/อุปกรณประชุม
ทางไกลผานจอภาพ 

(16.6) (4.0) (43.0) (35.1) (1.3) (100.0) 

3. งานสื่อสารระบบเสียงตามสาย   99 97 71 29 6 302 
และระบบเสียงหองประชุม  (32.8) (32.1) (23.5) (9.6) (2.0) (100.0) 
4. งานสื่อสารระบบวิทยุรับ-สง  90 52 63 87 10 302 
  (29.8) (17.2) (20.9) (28.8) (3.3) (100.0) 
5. งานสื่อสารระบบควบคุมการ  118 79 68 28 9 302 
จาย ไฟฟาอัตโนมัติ    (39.1) (26.1) (22.5) (9.3) (3.0) (100.0) 
6. งานสื่อสารระบบเครือขาย  94 89 69 40 10 302 
เคเบิลใยแกวนําแสง   (31.1) (29.5) (22.9) (13.2) (3.3) (100.0) 
7. งานสื่อสารระบบสื่อสัญญาณ 116 98 55 31 2 302 
ความเร็วสูง (38.4) (32.4) (18.2) (10.3) (0.7) (100.0) 

 
 จากตารางท่ี 10  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความถ่ีใชบริการ งานส่ือสารอุปกรณ
สํานักงาน  ( หมายเลขโทรศัพท,ตูสาขาโทรศัพท,เคร่ืองโทรศัพท    เคร่ืองโทรสาร) สวนใหญใน
ระดับมาก   (รอยละ 48.3)  งานส่ือสารอุปกรณระบบโทรทัศนวงจรปด/อุปกรณประชุมทางไกล
ผานจอภาพ สวนใหญมีความถ่ีใชบริการ ในระดับปานกลาง (รอยละ 43.0) งานส่ือสารระบบเสียง
ตามสายและระบบเสียงหองประชุม สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอย (รอยละ 32.8) งาน
ส่ือสารระบบวิทยุรับ-สง สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด (รอยละ 29.8) งานส่ือสาร
ระบบควบคุมการจาย ไฟฟาอัตโนมัติ   สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด (รอยละ 
39.1) งานส่ือสารระบบเครือขายเคเบิลใยแกวนําแสง สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอย
ท่ีสุด (รอยละ 31.1)งานส่ือสารระบบส่ือสัญญาณความเร็วสูง สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับ
นอยท่ีสุด (รอยละ 38.4) 
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สวนท่ี 2 ขอมูลดานความพงึพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพการบริการ งานซอม
บํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
 
ตารางท่ี 11  แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ  

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

1.ความรูในงานของพนักงาน  0 5 41 228 28 302 3.92 พอใจ 1 
และความสามารถในการรวม
ทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ 

(0.0) (1.6) (13.6) (75.5) (9.3) (100.0)    

2.ความสามารถของพนักงาน 3 10 141 131 17 302 3.49 เฉยๆ 4 
ในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นได
ทันถวนที 

(1.0) (3.3) (46.7) (43.4) (5.6) 100.0    

3.ความสามารถในการ 2 14 131 148 7 302 3.48 เฉยๆ 5 
ปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา (0.7) (4.6) (43.4) (49.0) (2.3) (100.0)    
4.การปฏิบัติตามข้ันตอนการ 2 20 59 205 16 302 3.71 พอใจ 2 
ใหบริการ และมีกระบวนการ
ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจ
งาย 

(0.7) (6.6) (19.5) (67.9) (5.3) (100.0)    

5.ความถูกตองของงานที่ให 2 19 73 188 20 302 3.68 พอใจ 3 
บริการตามขอกําหนดของ
งานบริการ  พรอมจัดทํา
เอกสารสรุปรายงานแจงให
ทราบ 

(0.7) (6.3) (24.2) (62.2) (6.6) (100.0)    

คาเฉล่ียรวม 3.65  
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 จากตารางท่ี 11  พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ดานความ
นาเช่ือถือ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.65)  โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและความสามารถในการ
รวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.92) รองลงมา คือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.71) และความถูกตองของ
งานท่ีใหบริการ ตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ 
(คาเฉล่ีย 3.68)   
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ตารางท่ี 12  แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง 
 

ดานการตอบสนอง 

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

6.พนักงานใหบริการไดตาม 0 16 143 125 18 302 3.48 เฉยๆ 4 
ระยะเวลาที่รองขอ (0.0) (5.3) (47.3) (41.4) (6.0) (100.0)     
7.การติดตอระหวางสวนงาน
มี การรับ-สงขอมูลอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว    

0 16 74 186 26 302 3.74 พอใจ 1 
(0.0) (5.3) (24.5) (61.6) (8.6) (100.0)    

8.การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ  2 8 75 205 12 302 3.72 พอใจ 2 
อุปกรณสํารอง ที่เก่ียวของกับ
การทํางานใหพรอมกับการ
ทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด 

(0.7) (2.6) (24.8) (67.9) (4.0) (100.0)    

9. ความสามารถในการตอบ
ขอ ซักถาม และช้ีแจงขอ
สงสัย  และสามารถแกไข
ปญหาหรือขอผิดพลาดได
อยางรวดเร็ว   

1 16 161 111 13 302 3.39 เฉยๆ 5 
(0.3) (5.3) (53.3) (36.8) (4.3) (100.0)    

10. ขั้นตอนการใหบริการไม 
ยุงยาก  ซับซอน และมีความ
คลองตัว 

6 12 76 183 25 302 3.69 พอใจ 3 
(2.0) (4.0) (25.1) (60.6) (8.3) (100.0)    

คาเฉล่ียรวม 3.60  
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 จากตารางท่ี 12 พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ดานการ
ตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.60)  โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการ
ทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.72) และข้ันตอนการใหบริการ
ไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.69)  
 
ตารางท่ี 13  แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจ  
 

ดานการใหความมั่นใจ  

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

11.ความรู ความชํานาญ ของ 
พนักงานในการใชงาน
อุปกรณสื่อสารและ
ความสามารถใหคําแนะนําแก
ผูรับบริการ 

6 19 104 150 23 302 3.55  พอใจ 3
(2.0) (6.3) (34.4) (49.7) (7.6) (100.0)    

12.ความสามารถของ
พนักงานในการใหขอมูล 
วิเคราะหในสิ่งที่เก่ียวของกับ
การบริการแกสวนงานที่
เก่ียวของ 

0 15 118 137 32 302 3.62  พอใจ 2
(0.0) (5.0) (39.1) (45.3) (10.6) (100.0)    

13. มีพนักงานเพียงพอกับ
งานใหบริการ  มีอัธยาศัย
ไมตรี และสรางความ
ประทับใจท่ีดี 

0 13 47 217 25 302 3.84 พอใจ 1
(0.0) (4.3) (15.6) (71.8) (8.3) (100.0)    

คาเฉล่ียรวม  3.67   
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 จากตารางท่ี 13  พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ดานการใหความ
ม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.67)  โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการ 
มีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.84)  ความสามารถของพนักงานในการให
ขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ (คาเฉลี่ย 3.62) และ ความรู 
ความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับ 
บริการ (คาเฉล่ีย 3.55)  
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ตารางท่ี 14  แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส  
 

ดานการดูแลเอาใจใส 

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

14. ความสนใจและเอาใจใส  
ของพนักงาน พรอมทั้ง
ความสามารถในการติดตอ
ประสานงานและรับผิดชอบ
งานทุกขั้นตอน 

0 13 147 121 21 302 3.50  พอใจ 1
(0.0) (4.3) (48.7) (40.1) (6.9) (100.0)  

15. การสื่อสารขอมูล  แจง 
สถานะงาน และ รายงานผล
การใหบริการ พรอมทั้งรับฟง
ขอเสนอแนะของสวนงานที่
เก่ียวของเพื่อนําไปปรับปรุง
การบริการใหดีขึ้น 

0 16 178 99 9 302 3.33  เฉยๆ 4
(0.0) (5.3) (58.9) (32.8) (3.0) (100.0)    

16. การตระหนักถึงความ 
ตองการของผูรับบริการ และ
สามารถตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว 

0 10 194 76 22 302 3.36  เฉยๆ 3
(0.0) (3.3) (64.2) (25.2) (7.3) (100.0)  

17. ความสามารถในการ
ปฏิบัติ  

0 
15 152 111 24 302 

3.48  เฉยๆ 2

ตามคําขอพิเศษหรือเรื่องดวน (0.0) (5.0) (50.3) (36.8) (7.9) (100.0)    

คาเฉล่ียรวม 3.42   

  
 จากตารางท่ี 14  พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ดานการดูแลเอา
ใจใสโดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ  (คาเฉล่ีย 3.42)  โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ คือ ความสนใจ เอาใจใสของพนักงาน พรอมท้ัง
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.50) ปจจัยยอยท่ีมี
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คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับ คือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอ
พิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.48) การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถ
ตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.36) การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ 
รายงานผลการใหบริการ พรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะของสวนงานที่เกี่ยวของเพื่อนําไปปรับปรุง
การบริการใหดีข้ึน (คาเฉล่ีย 3.33) 
 
ตารางท่ี 15  แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการบริการ 
 

ดานรูปลักษณของการ
บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

18.ความเพียงพอของ
เครื่องมือ และอุปกรณในการ
ใหบริการ 

2 11 75 199 15 302 3.71 พอใจ 4 

(0.7) (3.6) (24.8) (65.9) (5.0) (100.0) 
   

19.ความทันสมัยของ
เครื่องมือ และอุปกรณในการ
ใหบริการ 

0 10 68 214 10 302 3.74 พอใจ 3 

(0.0) (3.3) (22.5) (70.9) (3.3) (100.0) 
   

20. ความเพียงพอและความ 
สะดวกของชองทางการ
ติดตอสื่อสารในการขอรับ
บริการ 

0 7 70 187 38 302 3.85 พอใจ 1 
(0.0) (2.3) (23.2) (61.9) (12.6) (100.0)    

21.ความสะอาด เปนระเบียบ 0 8 118 158 18 302 3.62 พอใจ 6 
ของสถานที่ในการใหบริการ (0.0) (2.6) (39.1) (52.3) (6.0) (100.0)    
22. เอกสารที่ใชในการติดตอ 0 10 95 181 16 302 3.67 พอใจ 5 
สื่อสารที่งายตอการใชงาน (0.0) (3.3) (31.5) (59.9) (5.3) (100.0)    
23.พนักงานแตงกายสุภาพ 2 10 48 216 26 302 3.84 พอใจ 2 
เรียบรอย ปลอดภัย ตาม
ขอกําหนดของหนวยงาน 

(0.7) (3.3) (15.9) (71.5) (8.6) (100.0)    

คาเฉล่ียรวม 3.74  
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 จากตารางท่ี 15  พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ดานรูปลักษณ
ของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.74)  โดยปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความเพียงพอและความ
สะดวกของชองทางการติดตอ ส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.85)  พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอย ปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉลี่ย 3.84)  และความทันสมัยของเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.74) 
 
ตารางท่ี 16 แสดงสรุปคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
องคประกอบของคุณภาพบริการ  
 

คุณภาพบริการ คาเฉล่ีย
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล ลําดับท่ี 

ความนาเช่ือถือ   3.65 พอใจ 3 
การตอบสนอง   3.60 พอใจ 4 
การใหความมัน่ใจ 3.67 พอใจ 2 
การดูแลเอาใจใส 3.42 เฉยๆ 5 
รูปลักษณของการบริการ 3.74 พอใจ 1 

คาเฉล่ียรวม 3.61 พอใจ 
 
 จากตารางท่ี 16 พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
องคประกอบของคุณภาพบริการ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 
3.61)  โดยองคประกอบท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจเรียงตามลําดับ 
คือ ดานรูปลักษณของการบริการ (คาเฉล่ีย 3.74)  ดานการใหความม่ันใจ  (คาเฉล่ีย 3.67)  ดานความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.65)  ดานการตอบสนอง (คาเฉลี่ย 3.60)  และองคประกอบท่ีมีผลตอระดับ
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆคือ ดานการดูแลเอาใจใส (คาเฉล่ีย 3.42)  
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สวนท่ี 3 ขอมูลดานความพงึพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพการบริการ งานซอม
บํารุงรักษาระบบส่ือสาร จําแนกตามตําแหนงงาน และหนวยงานท่ีสังกัด  
 

ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามตําแหนงงาน  

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงาน และความสามารถในการรวมทํางาน 0 0 3 10 2 15 3.93

กับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (20.0)  (66.7)  (13.3)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี 0 2 4 5 4 15 3.73

เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (13.3)  (26.7)  (33.3)  (26.7)  (100.0) พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 2 3 8 2 15 3.67

 (0.0)  (13.3)  (20)  (53.3)  (13.3)  (100.0) พอใจ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 2 3 10 0 15 3.53

กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (13.3)  (20.0)  (66.7)  (0.0)  (100.0) พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 2 0 12 1 15 3.8

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (13.3)  (0.0)  (80.0)  (6.7)  (100.0) พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.6825

พอใจ

1.ความรูในงาน และความสามารถในการรวมทํางาน 0 2 10 66 8 86 3.93

กับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (2.3)  (11.6)  (76.7)  (9.3)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี 0 6 39 38 3 86 3.44

เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (7.0)  (45.3)  (44.2)  (3.5)  (100.0) เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 7 42 35 2 86 3.37

 (0.0)  (8.1)  (48.8)  (40.7)  (2.3)  (100.0) เฉยๆ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 10 26 46 4 86 3.51

กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (11.6)  (30.2)  (53.5)  (4.7)  (100.0) พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 10 26 48 2 86 3.49

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (11.6)  (30.2)  (55.8)  (2.3)  (100.0) เฉยๆ
คาเฉล่ียรวม 3.4525

เฉยๆ

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงาน และความสามารถในการรวมทํางาน 0 3 13 78 12 106 3.93

กับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (2.8)  (12.3)  (73.6)  (11.3)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี 3 2 48 46 7 106 3.49

เกิดขึ้นไดทันถวงที  (2.8)  (1.9)  (45.3)  (43.4)  (6.6)  (100.0) เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 2 3 42 57 2 106 3.51

 (1.9)  (2.8)  (39.6)  (53.8)  (1.9)  (100.0) พอใจ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 2 6 12 78 8 106 3.79

กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (1.9)  (5.7)  (11.3)  (73.6)  (7.5)  (100.0) พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 2 5 23 64 12 106 3.75

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (1.9)  (4.7)  (21.7)  (60.4)  (11.3)  (100.0) พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.635

พอใจ

รวม คาเฉล่ีย
ระดับความพงึพอใจ

ดานความนาเชื่อถือ

ดานความนาเชื่อถือ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

ตําแหนงงาน

ตําแหนงงาน

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

พนักงานระดับ 
6-8
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ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามตําแหนงงาน ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงาน และความสามารถในการรวมทํางาน 0 0 15 74 6 95 3.91

กับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (15.8)  (77.9)  (6.3)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี 0 0 50 42 3 95 3.51

เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (0.0)  (52.6)  (44.2)  (3.2)  (100.0) พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 2 44 48 1 95 3.51

 (0.0)  (2.1)  (46.3)  (50.5)  (1.1)  (100.0) พอใจ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 2 18 71 4 95 3.81

กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (2.1)  (18.9)  (74.7)  (4.2)  (100.0) พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 2 24 64 5 95 3.76

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (2.1)  (25.3)  (67.4)  (5.3)  (100.0) พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.6475

พอใจ

ตําแหนงงาน ดานความนาเชื่อถือ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

พนักงานระดับ 
3-5

 
 
 จากตารางท่ี 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นกลาง มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.68) รองลงมาคือ พนักงานระดับ 3-5  (คาเฉล่ีย 
3.65) พนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.64) และมีระดับความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
เฉยๆคือ พนักงานระดับผูบริหารชั้นตน (คาเฉล่ีย 3.45)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียง
ตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ี
เกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 3.93) ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ พรอม
จัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.80) และความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที (คาเฉล่ีย 3.73)   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดบัผูบริหารชั้นตน มีปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียระดบัความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ
คือความรูในงานของพนักงานและความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 
3.93) และ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย 
(คาเฉล่ีย 3.51) และมีระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.49)   
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6-8 มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรู
ในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 3.93) 
การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 
3.79) ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุป
รายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.75)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 3-5 มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรู
ในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 3.91) 
การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบที่ชัดเจนและเขาใจงาย(คาเฉล่ีย 
3.81) และความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุป
รายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.76) 



32 

ตารางท่ี 18 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง จําแนกตามตําแหนงงาน  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 2 5 7 1 15 3.47

 (0.0)  (13.3)  (33.3)  (46.7)  (6.7)  (100.0) เฉยๆ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูลอยาง 0 0 5 10 0 15 3.67

ถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (33.3)  (66.7)  (0.0)  (100.0) พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 0 0 4 11 0 15 3.73

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (26.7)  (73.3)  (0.0)  (100.0) พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 0 8 6 1 15 3.53

สงสัยและแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (53.3)  (40)  (6.7)  (100.0) พอใจ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 2 3 8 2 15 3.67

และมีความคลองตัว  (0.0)  (13.3)  (20.0)  (53.3)  (13.3)  (100.0) พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.61

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 10 44 27 5 86 3.31

 (0.0)  (11.6)  (51.2)  (31.4)  (5.8)  (100.0)  เฉยๆ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูลอยาง 0 12 24 42 8 86 3.53

ถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (14)  (27.9)  (48.8)  (9.3)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 0 8 26 48 4 86 3.56

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (9.3)  (30.2)  (55.8)  (4.7)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 5 48 31 2 86 3.35

สงสัยและแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (5.8)  (55.8)  (36)  (2.3)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 3 4 28 44 7 86 3.56

และมีความคลองตัว  (3.5)  (4.7)  (32.6)  (51.2)  (8.1)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.46

เฉยๆ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 4 51 45 6 106 3.50

 (0.0)  (3.8)  (48.1)  (42.5)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูลอยาง 0 4 22 68 12 106 3.83

ถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (20.8)  (64.2)  (11.3)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 2 0 25 73 6 106 3.76

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (1.9)  (0.0)  (23.6)  (68.9)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 1 8 55 35 7 106 3.37

สงสัยและแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.9)  (7.5)  (51.9)  (33.0)  (6.6)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 3 4 25 62 12 106 3.72

และมีความคลองตัว  (2.8)  (3.8)  (23.6)  (58.5)  (11.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.67

พอใจ

คาเฉล่ีย
ระดับความพงึพอใจ

รวม
ดานการตอบสนองตําแหนงงาน

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

พนักงานระดับ 
6-8
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ตารางท่ี 18 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง จําแนกตามตําแหนงงาน  (ตอ)  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 0 43 46 6 95 3.61

 (0.0)  (0.0)  (45.3)  (48.4)  (6.3)  (100.0)  พอใจ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูลอยาง 0 0 23 66 6 95 3.82

ถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (24.2)  (69.5)  (6.3)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 0 0 20 73 2 95 3.81

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (21.1)  (76.8)  (2.1)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 3 50 39 3 95 3.44

สงสัยและแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (3.2)  (52.6)  (41.1)  (3.2)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 2 20 69 4 95 3.79

และมีความคลองตัว  (0.0)  (2.1)  (21.1)  (72.6)  (4.2)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.69

พอใจ

ตําแหนงงาน ดานการตอบสนอง

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

พนักงานระดับ 
3-5

 
 
 จากตารางท่ี 18 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 3-5 มี
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับพอใจ  (คาเฉล่ีย 3.69) รองลงมาคือ พนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.64) พนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นกลาง (คาเฉล่ีย 3.61) และ มีระดับความพึงพอใจท่ีโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับเฉยๆ คือ 
พนักงานระดับผูบริหารชั้นตน (คาเฉล่ีย 3.45)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียง
ตามลําดับคือ  การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการ
ทํางานครบถวนและไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.73) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67)  และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความ
คลองตัว (คาเฉล่ีย 3.67) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารชั้นตน  มีปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ
คือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.56) การจัดเตรียม
เอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.56) และ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   
(คาเฉล่ีย 3.53) 
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6-8  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในระดับพอใจเรียงตามลําดับคือ การ
ติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 3.83) การจัดเตรียม
เอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.76 ) และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว 
(คาเฉล่ีย 3.72) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ  3-5   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและ
ไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.81) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   
(คาเฉล่ีย 3.82) และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.79) 
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ตารางท่ี 19 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจจําแนกตามตําแหนงงาน  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 0 3 10 2 15         3.93 

อปุกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (0.0)  (20.0)  (66.7)  (13.3)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงที่ 0 0 6 9 0 15         3.60 

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (40.0)  (60.0)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร 0 0 0 13 2 15         4.13 

มีอธัยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี  (0.0)  (0.0)  (0.0)  (86.7)  (13.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉลี่ยรวม         3.89 

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 4 8 28 42 4 86 3.4

อปุกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (4.7)  (9.3)  (32.6)  (48.8)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงที่ 0 8 35 39 4 86 3.45

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (9.3)  (40.7)  (45.3)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร 0 7 21 51 7 86 3.67

มีอธัยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี  (0.0)  (8.1)  (24.4)  (59.3)  (8.1)  (100.0)  พอใจ

คาเฉลี่ยรวม 3.51

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 2 6 34 51 13 106 3.63

อปุกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (1.9)  (5.7)  (32.1)  (48.1)  (12.3)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงที่ 0 5 37 44 20 106 3.75

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (4.7)  (34.9)  (41.5)  (18.9)   (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร 0 2 18 74 12 106 3.91

มีอธัยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี  (0.0)  (1.9)  (17.0)  (69.8)  (11.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.76

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 5 39 47 4 95 3.53

อปุกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (5.3)  (41.1)  (49.5)  (4.2)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงที่ 0 2 40 45 8 95 3.62

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (2.1)  (42.1)  (47.4)  (8.4)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร 0 4 8 79 4 95 3.87

มีอธัยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี  (0.0)  (4.2)  (8.4)  (83.2)  (4.2)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.67

พอใจ

พนักงานระดับ 
3-5

ดานการใหความม่ันใจตาํแหนงงาน

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

พนักงานระดับ 
6-8

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉลี่ย
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 จากตารางท่ี 19 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นกลาง มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับพอใจ (คาเฉลี่ย 3.89) รองลงมาคือพนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.76) พนักงานระดับ 3-5      
(คาเฉล่ีย 3.67) และ พนักงานระดับผูบริหารชั้นตน (คาเฉล่ีย 3.51)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลว
พบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียง
ตามลําดับคือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 4.13)  และความรู ความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและ
ความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.93) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารชั้นตน  มีปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ  มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.67) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6-8  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.91)  
และความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานที่เกี่ยวของ 
(คาเฉล่ีย 3.75)  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานเปนพนักงาน 3-5   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ  มีพนักงานเพียงพอกับ
งานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางท่ี 20 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความดูแลเอาใจใส จําแนกตามตําแหนงงาน 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 0 5 8 2 15 3.8

ตดิตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกข้ันตอน  (0.0)  (0.0)  (33.3)  (53.3)  (13.3)  (100.0) พอใจ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 0 7 8 0 15 3.53

การใหบรกิาร พรอมทั้งรบัฟงขอเสนอแนะเพือ่นําไป  (0.0)  (0.0)  (46.7)  (53.3)  (0.0)  (100.0) พอใจ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 0 13 0 2 15 3.27

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (86.7)  (0.0)  (13.3)  (100.0) เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัต ิตามคําขอพเิศษ 0 0 8 6 1 15 3.53

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (53.3)  (40.0)  (6.7)  (100.0) พอใจ
คาเฉลี่ยรวม         3.53 

พอใจ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 5 47 30 4 86 3.38

ตดิตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกข้ันตอน  (0.0)  (5.8)  (54.7)  (34.9)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 10 52 23 1 86 3.17

การใหบรกิาร พรอมทั้งรบัฟงขอเสนอแนะเพือ่นําไป  (0.0)  (11.6)  (60.5)  (26.7)  (1.2)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 7 54 21 4 86 3.26

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (8.1)  (62.8)  (24.4)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัต ิตามคําขอพเิศษ 0 10 45 25 6 86 3.31

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (11.6)  (52.3)  (29.1)  (7.0)  (100.0)  เฉยๆ
คาเฉลี่ยรวม 3.28

เฉยๆ

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 7 52 37 10 106 3.47

ตดิตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกข้ันตอน  (0.0)  (6.6)  (49.1)  (34.9)  (9.4)  (100.0)  เฉยๆ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 4 63 33 6 106 3.39

การใหบรกิาร พรอมทั้งรบัฟงขอเสนอแนะเพือ่นําไป  (0.0)  (3.8)  (59.4)  (31.1)  (5.7)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 3 61 32 10 106 3.46

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (2.8)  (57.5)  (30.2)  (9.4)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัต ิตามคําขอพเิศษ 0 5 52 37 12 106 3.53

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (4.7)  (49.1)  (34.9)  (11.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.46

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 1 43 46 5 95 3.58

ตดิตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกข้ันตอน  (0.0)  (1.1)  (45.3)  (48.4)  (5.3)  (100.0)  พอใจ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 2 56 35 2 95 3.39

การใหบรกิาร พรอมทั้งรบัฟงขอเสนอแนะเพือ่นําไป  (0.0)  (2.1)  (58.9)  (36.8)  (2.1)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 0 66 23 6 95 3.37

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (69.5)  (24.2)  (6.3)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัต ิตามคําขอพเิศษ 0 0 47 43 5 95 3.56

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (49.5)  (45.3)  (5.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.48

เฉยๆ

พนักงานระดับ
3-5

ตาํแหนง ดานการดูแลเอาใจใส
ระดับความพงึพอใจ

รวม คา เฉลี่ย

ดานการดูแลเอาใจใสตาํแหนง

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

พนักงานระดับ
6-8

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉลี่ย
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 จากตารางท่ี 20 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ
ผูบริหารช้ันกลาง มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส โดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.53) มีระดับความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับเฉยๆคือ พนักงาน
ระดับ 3-5 (คาเฉล่ีย 3.48) และพนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.46) พนักงานระดับผูบริหารชั้นตน 
(คาเฉล่ีย 3.28)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในระดับพอใจคือ ความ
สนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน 
(คาเฉล่ีย 3.80) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในระดับเฉยๆ เรียง
ตามลําดับคือ ความสนใจ เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงาน
ทุกข้ันตอน    (คาเฉล่ีย 3.38) และความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน 
(คาเฉล่ีย 3.31) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6 - 8  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในระดับพอใจ คือ ความสามารถใน
การปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 3-5  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในระดับพอใจเรียงตามลําดับ คือ ความ
สนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน 
(คาเฉล่ีย 3.58) และความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.56) 
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ตารางท่ี 21 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ใน
การรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการบริการ  จําแนกตามตาํแหนงงาน  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือ และอปุกรณ 0 1 3 10 1 15 3.73

ที่ในการใหบรกิาร  (0.0)  (6.7)  (20.0)  (66.7)  (6.7)  (100.0) พอใจ

19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอปุกรณ 0 2 2 11 0 15         3.60 

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (13.3)  (13.3)  (73.3)  (0.0)  (100.0) พอใจ

20. ความเพยีงพอและความสะดวก 0 0 3 8 4 15 4.07

ของชองทางการตดิตอส่ือสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (20.0)  (53.3)  (26.7)  (100.0) พอใจ

21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการ 0 0 0 13 2 15 4.13

ใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (0.0)  (86.7)  (13.3)  (100.0) พอใจ

22. เอกสารท่ีใชในการตดิตอส่ือสารที่งาย 0 0 4 11 0 15 3.73

ตอการใชงาน  (0.0)  (0.0)  (26.7)  (73.3)  (0.0)  (100.0) พอใจ

23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย ปลอดภยั 0 0 0 13 2 15 4.13

ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (0.0)  (0.0)  (86.7)  (13.3)  (100.0) พอใจ

คาเฉลี่ยรวม         3.90 

พอใจ

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือ และอปุกรณ 0 7 29 47 3 86 3.53

ที่ในการใหบรกิาร  (0.0)  (8.1)  (33.7)  (54.7)  (3.5)  (100.0)  พอใจ

19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอปุกรณ 0 4 32 50 0 86 3.53

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (4.7)  (37.2)  (58.1)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

20. ความเพยีงพอและความสะดวก 0 3 19 53 11 86 3.84

ของชองทางการตดิตอส่ือสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (3.5)  (22.1)  (61.6)  (12.8)  (100.0)  พอใจ

21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการ 0 6 36 40 4 86 3.49

ใหบรกิาร  (0.0)  (7)  (41.9)  (46.5)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ

22. เอกสารท่ีใชในการตดิตอส่ือสารที่งาย 0 8 31 42 5 86 3.51

ตอการใชงาน  (0.0)  (9.3)  (36)  (48.8)  (5.8)  (100.0)  พอใจ

23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย ปลอดภยั 0 7 21 49 9 86 3.7

ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (8.1)  (24.4)  (57)  (10.5)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.60

พอใจ

ดานรปูลักษณของการบรกิารตาํแหนงงาน

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉลี่ย
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ตารางท่ี 21 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ใน
การรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามตาํแหนงงาน (ตอ) 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือ และอุปกรณ 1 2 21 74 8 106 3.81

ที่ในการใหบรกิาร  (0.9)  (1.9)  (19.8)  (69.8)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณ 0 2 13 83 8 106 3.92

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (1.9)  (12.3)  (78.3)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

20. ความเพยีงพอและความสะดวก 0 3 26 62 15 106 3.84

ของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (2.8)  (24.5)  (58.5)  (14.2)  (100.0)  พอใจ

21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการ 0 2 45 51 8 106 3.61

ใหบรกิาร  (0.0)  (1.9)  (42.5)  (48.1)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงาย 0 2 27 69 8 106 3.78

ตอการใชงาน  (0.0)  (1.9)  (25.5)  (65.1)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย ปลอดภัย 2 3 13 82 6 106 3.82

ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (1.9)  (2.8)  (12.3)  (77.4)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.80

พอใจ

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือ และอุปกรณ 1 1 22 68 3 95 3.75

ที่ในการใหบรกิาร  (1.1)  (1.1)  (23.2)  (71.6)  (3.2)  (100.0)  พอใจ

19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณ 0 2 21 70 2 95 3.76

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (2.1)  (22.1)  (73.7)  (2.1)  (100.0)  พอใจ

20. ความเพยีงพอและความสะดวก 0 1 22 64 8 95 3.83

ของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (1.1)  (23.2)  (67.4)  (8.4)  (100.0)  พอใจ

21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการ 0 0 37 54 4 95 3.65

ใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (38.9)  (56.8)  (4.2)  (100.0)  พอใจ

22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงาย 0 0 33 59 3 95 3.68

ตอการใชงาน  (0.0)  (0.0)  (34.7)  (62.1)  (3.2)  (100.0)  พอใจ

23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย ปลอดภัย 0 0 14 72 9 95 3.95

ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (0.0)  (14.7)  (75.8)  (9.5)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.77

พอใจ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉล่ีย

พนักงานระดับ 
6-8

พนักงานระดับ 
3-5

ตําแหนงงาน ดานรปูลักษณของการบรกิาร

 
 
 จากตารางท่ี 21 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นกลาง มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.90) รองลงมาคือ พนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.80) พนักงาน
ระดับ 3-5     (คาเฉล่ีย 3.77) และพนักงานระดับผูบริหารช้ันตน (คาเฉล่ีย 3.60)  เม่ือพิจารณา
รายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ
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คือ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.13) และพนักงานแตงกาย
สุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 4.13) และความเพียงพอและ
ความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 4.07) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารชั้นตน  มีปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจคือ 
ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.84) 
และพนักงานแตงกายสุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.70) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6-8   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจคือ ความ
ทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.92) ความเพียงพอและความสะดวก
ของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.84) พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย
ปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.82) และ ความเพียงพอของเครื่องมือและ
อุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.81) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 3-5   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจคือ พนักงานแตง
กายสุภาพ เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.95) และ ความเพียงพอและ
ความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.83) 
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ตารางท่ี 22 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก

( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 0 2 47 4 53 4.04

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (3.8)  (88.7)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 1 1 26 23 2 53 3.45

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (1.9)  (1.9)  (49.1)  (43.4)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 1 1 23 26 2 53 3.51

 (1.9)  (1.9)  (43.4)  (49.1)  (3.8)  (100.0)  พอใจ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 1 3 11 35 3 53 3.68

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (1.9)  (5.7)  (20.8)  (66.0)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 1 3 13 33 3 53 3.64

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (1.9)  (5.7)  (24.5)  (62.3)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.66

พอใจ

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 2 13 62 9 86 3.91

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (2.3)  (15.1)  (72.1)  (10.5)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 2 4 40 32 8 86 3.47

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (2.3)  (4.7)  (46.5)  (37.2)  (9.3)  (100.0)  เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 1 3 33 45 4 86 3.56

 (1.2)  (3.5)  (38.4)  (52.3)  (4.7)  (100.0)  พอใจ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 1 5 14 60 6 86 3.76

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (1.2)  (5.8)  (16.3)  (69.8)  (7.0)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 1 4 16 57 8 86 3.78

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (1.2)  (4.7)  (18.6)  (66.3)  (9.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.70

พอใจ

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 1 12 58 7 78 3.91

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (1.3)  (15.4)  (74.4)  (9.0)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 2 44 29 3 78 3.42

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (2.6)  (56.4)  (37.2)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 3 42 33 0 78 3.38

 (0.0)  (3.8)  (53.8)  (42.3)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 6 21 47 4 78 3.63

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (7.7)  (26.9)  (60.3)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 7 26 41 4 78 3.54

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (9)  (33.3)  (52.6)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.58

พอใจ

ดานความนาเชื่อถือสังกัด

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย
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ตารางท่ี 22 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก

( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 0 5 30 6 41 4.02

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (12.2)  (73.2)  (14.6)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 3 19 17 2 41 3.44

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (7.3)  (46.3)  (41.5)  (4.9)  (100.0)  เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 4 13 24 0 41 3.49

 (0.0)  (9.8)  (31.7)  (58.5)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 3 7 28 3 41 3.76

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (7.3)  (17.1)  (68.3)  (7.3)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 3 7 27 4 41 3.78

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (7.3)  (17.1)  (65.9)  (9.8)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.70

พอใจ

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 1 4 19 0 24 3.75

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (4.2)  (16.7)  (79.2)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 0 8 14 2 24 3.75

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (0.0)  (33.3)  (58.3)  (8.3)  (100.0)  พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 2 11 10 1 24 3.42

 (0.0)  (8.3)  (45.8)  (41.7)  (4.2)  (100.0)  เฉยๆ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 0 2 22 0 24 3.92

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (0.0)  (8.3)  (91.7)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 0 4 20 0 24 3.83

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (0.0)  (16.7)  (83.3)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.73

พอใจ

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 1 4 6 2 13 3.69

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (7.7)  (30.8)  (46.2)  (15.4)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 0 2 11 0 13 3.85

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (0.0)  (15.4)  (84.6)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 1 7 5 0 13 3.31

 (0.0)  (7.7)  (53.8)  (38.5)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 3 4 6 0 13 3.23

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (23.1)  (30.8)  (46.2)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 2 5 5 1 13 3.38

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (15.4)  (38.5)  (38.5)  (7.7)  (100.0)  เฉยๆ

คาเฉล่ียรวม 3.49

เฉยๆ

สังกัด ดานความนาเชื่อถือ

ระดับความพงึพอใจ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย

รวม คาเฉล่ีย
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ตารางท่ี 22 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  ( ตอ ) 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก

( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 0 1 6 0 7 3.86

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (85.7)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 0 2 5 0 7 3.71

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 0 2 5 0 7 3.71

 (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 0 0 7 0 7 4

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (0.0)  (0.0)  (100)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 0 2 5 0 7 3.71

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.80

พอใจ

สังกัด ดานความนาเชื่อถือ

ระดับความพงึพอใจ

สถานีไฟฟา

รวม คาเฉล่ีย

 
 
 จากตารางท่ี 22 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดสถานีไฟฟา มีระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ  โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับพอใจ  (คาเฉล่ีย 3.80) รองลงมา
คือผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา  (คาเฉล่ีย 3.73) ผูตอบแบบสอบถามท่ี
สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ และ ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.70)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด
สํานักงาน กฟต.1   (คาเฉลี่ย 3.66) และ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด   
(คาเฉล่ีย 3.58)  และโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับเฉยๆ คือ การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย (คาเฉล่ีย 
3.49)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของ
พนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 4.04) และการ
ปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 
3.68) และความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุป
รายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.64) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1)   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงาน
ของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.91)  ความ
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ถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงให
ทราบ    (คาเฉล่ีย 3.78) และ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ี
ชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.76) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรู
ในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.91)  
และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย 
(คาเฉล่ีย 3.63) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรู
ในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 4.02) 
ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงาน
แจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.78) และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบ
ท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.76) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การปฏิบัติ
ตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.92) ความ
ถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงให
ทราบ (คาเฉล่ีย 3.83) ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงาน
ท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉลี่ย 3.75)  และ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที  
(คาเฉล่ีย 3.75) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ 
ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาที่เกิดข้ึนไดทันถวนที (คาเฉลี่ย 3.85) และ ความรูใน
งานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.69)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.00) และความรูในงาน
ของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.86)  
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ตารางท่ี 23 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด   
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก

( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 2 24 23 4 53 3.55

 (0.0)  (3.8)  (45.3)  (43.4)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 4 12 32 5 53 3.72

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (7.5)  (22.6)  (60.4)  (9.4)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 1 1 14 34 3 53 3.7

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (1.9)  (1.9)  (26.4)  (64.2)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 2 29 19 3 53 3.72

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (54.7)  (35.8)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 1 1 12 35 4 53 3.75

และมีความคลองตัว  (1.9)  (1.9)  (22.6)  (66.0)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.69

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 5 43 32 6 86 3.45

 (0.0)  (5.8)  (50)  (37.2)  (7.0)  (100.0)  เฉยๆ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 6 19 51 10 86 3.76

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (7.0)  (22.1)  (59.3)  (11.6)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 1 4 19 57 5 86 3.71

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (1.2)  (4.7)  (22.1)  (66.3)  (5.8)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 1 8 50 23 4 86 3.43

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (1.2)  (9.3)  (58.1)  (26.7)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 1 4 22 51 8 86 3.71

และมีความคลองตัว  (1.2)  (4.7)  (25.6)  (59.3)  (9.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.61

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 3 44 29 2 78 3.38

 (0.0)  (3.8)  (56.4)  (37.2)  (2.6)  (100.0)  เฉยๆ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 3 26 45 4 78 3.64

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (33.3)  (57.7)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 0 3 22 52 1 78 3.65

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (28.2)  (66.7)  (1.3)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 3 43 31 1 78 3.24

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (55.1)  (39.7)  (1.3)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 3 3 23 45 4 78 3.56

และมีความคลองตัว  (3.8)  (3.8)  (29.5)  (57.7)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.49

เฉยๆ

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

ดานการตอบสนองสังกัด

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด

 
 
 



47 

ตารางท่ี 23 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 3 15 19 4 41 3.59

 (0.0)  (7.3)  (36.6)  (46.3)  (9.8)  (100.0)  พอใจ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 1 9 25 6 41 3.88

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (2.4)  (22.0)  (61)  (14.6)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 0 0 9 30 2 41 3.83

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (22.0)  (73.2)  (4.9)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 2 16 19 4 41 3.38

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (4.9)  (39.0)  (46.3)  (9.8)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 2 11 22 6 41 3.78

และมีความคลองตัว  (0.0)  (4.9)  (26.8)  (53.7)  (14.6)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.69

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 3 7 14 0 24 3.46

 (0.0)  (12.5)  (29.2)  (58.3)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 2 2 20 0 24 3.75

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (8.3)  (8.3)  (83.3)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 0 0 7 17 0 24 3.71

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (29.2)  (70.8)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 1 14 8 1 24 3.61

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (4.2)  (58.3)  (33.3)  (4.2)  (100.0)  พอใจ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 2 1 19 2 24 3.88

และมีความคลองตัว  (0.0)  (8.3)  (4.2)  (79.2)  (8.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.68

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 0 7 5 1 13 3.54

 (0.0)  (0.0)  (53.8)  (38.5)  (7.7)  (100.0)  พอใจ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 0 5 8 0 13 3.62

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (38.5)  (61.5)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 0 0 3 10 0 13 3.77

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (23.1)  (76.9)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 0 3 10 0 13 3.38

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (23.1)  (76.9)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 1 0 5 7 0 13 3.38

และมีความคลองตัว  (7.7)  (0.0)  (38.5)  (53.8)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

คาเฉล่ียรวม 3.54

พอใจ

สังกัด ดานการตอบสนอง

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย
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ตารางท่ี 23 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนองจําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 0 3 3 1 7 3.71

 (0.0)  (0.0)  (42.9)  (42.9)  (14.3)  (100.0)  พอใจ

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 0 1 5 1 7 4

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ

8.การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ 0 0 1 5 1 7 4

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 0 6 1 0 7 3.77

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (85.7)  (14.3)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 0 2 4 1 7 3.86

และมีความคลองตัว  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (57.1)  (14.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.87

พอใจ

ดานการตอบสนอง

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

สถานีไฟฟา

สังกัด

  
 จากตารางท่ี 23 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดสถานีไฟฟา มีระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการตอบสนอง  โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ  (คาเฉล่ีย 3.87)  รองลงมา
คือ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1 (คาเฉลี่ย 3.69) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการ
ไฟฟา   สวนภูมิภาคอําเภอ (คาเฉล่ีย 3.69) ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา         
(คาเฉล่ีย 3.68) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.61) และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  (คาเฉล่ีย 3.54) ตามลําดับ และมีระดับความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับเฉยๆ คือ ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัด  (คาเฉล่ีย 3.49) เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ข้ันตอนการใหบริการ
ไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉลี่ย 3.75) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สง
ขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   (คาเฉลี่ย 3.72) ความสามารถในการตอบขอ ซักถามและช้ีแจงขอ
สงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว  (คาเฉลี่ย 3.72) และ การจัดเตรียม
เอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.70) 

ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัด สํานักงาน  ฝปค.(ต.1)  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอ
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ระหวางสวนงานมีการรีบ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.76) การจัดเตรียมเอกสาร 
วัสดุ  อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด 
(คาเฉล่ีย 3.71) และ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.71) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและ
ไมผิดพลาด (คาเฉลี่ย 3.65) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.64)  และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.56) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การ
ติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.88) และการจัดเตรียม
เอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.83) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา    มีปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ข้ันตอน
การใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.88)  การติดตอระหวางสวนงานมี
การรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   (คาเฉล่ีย 3.75) และ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ
สํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.71) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและ
ไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.77) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.62)  และ พนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ (คาเฉล่ีย 3.54) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  การติดตอระหวางสวนงาน
มีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   (คาเฉล่ีย 4.00) และ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ 
อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 
4.00)  
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ตารางท่ี 24 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด    
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 4 0 15 29 5 53 3.58

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (7.5)  (0.0)  (28.3)  (54.7)  (9.4)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 1 22 23 7 53 3.68

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (1.9)  (41.5)  (43.4)  (13.2)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 2 10 35 6 53 3.85

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (3.8)  (18.9)  (66.0)  (11.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.70

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 9 24 46 7 86 3.59

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (10.5)  (27.9)  (53.5)  (8.1)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 4 28 41 13 86 3.73

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (4.7)  (32.6)  (47.7)  (15.1)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 5 10 61 10 86 3.88

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (5.8)  (11.6)  (70.9)  (11.6)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.73

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 2 7 36 29 4 78 3.33

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (2.6)  (9.0)  (46.2)  (37.2)  (5.1)  (100.0)  เฉยๆ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 7 36 28 7 78 3.45

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (9)  (46.2)  (35.9)  (9)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 4 19 51 4 78 3.71

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (5.1)  (24.4)  (65.4)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.50

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 0 16 22 3 41 3.68

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (0.0)  (39.0)  (53.7)  (7.3)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 0 13 23 5 41 3.8

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (31.7)  (56.1)  (12.2)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 0 4 34 3 41 3.98

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (0.0)  (9.8)  (82.9)  (7.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.82

พอใจ

สังกัด ดานการใหความม่ันใจ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉล่ีย

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ
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ตารางท่ี 24 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ใน
การรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมัน่ใจ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด   ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 0 8 15 1 24 3.71

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (0.0)  (33.3)  (62.5)  (4.2)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 2 9 13 0 24 3.46

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (8.3)  (37.5)  (54.2)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 2 1 19 2 24 3.88

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (8.3)  (4.2)  (79.2)  (8.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.68

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 2 2 6 3 13 3.77

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (15.4)  (15.4)  (46.2)  (23.1)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 1 6 6 0 13 3.38

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (7.7)  (46.2)  (46.2)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 0 2 11 0 13 3.85

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (0.0)  (15.4)  (84.6)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.67

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 1 3 3 0 7 3.29

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (14.3)  (42.9)  (42.9)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 0 4 3 0 7 3.43

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (57.1)  (42.9)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 0 1 6 0 7 3.86

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (85.7)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.53

พอใจ

สังกัด ดานการใหความม่ันใจ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉล่ีย

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย

สถานีไฟฟา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

 
 
 จากตารางท่ี 24 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ มี
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจ  โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับพอใจ  ( 
คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.73) ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1 (คาเฉล่ีย 3.70)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา (คาเฉล่ีย 3.68) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย (คาเฉล่ีย 
3.67)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสถานีไฟฟา (คาเฉล่ีย 3.53) และ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด  (คาเฉล่ีย 3.50)   เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  มีพนักงาน
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เพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉลี่ย 3.85) และ 
ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ
(คาเฉล่ีย 3.68) 

ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัด สํานักงาน  ฝปค.(ต.1)  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.88) 
และ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ 
(คาเฉล่ีย 3.73) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ  มีพนักงาน
เพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.50) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ   มีพนักงาน
เพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.98) และความรู 
ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแก
ผูรับบริการ 
(คาเฉล่ีย 3.68) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.88) 
และ ความรู ความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสาร และความสามารถให
คําแนะนําแกผูรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.71) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.85) 
และ ความรู ความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสาร และความสามารถให
คําแนะนําแกผูรับ บริการ (คาเฉล่ีย 3.77) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ   มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมี
อัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.86) 
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ตารางท่ี 25 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด    
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 4 24 21 4 53 3.47

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (7.5)  (45.3)  (39.6)  (7.5)  (100.0)  เฉยๆ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 2 29 19 3 53 3.43

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (3.8)  (54.7)  (35.8)  (5.7)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 1 33 13 6 53 3.45

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (1.9)  (62.3)  (24.5)  (11.3)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 3 23 22 5 53 3.55

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (5.7)  (43.4)  (41.5)  (9.4)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.48

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 2 41 32 11 86 3.6

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (2.3)  (47.7)  (37.2)  (12.8)  (100.0)  พอใจ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 6 55 21 4 86 3.27

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (7.0)  (64.0)  (24.4)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 4 51 21 10 86 3.43

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (4.7)  (59.3)  (24.4)  (11.6)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 5 46 23 12 86 3.49

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (5.8)  (53.5)  (26.7)  (14)  (100.0)  เฉยๆ
คาเฉล่ียรวม 3.45

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 3 42 30 3 78 3.42

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (3.8)  (53.8)  (38.5)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 4 47 26 1 78 3.31

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (5.1)  (60.3)  (33.3)  (1.3)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 2 56 17 3 78 3.27

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (2.6)  (71.8)  (21.8)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 6 46 23 3 78 3.29

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (7.7)  (59.0)  (29.5)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ
คาเฉล่ียรวม 3.32

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 0 22 17 2 41 3.51

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (0.0)  (53.7)  (41.5)  (4.9)  (100.0)  พอใจ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 1 20 19 1 41 3.49

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (2.4)  (48.8)  (46.3)  (2.4)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 2 25 12 2 41 3.34

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (4.9)  (61.0)  (29.3)  (4.9)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 0 14 23 4 41 3.76

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (34.1)  (56.1)  (9.8)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.53

พอใจ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

ดานการดูแลเอาใจใสสังกัด
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ตารางท่ี 25 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด ( ตอ )   
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 3 9 11 1 24 3.42

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (12.5)  (37.5)  (45.8)  (4.2)  (100.0)  เฉยๆ

15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 2 11 11 0 24 3.38

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (8.3)  (45.8)  (45.8)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 0 18 5 1 24 3.29

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (75.0)  (20.8)  (4.2)  (100.0)  เฉยๆ

17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 0 12 12 0 24 3.5

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (50.0)  (50.0)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.40

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 1 7 5 0 13 3.31

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (7.7)  (53.8)  (38.5)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 0 11 2 0 13 3.15

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (0.0)  (84.6)  (15.4)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 1 9 3 0 13 3.15

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (7.7)  (69.2)  (23.1)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 1 9 3 0 13 3.15

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (7.7)  (69.2)  (23.1)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ
คาเฉล่ียรวม 3.19

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 0 2 5 0 7 3.71

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 1 5 1 0 7 3

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 0 2 5 0 7 3.71

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 0 2 5 0 7 3.71

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.53

พอใจ

ระดับความพงึพอใจ
รวม

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย

สถานีไฟฟา

สังกัด ดานการดูแลเอาใจใส
คาเฉล่ีย

 
 
 จากตารางท่ี 25 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสถานีไฟฟา   มีระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ  (คาเฉล่ีย 3.53) รองลงมา 
คือ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ (คาเฉลี่ย 3.53) และ มีระดับความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1 (คาเฉล่ีย 
3.48) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.45)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด
การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา (คาเฉลี่ย 3.40) ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาค 



55 

จังหวัด (คาเฉล่ีย 3.32) และผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  (คาเฉล่ีย 
3.19)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจในระดับพอใจ คือ ความสามารถในการปฏิบัติ ตาม
คําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.55) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1)  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ ความสนใจ เอาใจใสและ
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.60) มีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน     
(คาเฉล่ีย 3.49)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับเฉยๆ คือ ความสนใจ  เอาใจ
ใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย  3.42) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ ความสามารถใน
การปฏิบัติ  ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน  (คาเฉลี่ย  3.76) และความสนใจ   เอาใจใสและ
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ ความสามารถใน
การปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.50) มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ 
ความสนใจ  เอาใจใส และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน 
(คาเฉล่ีย 3.42) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับเฉยๆ  คือ ความสนใจ  เอาใจ
ใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.31) 

ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดสถานีไฟฟา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ คือ ความสนใจ  เอาใจใส
และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.71) การ
ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.71)ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.71) 
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ตารางท่ี 26 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด   
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 1 4 12 32 4 53 3.64

ในการใหบรกิาร  (1.9)  (7.5)  (22.6)  (60.4)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 0 17 32 4 53 3.75

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (32.1)  (60.4)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 0 13 36 4 53 3.83

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (24.5)  (67.9)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 1 21 28 3 53 3.62

 (0.0)  (1.9)  (39.6)  (52.8)  (5.7)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 1 16 32 4 53 3.74

 (0.0)  (1.9)  (30.2)  (60.4)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 1 0 9 38 5 53 3.87

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (1.9)  (0.0)  (17.0)  (71.7)  (9.4)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.74

พอใจ
18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 5 17 60 4 86 3.73

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (5.8)  (19.8)  (69.8)  (4.7)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 3 14 66 3 86 3.8

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (3.5)  (16.3)  (76.7)  (3.5)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 1 22 43 20 86 3.95

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (1.2)  (25.6)  (50)  (23.3)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 1 35 44 6 86 3.64

 (0.0)  (1.2)  (40.7)  (51.2)  (7.0)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 2 28 51 5 86 3.69

 (0.0)  (2.3)  (32.6)  (59.3)  (5.8)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 1 5 14 58 8 86 3.78

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (1.2)  (5.8)  (16.3)  (67.4)  (9.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.77

พอใจ
18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 2 27 48 1 78 3.62

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (2.6)  (34.6)  (61.5)  (1.3)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 4 21 51 2 78 3.65

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (5.1)  (26.9)  (65.4)  (2.6)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 5 20 49 4 78 3.67

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (6.4)  (25.6)  (62.8)  (5.1)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 4 26 44 4 78 3.62

 (0.0)  (5.1)  (33.3)  (56.4)  (5.1)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 4 23 47 4 78 3.65

 (0.0)  (5.1)  (29.5)  (60.3)  (5.1)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 2 16 54 6 78 3.82

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (2.6)  (20.5)  (69.2)  (7.7)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.67

พอใจ

ดานรปูลักษณของการบรกิารสังกัด

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉล่ีย
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ตารางท่ี 26 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด (ตอ) 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 1 0 10 26 4 41 3.78

ในการใหบรกิาร  (2.4)  (0.0)  (24.4)  (63.4)  (9.8)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 2 9 29 1 41 3.71

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (4.9)  (22.0)  (70.7)  (2.4)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 0 7 29 5 41 3.95

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (17.1)  (70.7)  (12.2)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 2 16 20 3 41 3.59

 (0.0)  (4.9)  (39.0)  (48.8)  (7.3)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 2 11 25 3 41 3.71

 (0.0)  (4.9)  (26.8)  (61.0)  (7.3)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 2 4 31 4 41 3.9

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (4.9)  (9.8)  (75.6)  (9.8)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.77

พอใจ
18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 0 5 18 1 24 3.83

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (20.8)  (75.0)  (4.2)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 1 5 18 0 24 3.71

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (4.2)  (20.8)  (75.0)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 1 3 17 3 24 3.92

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (4.2)  (12.5)  (70.8)  (12.5)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 0 11 12 1 24 3.58

 (0.0)  (0.0)  (45.8)  (50.0)  (4.2)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 1 10 13 0 24 3.5

 (0.0)  (4.2)  (41.7)  (54.2)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 1 0 21 2 24 4

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (4.2)  (0.0)  (87.5)  (8.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.76

พอใจ
18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 0 3 10 0 13 3.77

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (23.1)  (76.9)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 0 1 12 0 13 3.92

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (7.7)              92.3  (0.0)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 0 4 8 1 13 3.77

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (30.8)  (61.5)  (7.7)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 0 6 6 1 13 3.62

 (0.0)  (0.0)  (46.2)  (46.2)  (7.7)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 0 4 9 0 13 3.69

 (0.0)  (0.0)  (30.8)  (69.2)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 0 4 9 0 13 3.69

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (0.0)  (30.8)  (69.2)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.74

พอใจ

ดานรปูลักษณของการบรกิาร
ระดับความพงึพอใจ

รวม คาเฉล่ีย

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย

สังกัด
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ตารางท่ี 26 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด (ตอ) 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 0 1 5 1 7 4

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 0 1 6 0 7 3.86

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (85.7)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 0 1 5 1 7 4

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 0 3 4 0 7 3.57

 (0.0)  (0.0)  (42.9)  (57.1)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 0 3 4 0 7 3.57

 (0.0)  (0.0)  (42.9)  (57.1)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 0 1 5 1 7 4

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.83

พอใจ

สังกัด ดานรปูลักษณของการบรกิาร
ระดับความพงึพอใจ

รวม คาเฉล่ีย

สถานีไฟฟา

 
 
 จากตารางท่ี 26 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสถานีไฟฟา   มีระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.83) 
รองลงมา ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ (คาเฉล่ีย 3.77)  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.77) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟา
สวนภูมิภาคสาขา  (คาเฉล่ีย 3.76)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1 (คาเฉล่ีย 3.74)  
ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  (คาเฉล่ีย  3.74) และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด (คาเฉล่ีย 3.67)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอย
แลวพบวา   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  คือ 
พนักงานแตงกายสุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.87) ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.83) และ 
ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.75) 

ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัด สํานักงาน  ฝปค.(ต.1)  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ 
ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.95) 
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ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.80) และ พนักงานแตงกาย
สุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.78) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ
คือ พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.82) ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.67) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ
คือความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.95)
พนักงานแตงกายสุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.90) และความ
เพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.78) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ 
พนักงานแตงกายสุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 4.00)  ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.92) และ
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.83) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจเรียงตามลําดับ
คือความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.92) ความเพียงพอของ
เคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.77) และ ความเพียงพอและความสะดวกของชอง
ทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.77) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความเพียงพอของ
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.00) ความเพียงพอและความสะดวกของชอง
ทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 4.00) พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอยปลอดภัย 
ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 4.00)  
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สวนท่ี 4  ปญหา และขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 27 แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีใหขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุง
คุณภาพบรกิารดานตางๆ ของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
 

ขอ ปญหา / ขอเสนอแนะ จํานวน 
(คน) 

รอยละ  คุณภาพบริการ 

1 ควรมาซอมหรือบริการใหเร็วขึ้น 6 42.9 ดานการตอบสนองลูกคา 
2 ควรมีพนักงานใหมากขึ้น 4 28.5 ดานการใหความม่ันใจ 
3 บางครั้งโทรศัพทติดตอไมมีคนรับ  2 14.3 ดานรูปลักษณการบริการ 
4 ไมควรใชศัพทเทคนิคในการอธิบายมาก

นัก  
2 14.3 ดานการตอบสนองลูกคา 

รวม 14 100.0  
 
หมายเหตุ : มผูีตอบแบบสอบถามดานปญหาและขอเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพบริการของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบ 
สื่อสาร 14 คน   

 
 จากตารางท่ี 27 พบวามีผูตอบแบบสอบถามดานปญหาและขอเสนอแนะการปรับปรุง
คุณภาพบริการของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร 14 คน   โดยเร่ืองท่ีมีการเสนอแนะมาก
ท่ีสุดคือเร่ือง การมาซอมหรือบริการใหเร็วข้ึน จํานวน 6 คน รองลงมาคือ ควรมีพนักงานใหมากข้ึน 
จํานวน 4 คน  การโทรศัพทติดตอไมมีคนรับ และ ไมควรใชศัพทเทคนิคในการอธิบายมากนัก 
จํานวน 2 คน ตามลําดับ   


