
บทที่ 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี เปนการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี 10
ดาน ไดแก การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีนํ้ าใจ ความนาเชื่อถือ ความไว
วางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รูจัก การเขาใจและรูจักลูกคา
โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บขอมูลขั้นปฐมภูมิ

จากประชากรผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กที่อยูในเขตชุมชน
เมือง จังหวัดเพชรบุรี จํ านวน 15,035 ราย (รายงานเดือนมีนาคม พ.ศ. 2548 การไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดเพชรบุรี) ไดกํ าหนดขนาดตัวอยาง 390 ราย ตามหลักการของ Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น
95% และระดับความคลาดเคลื่อน 5% (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2548) โดยคัดเลือกตัวอยางแบบเจาะจง
(Purposive Sampling) คือ เปนผูใชไฟฟาที่เคยพบตัวแทนจดหนวย หรือเคยชํ าระคาไฟฟาดวยตน
เองเทานั้น มีผูตอบแบบสอบจํ านวน 390 ราย คิดเปนรอยละ 100.00 ของจํ านวนกลุมตัวอยาง จึง
ขอรายงานผลการศึกษาเปน 4 สวนดังตอไปนี้

สวนที่ 1   ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางที่ 1 - 5)
สวนที่ 2   ขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี

(ตารางที่ 6 - 12)
สวนที่ 3   ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา

(ตารางที่ 13-22)
สวนที่ 4   ปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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สวนท่ี 1   ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางที่ 1  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเพศ

เพศ จํ านวน รอยละ
     ชาย 162   41.5
     หญิง 228   58.5

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 1 พบวาจากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 390 คน เปนเพศหญิง 228 คน   
คิดเปนรอยละ 58.5 และ เพศชายจํ านวน 162 คน คิดเปนรอยละ 41.5

ตารางที่ 2   แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอายุ

อายุ จํ านวน รอยละ
     ไมเกิน 25 ป   42 10.8
     25 - 34 ป 105 26.9
     35 - 44 ป 117 30.0
     45 - 54 ป   82 21.0
     55 - 64 ป   31  8.0
     65 ปขึ้นไป   13  3.3

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 35 – 44 ป คิดเปน
รอยละ 30.0 รองลงมาไดแกผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 25 – 34 ป และ 45- 54 ป คิดเปน
รอยละ 26.9 และ 21.0 ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 3 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํ านวน รอยละ
     มัธยมตนหรือต่ํ ากวา 95 24.4
     มัธยมปลาย / ปวช. 77 19.7
     ปวส. / อนุปริญญา 59 15.1
     ปริญญาตรี 134 34.4
     สูงกวาปริญญาตรี 25 6.4

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี        
คิดเปนรอยละ 34.4 รองลงมา คือระดับมัธยมตนหรือต่ํ ากวาและระดับมัธยมปลาย/ปวช. คิดเปน
รอยละ 24.4 และ 19.7 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 4 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ จํ านวน รอยละ
     นักเรียน / นักศึกษา 26 6.7
     ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 94 24.1
     พนักงานบริษัท 43 11.0
     พอบาน / แมบาน 56 14.4
     ธุรกิจสวนตัว 142 36.4
     อ่ืนๆ 29 7.4

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปน
รอยละ 36.4 รองลงมามีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ พอบาน/แมบาน คิดเปน
รอยละ 24.1 และ 14.4 ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 5 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํ านวน รอยละ
     ไมเกิน 10,000 บาท 173 44.4
     10,001 – 20,000 บาท 140 35.9
     20,001 – 30,000 บาท 45 11.5
     30,001 – 40,000 บาท 22 5.6
     40,001 – 50,000 บาท 5 1.3
     50,001 บาทขึ้นไป 5 1.3

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน
10,000 บาท คิดเปนรอยละ 44.4 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท และ 20,001
– 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 35.9 และ 11.5 ตามลํ าดับ

สวนท่ี 2  ขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี

ตารางที่ 6 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน จํ านวน รอยละ
     ไมเกิน 500 บาท 184 47.2
     501 – 1,000 บาท 129 33.0
     1,001 – 1,500 บาท 39 10.0
     1,501 – 2,000 บาท 17 4.4
     2,001 – 2,500 บาท 10 2.6
     2,501 บาทขึ้นไป 11 2.8

รวม 390 100.0
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จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 500
บาท คิดเปนรอยละ 47.2 รองลงมามีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 501 – 1,000 บาท และ 1,001 – 1,500
บาท คิดเปนรอยละ 33.0 และ 10.0 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 7 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอัตราประเภทการใชไฟฟา

อัตราประเภทการใชไฟฟา จํ านวน รอยละ
     ประเภทที่อยูอาศัย 338 86.7
     ประเภทกิจการขนาดเล็ก 52 13.3

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย คิดเปน
รอยละ 86.7 และใชไฟฟาประเภทกิจการขนาดเล็ก คิดเปนรอยละ 13.3

ตารางที่ 8 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา
(เลือกตอบไดหลายวิธี)

จํ านวน  (รอยละ)
วิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา ใช ไมใช รวม

ชํ าระกับตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บตามบาน
298

(76.4)
92

(23.6)
390

(100.0)

นํ าใบแจงคาไฟฟาไปชํ าระที่สํ านักงานการไฟฟา
324

(83.1)
66

(16.90)
390

(100.0)

นํ าใบแจงคาไฟฟาไปชํ าระที่ตัวแทนจุดบริการ
160

(41.00)
230

(59.0)
390

(100.0)

ชํ าระโดยวิธีโอนหักผานบัญชีเงินฝากธนาคาร
48

(12.3)
342

(87.7)
390

(100.0)

อ่ืน ๆ
6

(1.5)
384

(98.5)
390

(100.0)
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จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ นํ าใบแจงคาไฟฟาไปชํ าระที่สํ านัก
งานการไฟฟา คิดเปนรอยละ 83.1 รองลงมาชํ าระกับตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บตามบาน และนํ าใบ
แจงคาไฟฟาไปชํ าระที่ตัวแทนจุด คิดเปนรอยละ 76.4 และ 41.0 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 9 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเหตุผลในการเลือกวิธีการ
ชํ าระเงินคาไฟฟา (เลือกตอบไดมากกวา 1 เหตุผล)

จํ านวน  (รอยละ)เหตุผลในการเลือกวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา ใช ไมใช รวม

   สะดวก ประหยัดเวลา
312

(80.0)
78

(20.0)
390

(100.0)

   ความพรอมดานการเงิน
145

(37.2)
245

(62.8)
390

(100.0)

   ไดยืดเวลาการชํ าระเงิน
76

(19.5)
314

(80.5)
390

(100.0)

   ไมมีคนอยูบาน หรือไมพบตัวแทนเก็บเงิน
115

(29.5)
275

(70.5)
390

(100.0)

   สถานที่รับชํ าระเงินอยูใกลบาน หรือที่ทํ างาน
114

(29.2)
276

(70.8)
390

(100.0)

   ตรวจสอบความถูกตองกอนชํ าระเงิน
79

(20.3)
311

(79.7)
390

(100.0)

   ไมตองเสียคาธรรมเนียมเพิ่ม
75

(19.2)
315

(80.8)
390

(100.0)

   อ่ืนๆ
1

(0.3)
389

(99.7)
390

(100.0)

จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามเลือกวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟาโดยพิจารณา
จากความสะดวก ประหยัดเวลา มีจํ านวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 80.0 เหตุผลรองลงมาคือ ความ
พรอมดานการเงิน ไมมีคนอยูบานหรือไมพบตัวแทนเก็บเงิน และ สถานที่รับชํ าระเงินอยูใกลบาน
หรือที่ทํ างาน คิดเปนรอยละ 37.2 29.5 และ 29.2 ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 10 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามวันในสัปดาหที่ไปชํ าระ
เงินคาไฟฟา

วันในสัปดาหท่ีไปชํ าระเงินคาไฟฟา จํ านวน รอยละ
     วันจันทร 27 6.9
     วันอังคาร 4 1.0
     วันพุธ 1 0.3
     วันพฤหัสบดี 9 2.3
     วันศุกร 5 1.3
     วันเสาร 13 3.3
     วันอาทิตย 3 0.8
     ไมแนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก 328 84.1

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไปชํ าระเงินคาไฟฟาโดยไมมีเวลา
ที่แนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก คิดเปนรอยละ 84.1 รองลงมาไปชํ าระเงินคาไฟฟาในวันจันทร
และ วันเสาร คิดเปนรอยละ 6.9 และ 3.3 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 11 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามชวงเวลาที่ไปชํ าระเงิน
คาไฟฟา

ชวงเวลาท่ีไปชํ าระเงินคาไฟฟา จํ านวน รอยละ
     08.00 – 10.00 น. 47 12.1
     10.01 – 12.00 น. 24 6.1
     12.01 – 14.00 น. 11 2.8
     14.01 – 16.00 น. 25 6.4
     หลัง 16.00 น. เปนตนไป 12 3.1
     ไมแนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก 271 69.5

รวม 390 100.0
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จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีชวงเวลาที่ไปชํ าระเงินคาไฟฟา
ไมแนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก คิดเปนรอยละ 69.5 รองลงมาไปชํ าระเงินชวงเวลา 08.00 –
10.00 น. และ 14.01 – 16.00 น. คิดเปนรอยละ 12.1 และ 6.4 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 12 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
บริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาเทียบกับการบริการรับชํ าระเงินคาสาธารณูปโภคอ่ืนๆ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟา จํ านวน รอยละ
     การไฟฟาใหบริการดีกวา 100 25.6
     การใหบริการไดเทาเทียมกัน 248 63.6
     การไฟฟาใหบริการต่ํ ากวา 39 10.0
     อ่ืนๆ 3 0.8

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความเห็นวาการใหบริการรับ
ชํ าระเงินคาไฟฟาเทียบกับการบริการรับชํ าระเงินคาสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีคุณภาพการบริการเทา
เทียมกัน คิดเปนรอยละ 63.6 รองลงมาใหความเห็นวามีคุณภาพการบริการดีกวาการบริการรับชํ าระ
เงินคาสาธารณูปโภคอ่ืนๆ คิดเปนรอยละ 25.6

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



20

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา

ตารางที่ 13 แสดงจํ านวน และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access)
     1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟ
ฟาถึงบาน

1
(0.3)

6
(1.5)

5
(1.3)

101
(25.9)

210
(53.8)

67
(17.2)

390
(100.0)

    1.2 ความสะดวกรวดเร็วในการ
ชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการ
ไฟฟา

62
(15.9)

14
(3.6)

17
(4.4)

141
(36.1)

127
(32.6)

29
(7.4)

390
(100.0)

    1.3 ความสะดวกรวดเร็วในการ
ชํ าระเงินคาไฟฟาที่จุดบริการรับ
ชํ าระเงิน

224
(57.4)

4
(1.0)

9
(2.3)

45
(11.5)

94
(24.2)

14
(3.6)

390
(100.0)

   1.4 ความสะดวกรวดเร็วในการ
ชํ าระเงินคาไฟฟาโดยวิธีโอนหัก
บญัชีเงินฝากธนาคาร

336
(86.1)

1
(0.3)

2
(0.5)

11
(2.8)

26
(6.7)

14
(3.6)

390
(100.0)

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication)
    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟฟา
มคีวามชัดเจนเขาใจงาย

1
(0.2)

5
(1.3)

17
(4.4)

147
(37.7)

188
(48.2)

32
(8.2)

390
(100.0)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่
สุภาพ ไพเราะ เขาใจงาย

3
(0.8)

10
(2.6)

28
(7.2)

210
(53.8)

126
(32.3)

13
(3.3)

390
(100.0)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการ
แสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟา
ทุกครั้ง

3
(0.8)

10
(2.6)

27
(6.9)

198
(50.8)

141
(36.1)

11
(2.8)

390
(100.0)
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ตารางที่ 13 แสดงจํ านวน และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่เผย
แพรขาวสารเก่ียวกับการชํ าระเงิน
คาไฟฟา มขีอความเขาใจงาย และ
เหมาะสมสวยงาม

2
(0.6)

13
(3.3)

45
(11.5)

199
(51.0)

121
(31.0)

10
(2.6)

390
(100.0)

3. ความสามารถ (Competence)
    3.1 ตัวแทนจดหนวยมีความ
ชํ านาญในการใชเครื่องมือ ในการ
ปฏบิัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว
เชน การจดหนวยและพิมพใบ
แจงคาไฟฟาไดถูกตอง

1
(0.2)

8
(2.1)

26
(6.7)

178
(45.6)

158
(40.5)

19
(4.9)

390
(100.0)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้
แจง อธิบาย ตอบขอสงสัยหรือ
ปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การ
ชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ

1
(0.3)

6
(1.5)

46
(11.8)

221
(56.7)

105
(26.9)

11
(2.8)

390
(100.0)

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถ
แกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใช
ไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

1
(0.2)

10
(2.6)

90
(23.1)

176
(45.1)

103
(26.4)

10
(2.6)

390
(100.0)

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy)
    4.1 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษย
สัมพันธย้ิมแยมแจมใส

0
(0.0)

10
(2.6)

30
(7.6)

219
(56.2)

121
(31.0)

10
(2.6)

390
(100.0)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความ
เอาใจใส และใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอ
ผูใชไฟฟาเสมอ

2
(0.5)

13
(3.3)

61
(15.7)

214
(54.9)

94
(24.1)

6
(1.5)

390
(100.0)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความ
สุภาพ และเต็มใจใหบริการ

2
(0.5)

7
(1.8)

37
(9.5)

211
(54.1)

119
(30.5)

14
(3.6)

390
(100.0)
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ตารางที่ 13 แสดงจํ านวน และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility)
    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิก
ภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบ
รอยเหมาะสมกับหนาที่

0
(0.0)

10
(2.6)

15
(3.8)

212
(54.4)

138
(35.4)

15
(3.8)

390
(100.0)

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความ
รอบรูจริง เก่ียวกับการบริการจด
หนวย และพิมพใบแจงคาไฟฟา

0
(0.0)

10
(2.6)

35
(8.9)

205
(52.6)

130
(33.3)

10
(2.6)

390
(100.0)

    5.3 เครื่องมืออุปกรณที่ใชใน
การจดหนวย มีความทันสมัยและ
สามารถใชงานไดอยางมีประ
สิทธิภาพ

1
(0.2)

2
(0.5)

22
(5.6)

171
(43.8)

173
(44.4)

21
(5.5)

390
(100.0)

6. ความไววางใจ (Reliability)
    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟา
เปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

0
(0.00)

3
(0.8)

21
(5.4)

134
(34.4)

192
(49.2)

40
(10.2)

390
(100.0)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟฟา
และคิดเงินไดอยางถูกตอง

0
(0.00)

1
(0.2)

30
(7.7)

156
(40.0)

163
(41.8)

40
(10.3)

390
(100.0)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผย
ขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา

2
(0.5)

7
(1.8)

23
(5.9)

189
(48.5)

147
(37.7)

22
(5.6)

390
(100.0)ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตารางที่ 13 แสดงจํ านวน และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)
    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอ
กับปริมาณงานและใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

1
(0.2)

5
(1.3)

28
(7.2)

174
(44.6)

159
(40.8)

23
(5.9)

390
(100.0)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความเอา
ใจใสในการตรวจสอบแกไขขอ
ผดิพลาดจากการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟา

1
(0.2)

11
(2.8)

48
(12.3)

202
(51.8)

113
(29.1)

15
(3.8)

390
(100.0)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใช
ไฟฟาสามารถติดตอสอบถามตัว
แทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว

2
(0.5)

20
(5.1)

65
(16.7)

176
(45.1)

118
(30.3)

9
(2.3)

390
(100.0)

8. ความปลอดภัย (Security)
    8.1 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติ
หนาที่ดวยความซ่ือสัตย สุจริตไม
มกีารเรียกรองคาธรรมเนียม หรือ
คาใชจายอื่นๆ

1
(0.2)

9
(2.4)

13
(3.3)

153
(39.3)

183
(46.9)

31
(7.9)

390
(100.0)

    8.2 มาตรการและระบบบันทึก
ขอมูลการจดหนวยมีความโปรง
ใส สามารถตรวจสอบได

1
(0.2)

8
(2.1)

24
(6.2)

185
(47.4)

152
(39.0)

20
(5.1)

390
(100.0)ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตารางที่ 13 แสดงจํ านวน และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)
    9.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ
เพ่ือใหผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานส่ือ
ตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ
ฯลฯ

4
(1.0)

29
(7.5)

76
19.5)

140
(35.9)

132
(33.8)

9
(2.3)

390
(100.0)

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟ
ฟาทราบทุกครั้งกอนการ
ปรบัเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และ
ชํ าระเงินคาไฟฟา

0
(0.0)

33
(8.5)

74
19.0)

171
(43.8)

100
(25.6)

12
(3.1)

390
(100.0)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพ
สมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ
รอยแกไข

0
(0.0)

8
(2.1)

22
5.6)

138
(35.4)

183
(46.9)

39
(10.0)

390
(100.0)

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer)
    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึง
ความตองการของผูใชไฟฟามาก
ขึ้น

2
(0.5)

17
(4.4)

41
(10.5)

197
(50.5)

123
(31.5)

10
(2.6)

390
(100.0)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไมหยุด
พูดคุยตามบานผูใชไฟฟานาน
เนือ่งจากจะทํ าใหเสียเวลา

2
(0.5)

18
(4.6)

39
(10.0)

189
(48.5)

126
(32.3)

16
(4.1)

390
(100.0)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับ
โทรศพัทขณะปฏิบัติงาน เนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิด
พลาดได

2
(0.5)

22
(5.6)

40
(10.3)

192
(49.2)

124
(31.8)

10
(2.6)

390
(100.0)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟง
ความคิดเห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือนํ าไปปรับ
ปรุงการบริการตอไป

2
(0.5)

29
(7.4)

58
(14.9)

186
(47.7)

106
(27.2)

9
(2.3)

390
(100.0)
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จากตารางที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาแตละดาน ดังนี้

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอวิธีการ
จัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานระดับมาก คิดเปนรอยละ 53.8 มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็ว
ในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 36.1 ไมเคยใชบริการ
ชํ าระเงินคาไฟฟาที่จุดบริการรับชํ าระเงิน และการโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคาร คิดเปนรอยละ 57.4
และ 86.1 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
ตอขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงายระดับมาก คิดเปนรอยละ 48.2 มีความพึงพอ
ใจตอตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพ ไพเราะ เขาใจงาย ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ53.8 มี
ความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ใหเกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟา
ทุกคร้ัง ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 50.8 และมีความพึงพอใจตอเอกสารหรือแผนพับที่เผยแพร
ขาวสารเกี่ยวกับการชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม ระดับปานกลาง
คิดเปนรอยละ 51.0

3. ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัว
แทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การ
จดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 45.6 มีความพึงพอใจ
ตอตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัยหรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระ
เงินเปนที่นาพอใจ  ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 56.7 และ มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ
45.1

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัวแทน
จดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 56.2 มีความพึงพอใจตอ
ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส และใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ  ระดับปานกลาง คิดเปน
รอยละ 54.9 และ มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ และเต็มใจใหบริการ ระดับปาน
กลาง คิดเปนรอยละ 54.1

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัว
แทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ ระดับปานกลาง    
คิดเปนรอยละ 54.4 มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง เกี่ยวกับการบริการจด
หนวย และพิมพใบแจงคาไฟฟา ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 52.6 และมีความพึงพอใจตอเคร่ือง
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มืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัยและสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ระดับ
มาก คิดเปนรอยละ 44.4

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการ
ไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกันระดับมาก คิดเปน
รอยละ 49.2 มีความพึงพอใจตอมีการจดหนวยการใชไฟฟา และคิดเงินไดอยางถูกตอง ระดับมาก
คิดเปนรอยละ 41.8 และมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา
ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 48.5

7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอ
ใจตอตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับปานกลาง คิด
เปนรอยละ 44.6 มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบแกไขขอผิด
พลาดจากการจดหนวยและแจงคาไฟฟา ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 51.8 และ มีความพงึพอใจ
ตอการสามารถติดตอสอบถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็วเมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา
ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 45.1

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัวแทน
จดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 46.9 และ มีความพึงพอใจตอมาตรการและระบบบันทกึขอมูลการจด
หนวยมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบได ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 47.4

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง
พอใจตอการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผาน
สื่อตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 35.9 มีความพึงพอใจตอมี
การแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบทุกคร้ังกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา
ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 43.8 และ มีความพึงพอใจตอใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมี
การขูดขีดหรือรอยแกไข ระดับมาก คิดเปนรอยละ 46.9

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามาก
ขึ้น ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 50.5 มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบาน
ผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 48.5 มีความพึงพอใจตอ
ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน เนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได ระดับ
ปานกลาง คิดเปนรอยละ 49.2  และมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความ
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ตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ
47.7

หมายเหตุ
จากตารางที่ 13 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา (Access) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญไมเคยใชบริการชํ าระคาไฟฟาที่จุดบริการรับชํ าระเงิน และการโอนหักบัญชี
เงินฝากธนาคาร คิดเปนรอยละ 57.4 และ 86.1 ตามลํ าดับ ดังนั้นผูศึกษาจึงไมนํ าขอมูลดังกลาวมาทํ า
การวิเคราะหขอมูลในสวนตอๆ ไป รวมทั้งตัดขอมูลของผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคยใชบริการดาน
ตางๆ ออก ทั้งนี้ผูตอบแบบสอบถามแตละรายอาจไมเคยไดรับบริการหลายดาน เชน  หากผูตอบ
แบบสอบถามไมเคยใชบริการจากตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บตามบาน จะทํ าใหไมเคยใชบริการใน
ดานความสามารถ (Competence) ดานความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ดานความนาเชื่อถือ (Credibility)
ดานความไววางใจ (Reliability) ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ดานความปลอดภัย
(Security) และ/หรือ ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) เปนตน
โดยสามารถสรุปขอมูลโดยรวมไดดังนี้

จํ านวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 390 ราย
หัก  ผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคยใชบริการ

-  ดานการเขาถึงลูกคา (Access)
-  ดานการติดตอสื่อสาร (Communication) และ/หรือ ดานการสราง
บริการใหเปนที่รูจัก (Tangible)

- ดานความสามารถ (Competence) ดานความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ดาน
ความนาเชื่อถือ (Credibility) ดานความไววางใจ (Reliability) ดาน
การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ดานความปลอดภัย (Security)
และ/หรือ ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing
Customer)

62
  4

  3

ราย
ราย

ราย

จํ านวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชในการวิเคราะหขอมูลสวนตอไป 321 ราย

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



28

การตัดขอมูลทั้ง 2 สวนดังที่กลาวมาแลวออก เพื่อลดผลกระทบตอระดับความพึงพอใจที่
มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาโดยภาพรวม ทํ าใหมีขอมูลของผูตอบแบบสอบถามที่ใช
ในการวิเคราะหระดับความพึงพอใจจํ านวน 321 ราย คิดเปนรอยละ 82.3 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด

โดยมีผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา (Access) เพิ่มเติมดังนี้
1. ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา  มีผูเคยใชบริการ

ทั้งหมด 328 ราย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43
2. ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่จุดบริการรับชํ าระเงิน มีผูเคยใช

บริการทั้งหมด 166 ราย มีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63
3. ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟา โดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคาร มี

ผูเคยใชบริการทั้งหมด 54 ราย มีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93

ตารางที่ 14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access)
3.63

(มาก)
   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคา
ไฟฟาถึงบาน

5
(1.6)

5
(1.6)

86
(26.8)

165
(51.4)

60
(18.6)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็วใน
การชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านัก
งานการไฟฟา

14
(4.4)

16
(5.0)

139
(43.3)

124
(38.6)

28
(8.7)

3.43
(ปานกลาง)

1
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ตารางที่ 14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication) 3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟ
ฟามีความชัดเจนเขาใจงาย

4
(1.2)

14
(4.4)

121
(37.7)

155
(48.3)

27
(8.4)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูด
ที่สุภาพไพเราะ เขาใจงาย

10
(3.1)

24
(7.5)

179
(55.8)

98
(30.5)

10
(3.1)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการ
แสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟา
ทุกครั้ง

9
(2.8)

24
(7.5)

169
(52.6)

111
(34.6)

8
(2.5)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่
เผยแพรขาวสารเก่ียวกับการ
ชํ าระเงินคาไฟฟา มขีอความเขา
ใจงาย และเหมาะสมสวยงาม

12
(3.7)

37
(11.5)

164
(51.1)

100
(31.2)

8
(2.5)

3.17
(ปานกลาง)

5

3. ความสามารถ (Competence) 3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวยมีความ
ชํ านาญในการใชเครื่องมือ ใน
การปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง
รวดเร็ว เชน การจดหนวยและ
พิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

8
(2.5)

22
(6.9)

151
(47.0)

127
(39.6)

13
(4.0)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถ
ช้ีแจง อธิบาย ตอบขอสงสัย
หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา
การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ

6
(1.9)

38
(11.8)

192
(59.8)

77
(24.0)

8
(2.5)

3.13
(ปานกลาง)

7

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



30

ตารางที่ 14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถ
แกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผู
ใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

10
(3.1)

80
(24.9)

139
(43.3)

85
(26.5)

7
(2.2)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) 3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษย
สัมพันธ ย้ิมแยมแจมใส

9
(2.8)

27
(8.4)

182
(56.7)

94
(29.3)

9
(2.8)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความ
เอาใจใส และใหคํ าแนะนํ าที่ดี
ตอผูใชไฟฟาเสมอ

12
(3.7)

52
(16.2)

172
(53.6)

81
(25.2)

4
(1.3)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความ
สุภาพ และเต็มใจใหบริการ

7
(2.1)

32
(10.0)

179
(55.8)

93
(29.0)

10
(3.1)

3.21
(ปานกลาง)

9

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิก
ภาพที่ดี และแตงกายสะอาด
เรยีบรอยเหมาะสมกับหนาที่

5
(1.5)

14
(4.4)

180
(56.1)

109
(34. 0)

13
(4.0)

3.35
(ปานกลาง)

4

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความ
รอบรูจริง เก่ียวกับการบริการ
จดหนวย และพิมพใบแจงคาไฟ
ฟา

5
(1.5)

31
(9.7)

180
(56.0)

95
(29.0)

10
(3.0)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครื่องมืออุปกรณที่ใชใน
การจดหนวย มีความทันสมัย
และสามารถใชงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ

2
(0.6)

19
(5.9)

147
(45.8)

139
(43.3)

14
(4.4)

3.45
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

6. ความไววางใจ (Reliability) 3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟา
เปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

3
(0.9)

19
(5.9)

112
(34.9)

154
(48.0)

33
(10.3)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟ
ฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง

1
(0.3)

28
(8.7)

141
(43.9)

120
(37.4)

31
(9.7)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปด
เผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา

6
(1.9)

21
(6.5)

160
(49.8)

116
(36.1)

18
(5.7)

3.37
(ปานกลาง)

2

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียง
พอกับปริมาณงานและให
บริการไดทั่วถึงทุกบาน

5
(1.6)

26
(8.1)

150
(46.7)

122
(38.0)

18
(5.6)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความ
เอาใจใสในการตรวจสอบ
แกไขขอผิดพลาดจากการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

11
(3.4)

42
(13.1)

173
(53.9)

83
(25.9)

12
(3.7)

3.13
(ปานกลาง)

6

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการ
ใชไฟฟาสามารถติดตอสอบ
ถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวก
รวดเร็ว

20
(6.2)

50
(15.6)

145
(45.2)

100
(31.2)

6
(1.8)

3.07
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

8. ความปลอดภัย (Security) 3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติ
หนาที่ดวยความซ่ือสัตย สุจริต
ไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอื่นๆ

9
(2.8)

13
(4.0)

135
(42.1)

141
(43.9)

23
(7.2)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและระบบ
บนัทึกขอมูลการจดหนวยมี
ความโปรงใส สามารถตรวจ
สอบได

7
(2.1)

23
(7.2)

163
(50.8)

114
(35.5)

14
(4.4)

3.33
(ปานกลาง)

3

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) 3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชา
สัมพันธ เพ่ือใหผูใชไฟฟาทราบ
ถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานส่ือตางๆ เชน ปาย
โฆษณา, แผนพับ ฯลฯ

27
(8.4)

64
(19.9)

111
(34.6)

112
(34.9)

7
(2.2)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟ
ฟาทราบทุกครั้งกอนการปรับ
เปล่ียนวิธีการจดหนวย และ
ชํ าระเงินคาไฟฟา

30
(9.3)

61
(19.0)

138
(43.0)

82
(25.5)

10
(3.2)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพ
สมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ
รอยแกไข

8
(2.6)

20
(6.2)

124
(38.6)

139
(43.3)

30
(9.3)

3.51
(มาก)

8

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



33

ตารางที่ 14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) 3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจ
ถึงความตองการของผูใชไฟฟา
(มาก)ขึ้น

17
(5.3)

34
(10.6)

166
(51.7)

96
(29.9)

8
(2.5)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไม
หยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟา
นานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา

16
(5.0)

34
(10.6)

154
(48.0)

105
(32.7)

12
(3.7)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับ
โทรศพัทขณะปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิด
พลาดได

18
(5.6)

34
(10.6)

158
(49.2)

103
(32.1)

8
(2.5)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟง
ความคิดเห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือนํ าไป
ปรับปรุงการบริการตอไป

26
(8.0)

50
(15.6)

156
(48.6)

83
(25.9)

6
(1.9)

2.98
(ปานกลาง)

10

คาเฉลี่ยรวม
(แปลผล)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาโดยภาพรวมในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28 โดยมีความพึงพอใจดานการเขา
ถึงลูกคา (Access) เปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 ซึ่งอยูในระดับมาก รองลงมาไดแก ดาน
ความไววางใจ (Reliability) และ ความปลอดภัย (Security) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 และ 3.41 ตาม
ลํ าดับ ซึ่งมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง
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1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 โดยมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.84

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพ
รวมระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31 โดยมีความพึงพอใจระดับมากในขอความในใบแจงคา
ไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58

3. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 โดยมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟา
เปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61

4. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16 โดยมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องใบแจงคาไฟ
ฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51

5. ความปลอดภัย (Security) ความนาเชื่อถือ (Credibility) การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness) ความสามารถ (Competence) ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) และ การเขาใจและการรู
จักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย
ทุกปจจัยในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยโดยภาพรวมเทากับ 3.41   3.34   3.19   3.16   3.15 และ
3.12 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 15 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

เพศ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ชาย หญิง รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access) 3.70
(มาก)

3.59
(มาก)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน 3.90
(มาก)

3.80
(มาก)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่
สํ านักงานการไฟฟา

3.50
(มาก)

3.37
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 15 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ (ตอ)

เพศ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ชาย หญิง รวม

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication) 3.42
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจ
งาย

3.64
(มาก)

3.54
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจ
งาย

3.34
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท
ใหเกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกครั้ง

3.39
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเก่ียวกับ
การชํ าระเงินคาไฟฟา มขีอความเขาใจงาย และเหมาะ
สมสวยงาม

3.30
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3. ความสามารถ (Competence) 3.29
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเครื่อง
มอื ในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การ
จดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.35
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอ
สงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ

3.32
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา
ใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.20
(ปานกลาง)

2.86
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) 3.25
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ย้ิมแยมแจมใส 3.26
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส และใหคํ า
แนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ

3.16
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ และเต็มใจให
บริการ

3.34
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 15 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ (ตอ)

เพศ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ชาย หญิง รวม

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 3.42
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกาย
สะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่

3.42
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง เก่ียวกับการ
บรกิารจดหนวย และพิมพใบแจงคาไฟฟา

3.33
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครือ่งมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความ
ทันสมัย และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.52
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ (Reliability) 3.49
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือน
อยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

3.57
(มาก)

3.63
(มาก)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยาง
ถูกตอง

3.51
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผู
ใชไฟฟา

3.40
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 3.26
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานและ
ใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.44
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจ
สอบแกไขขอผิดพลาดจากการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา

3.17
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอ
สอบถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว

3.17
(ปานกลาง)

2.99
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

8. ความปลอดภัย (Security) 3.44
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซ่ือสัตย
สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียมหรือคาใชจายอื่น

3.56
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 15 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ (ตอ)

เพศ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ชาย หญิง รวม

    8.2 มาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยมี
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบได

3.32
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) 3.22
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ เพ่ือใหผูใชไฟฟา
ทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานส่ือตางๆ
เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ

3.15
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบทุกครั้งกอน
การปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา

2.98
(ปานกลาง)

2.92
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด
หรือ รอยแกไข

3.54
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา
(Understanding/Knowing Customer)

3.21
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของ
ผูใชไฟฟา(มาก)ขึ้น

3.19
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟ
ฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา

3.24
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติ
งานเนือ่งจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได

3.26
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความ
ตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือนํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

3.14
(ปานกลาง)

2.87
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
(แปลผล)

3.37
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)
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จากตารางที่ 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิง มีความพึงพอใจตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาโดยภาพรวมในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 และ
3.24 ตามลํ าดับ

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจทั้งเร่ืองวิธี
การจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน และ ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการ
ไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 และ 3.50 ตามลํ าดับ สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับ
มากเฉพาะเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย และหญิง มี
ความพึงพอใจเร่ืองขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.64 และ 3.53 ตามลํ าดับ

3. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจระดับ
มาก ในเร่ืองเคร่ืองมือความทันสมัย และประสิทธิภาพของอุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.52 สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง

4. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจระดับมาก
ในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน และ มีการ
จดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 และ 3.51 ตามลํ าดับ สวน
เพศหญิงมีความพึงพอใจระดับมาก เฉพาะเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63

5. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจระดับมากใน
เร่ืองตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคา
ใชจายอ่ืนๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง

6. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอ
ใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข มีคาเฉลี่ยเทา
กับ 3.54 สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ความสามารถ (Competence) ความมีนํ้ าใจ
(Courtesy) และ การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามทั้งเพศชาย และ หญิง มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกเร่ือง
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ตารางที่ 16 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

อายุ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

1.  ดานการเขาถึง
ลูกคา (Access)

3.55
(มาก)

3.76
(มาก)

3.71
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.69
(มาก)

3.23
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสง
ใบแจงคาไฟฟาถึง
บาน

3.69
(มาก)

4.01
(มาก)

3.84
(มาก)

3.70
(มาก)

3.92
(มาก)

3.73
(มาก)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ชํ าระเงินคาไฟฟา
ที่สํ านักงานการไฟ
ฟา

3.40
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.57
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

2.73
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

 2. การติดตอ สื่อ
สาร
(Communication)

3.17
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความใน
ใบแจงคาไฟฟามี
ความชัดเจนเขาใจ
งาย

3.40
(ปานกลาง)

3.62
(มาก)

3.64
(มาก)

3.66
(มาก)

3.50
(มาก)

3.09
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจด
หนวยใชคํ าพูดที่
สุภาพไพเราะ เขา
ใจงาย

3.03
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจด
หนวยมีการแสดง
ออกที่ดี มีมารยาท
ใหเกียรติแกเจา
ของบานผูใชไฟฟา
ทุกคร้ัง

3.17
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 16 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

    2.4 เอกสารหรือ
แผนพับที่เผยแพร
ขาวสารเกี่ยวกับ
การชํ าระเงินคาไฟ
ฟามีขอความเขาใจ
งายและเหมาะสม
สวยงาม

3.06
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

2.73
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

 3. ความสามารถ
(Competence)

3.04
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจด
หนวยมีความ
ชํ านาญในการใช
เคร่ืองมือในการ
ปฏิบัติงานไดอยาง
ถูกตองรวดเร็ว
เชน การจดหนวย
และพิมพใบแจงคา
ไฟฟาไดถูกตอง

3.03
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจด
หนวยสามารถชี้
แจง อธิบาย ตอบ
ขอสงสัย หรือ
ปญหาเกี่ยวกับการ
ใชไฟฟา, การ
ชํ าระเงินเปนที่นา
พอใจ

2.97
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจด
หนวยสามารถแก
ไขปญหาเฉพาะ
หนาใหผูใชไฟฟา
ไดเปนที่นาพอใจ

3.11
(ปานกลาง)

2.99
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 16 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

4. ความมีนํ้ าใจ
(Courtesy)

3.14
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจด
หนวยมีมนุษย
สัมพันธ ย้ิมแยม
แจมใส

3.17
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจด
หนวยใหความเอา
ใจใส และใหคํ า
แนะนํ าที่ดีตอผูใช
ไฟฟาเสมอ

3.00
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจด
หนวยมีความ
สุภาพ และเต็มใจ
ใหบริการ

3.26
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

5. ความนาเช่ือถือ
(Credibility)

3.40
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.76
(มาก)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจด
หนวยมีบุคลิกภาพ
ทีด่ ีและแตงกาย
สะอาดเรียบรอย
เหมาะสมกับหนา
ที่

3.43
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

4.00
(มาก)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจด
หนวยมีความรอบ
รูจริง เกี่ยวกับการ
บริการจดหนวย
และพิมพใบแจงคา
ไฟฟา

3.29
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.23
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 16 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

    5.3 เคร่ืองมือ
อุปกรณที่ใชใน
การจดหนวย มี
ความทันสมัย
และสามารถใช
งานไดอยางมีประ
สิทธิภาพ

3.49
(ปานกลาง)

3.52
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ
(Reliability)

3.54
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.82
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบ
แจงคาไฟฟาเปน
ประจํ าทุกเดือน
อยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่
ใกลเคียงกัน

3.66
(มาก)

3.64
(มาก)

3.56
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.81
(มาก)

3.91
(มาก)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจด
หนวยการใชไฟฟา
และคิดเงินไดอยาง
ถูกตอง

3.66
(มาก)

3.44
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

3.64
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจด
หนวยไมเปดเผย
ขอมูลสวนตัวของ
ผูใชไฟฟา

3.29
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.91
(มาก)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนอง
ลูกคา
(Responsiveness)

3.17
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจด
หนวยมีเพียงพอ
กับปริมาณงาน
และใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

3.43
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

3.73
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 16 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

    7.2 ตัวแทนจด
หนวยมีความเอา
ใจใสในการตรวจ
สอบแกไขขอผิด
พลาดจากการจด
หนวยและแจงคา
ไฟฟา

3.11
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหา
เกี่ยวกับการใชไฟ
ฟาสามารถติดตอ
สอบถามตัวแทน
จดหนวยได
สะดวกรวดเร็ว

2.97
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

8. ความปลอดภัย
(Security)

3.27
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.64
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจด
หนวยปฏิบัติหนา
ที่ดวยความซื่อ
สัตย สุจริตไมมี
การเรียกรองคา
ธรรมเนียม หรือคา
ใชจายอ่ืนๆ

3.31
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

3.52
(มาก)

3.44
(ปานกลาง)

3.62
(มาก)

3.91
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการ
และระบบบันทึก
ขอมูลการจด
หนวยมีความโปรง
ใส สามารถตรวจ
สอบได

3.23
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 16 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

9. การสรางบริการ
ใหเปนที่รูจัก
(Tangible)

3.23
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณา
ประชาสัมพันธ
เพ่ือใหผูใชไฟฟา
ทราบถึงการชํ าระ
เงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานสื่อตางๆ
เชน ปายโฆษณา,
แผนพับ ฯลฯ

3.17
(ปานกลาง)

2.99
(ปานกลาง)

2.99
(ปานกลาง)

2.99
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจง
เตือนใหผูใชไฟฟา
ทราบทุกคร้ังกอน
การปรับ เปลี่ยนวิธี
การจดหนวย และ
ชํ าระเงินคาไฟฟา

3.00
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

2.87
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟ
ฟามีสภาพสมบูรณ
ไมมีการขูดขีดหรือ
รอยแกไข

3.51
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)
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ตารางที่ 16 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

 10. การเขาใจและ
การรูจักลูกคา
(Understanding/
Knowing
Customer)

3.15
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจด
หนวยเขาใจถึง
ความตองการของ
ผูใชไฟฟา(มาก)
ขึ้น

3.09
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจด
หนวยไมหยุดพูด
คุยตามบานผูใชไฟ
ฟานานเนื่องจาก
จะทํ าใหเสียเวลา

3.40
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจด
หนวยไมรับ
โทรศัพทขณะ
ปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าให
จดหนวยผิดพลาด
ได

3.17
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจด
หนวยรับฟงความ
คิดเห็น ความ
ตองการของผูใช
ไฟฟาอยูเสมอเพ่ือ
นํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

2.94
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.25
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)
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จากตารางที่ 16 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 25 ป 25–34 ป 35-44 ป
และ 55-64 ป มีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55
3.76  3.71  และ 3.69 ตามลํ าดับ เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมี
ความพึงพอใจเร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานในระดับมาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ
ระหวาง 25–34 ป และ 35-44 ป มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่
สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 และ 3.57 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึง
พอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่
มีอายุระหวาง 25–34 ป 35-44 ป 45–54 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอใจเร่ืองขอความในใบแจง
คาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62  3.64  3.66 และ 3.50 ตาม
ลํ าดับ

3. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความนาเชื่อถือ ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมาก
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 โดยผูตอบแบบที่มีอายุระหวาง 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจเร่ือง
ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ ในระดับมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และ 4.00 ตามลํ าดับ ผูตอบแบบที่มีอายุระหวาง 25-34 ป และ 65 ปขึ้นไป มี
ความพึงพอใจเร่ือง ความทันสมัยและประสิทธิภาพของเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในการจดหนวย
ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 และ 3.73 ตามลํ าดับ นอกจากนี้ผูตอบแบบที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป
ยังมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่อง ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการ
ปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.55

4. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบที่มีอายุไมเกิน 25 ป 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มี
ความพงึพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54  3.60 และ 3.82 ตามลํ าดับ โดยผูตอบแบบสอบถาม
ทุกชวงอายุ ยกเวน 45-54 ป มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ า
ทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 25 ป และ 65 ปขึ้น
ไป มีความพอใจระดับมากเรื่อการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.66 และ 3.64 ตามลํ าดับ และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไปมีความ
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พอใจระดับมากเรื่องตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54
และ 3.91 ตามลํ าดับ

5. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึง
พอใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 55-64 ป
และ 65 ปขึ้นไปมีความพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวย

6. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความปลอดภัยในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจ
ระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 35-44 ป 55-64 ป และ 65
ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียก
รองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52  3.62 และ 3.91 ตามลํ าดับ

7. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความ
พึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม
เกิน 25 ป 35-44 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ
ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51  3.53 และ 3.73 ตามลํ าดับ

8. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ความสามารถ (Competence) และ การเขาใจและการรูจัก
ลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางทุกเร่ือง
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ตารางที่ 17 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
ปริญญาตรี

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา
(Access)

3.50
(มาก)

3.66
(มาก)

3.86
(มาก)

3.52
(มาก)

4.07
(มาก)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคา
ไฟฟาถึงบาน

3.74
(มาก)

3.90
(มาก)

3.96
(มาก)

3.74
(มาก)

4.26
(มาก)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็ว
ใน    การชํ าระเงินคาไฟฟา
ที่สํ านักงานการไฟฟา

3.26
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.76
(มาก)

3.30
(ปานกลาง)

3.87
(มาก)

3.42
(ปานกลาง)

2. การติดตอส่ือสาร
(Communication)

3.25
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคา
ไฟฟามีความชัดเจนเขาใจ
งาย

3.42
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.55
(มาก)

3.58
(มาก)

3.83
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใช
คํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจ
งาย

3.19
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมี
การแสดงออกที่ดี มีมารยาท
ใหเกียรติแกเจาของบานผู
ใชไฟฟาทุกครั้ง

3.26
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับ
ที่เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับ
การชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอ
ความเขาใจงาย และเหมาะ
สมสวยงาม

3.13
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 17 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา (ตอ)

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
ปริญญาตรี

รวม

3. ความสามารถ
(Competence)

3.20
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวยมี
ความชํ านาญในการใช
เครื่องมือ ในการปฏิบัติงาน
ไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน
การจดหนวยและพิมพใบ
แจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.44
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวย
สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบ
ขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยว
กับการใชไฟฟา, การชํ าระ
เงินเปนที่นาพอใจ

3.12
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะ
หนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปน
ที่นาพอใจ

3.04
(ปานกลาง)

2.95
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

2.84
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) 3.17
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวยมี
มนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจม
ใส

3.25
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยให
ความเอาใจใส และใหคํ า
แนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟา
เสมอ

3.05
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมี
ความสุภาพ และเต็มใจให
บริการ

3.22
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 17 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา (ตอ)

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
ปริญญาตรี

รวม

5. ความนาเชื่อถือ
(Credibility)

3.41
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมี
บุคลิกภาพที่ดี และแตงกาย
สะอาดเรียบรอยเหมาะสม
กับหนาที่

3.39
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมี
ความรอบรูจริง เกี่ยวกับการ
บริการจดหนวย และพิมพ
ใบแจงคาไฟฟา

3.29
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครื่องมืออุปกรณที่
ใชในการจดหนวย มีความ
ทันสมัยและสามารถใชงาน
ไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.55
(มาก)

3.42
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ
(Reliability)

3.59
(มาก)

3.52
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคา
ไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือน
อยางสม่ํ าเสมอในวันที่ใกล
เคียงกัน

3.68
(มาก)

3.66
(มาก)

3.61
(มาก)

3.53
(มาก)

3.61
(มาก)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใช
ไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูก
ตอง

3.60
(มาก)

3.53
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไม
เปดเผยขอมูลสวนตัวของ
ผูใชไฟฟา

3.49
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.25
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมี
เพียงพอกับปริมาณงานและ
ใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.42
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 17 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา (ตอ)

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
ปริญญาตรี

รวม

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมี
ความเอาใจใสในการตรวจ
สอบแกไขขอผิด พลาดจาก
การจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา

3.25
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เม่ือมีปญหาเกี่ยวกับ
การใชไฟฟาสามารถติดตอ
สอบถามตัวแทนจดหนวย
ไดสะดวกรวดเร็ว

3.08
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

8. ความปลอดภัย
(Security)

3.44
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวย
ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อ
สัตย สุจริตไมมีการเรียก
รองคาธรรมเนียม หรือคา
ใชจายอื่นๆ

3.48
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.51
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและระบบ
บันทึกขอมูลการจดหนวยมี
ความโปรงใส สามารถ
ตรวจสอบได

3.39
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

9. การสรางบริการใหเปนท่ี
รูจัก (Tangible)

3.23
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

2.84
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชา
สัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟา
ทราบถึงการชํ าระเงินดวย
วิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ
เชน ปายโฆษณา, แผนพับ
ฯลฯ

3.05
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

2.90
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 17 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา (ตอ)

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
ปริญญาตรี

รวม

    9.2 มีการแจงเตือนใหผู
ใชไฟฟาทราบทุกครั้งกอน
การปรับเปลี่ยนวิธีการจด
หนวย และชํ าระเงินคาไฟ
ฟา

3.01
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

2.92
(ปานกลาง)

2.61
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามี
สภาพสมบูรณ ไมมีการขูด
ขีดหรือ รอยแกไข

3.62
(มาก)

3.56
(มาก)

3.35
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.13
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรูจัก
ลูกคา
(Understanding/Knowing
Customer)

3.16
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขา
ใจถึงความตองการของผูใช
ไฟฟา(มาก)ขึ้น

3.13
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไม
หยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟ
ฟานานเนื่องจากจะทํ าให
เสียเวลา

3.17
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไม
รับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน
เนื่องจากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

3.23
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับ
ฟงความคิดเห็น ความ
ตองการของผูใชไฟฟาอยู
เสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุง
การบริการตอไป

3.12
(ปานกลาง)

2.90
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.95
(ปานกลาง)

2.61
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.30
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)
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จากตารางที่ 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจ
ดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวม และ วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานระดับมาก นอกจากนี้ผู
ตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวส. - อนุปริญญา และ สูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
ตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทา
กับ 3.76 และ 3.87 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มี
ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง  โดยผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการ
ศึกษายกเวนระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา มีความพึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่
มีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73  3.55  3.58 และ 3.83 ตามลํ าดับ

3. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ า
กวา และ มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และ
3.52 ตามลํ าดับ โดยผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการ
ไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน นอกจากนี้ผูตอบแบบ
สอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา และ มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช.
มีความพึงพอใจระดับมาก เร่ือการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.60 และ 3.53 ตามลํ าดับ

4. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจ
ดานความปลอดภัยในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลาย หรือ ปวช. และ ปวส. หรือ อนุปริญญา มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่
ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.50 และ 3.51 ตามลํ าดับ

5. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษามี
ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีการ
ศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. และ ปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด หรือรอยแกไข มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.62  3.56 และ 3.55 ตามลํ าดับ
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6. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ความสามารถ (Competence) การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness) ความนาเชื่อถือ (Credibility) และ การเขาใจและการรูจักลูกคา
(Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางทุกเร่ือง

ตารางที่ 18 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา
(Access)

3.46
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.78
(มาก)

3.68
(มาก)

3.62
(มาก)

3.32
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบ
แจงคาไฟฟาถึงบาน

3.67
(มาก)

3.89
(มาก)

3.94
(มาก)

3.95
(มาก)

3.85
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวด
เร็วในการชํ าระเงินคา
ไฟฟาที่สํ านักงานการ
ไฟฟา

3.24
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.62
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การติดตอสื่อสาร
(Communication)

3.27
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบ
แจงคาไฟฟามีความชัด
เจนเขาใจงาย

3.19
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.79
(มาก)

3.39
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.72
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวย
ใชคํ าพูดที่สุภาพ
ไพเราะ เขาใจงาย

3.14
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวย
มีการแสดงออกที่ดี มี
มารยาท ใหเกียรติแก
เจาของบานผูใชไฟฟา

3.43
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผน
พับที่เผยแพรขาวสาร
เกี่ยวกับการชํ าระเงินคา
ไฟฟา มีขอความเขาใจ
งาย และเหมาะสมสวย
งาม

3.33
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 18 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

3. ความสามารถ
(Competence)

3.14
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวย
มีความชํ านาญในการ
ใชเคร่ืองมือ ในการ
ปฏิบัติงานไดอยางถูก
ตองรวดเร็ว เชน การ
จดหนวยและพิมพใบ
แจงคาไฟฟาไดถูกตอง

2.95
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวย
สามารถชี้แจง อธิบาย
ตอบขอสงสัย หรือ
ปญหาเกี่ยวกับการใช
ไฟฟา, การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ

3.24
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหา
เฉพาะหนาใหแกผูใช
ไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.24
(ปานกลาง)

2.92
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ
(Courtesy)

3.38
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวย
มีมนุษยสัมพันธ ย้ิม
แยมแจมใส

3.48
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวย
ใหความเอาใจใส และ
ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใช
ไฟฟาเสมอ

3.33
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวย
มีความสุภาพ และเต็ม
ใจใหบริการ

3.33
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 18 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

5. ความนาเช่ือถือ
(Credibility) 3.38

(ปานกลาง)
3.33

(ปานกลาง)
3.24

(ปานกลาง)
3.30

(ปานกลาง)
3.37

(ปานกลาง)
3.41

(ปานกลาง)

3.34
(ปาน
กลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวย
มบีุคลิกภาพที่ดี และ
แตงกายสะอาดเรียบ
รอยเหมาะสมกับหนาที่

3.38
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.35
(ปาน
กลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความรอบรูจริง เกี่ยว
กับการบริการจดหนวย
และพิมพใบแจงคาไฟ
ฟา

3.33
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.23
(ปาน
กลาง)

    5.3 เคร่ืองมือ
อุปกรณที่ใชในการจด
หนวย มีความทันสมัย
และสามารถใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพ

3.43
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

3.72
(มาก)

3.45
(ปาน
กลาง)

6. ความไววางใจ
(Reliability) 3.56

(มาก)
3.55

(มาก)
3.43

(ปานกลาง)
3.47

(ปานกลาง)
3.45

(ปานกลาง)
3.45

(ปานกลาง)

3.48
(ปาน
กลาง)

    6.1 การไดรับใบแจง
คาไฟฟาเปนประจํ าทุก
เดือนอยางสมํ่ าเสมอใน
วันที่ใกลเคียงกัน

3.67
(มาก)

3.70
(มาก)

3.62
(มาก)

3.61
(มาก)

3.52
(มาก)

3.64
(มาก)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงิน
ไดอยางถูกตอง

3.76
(มาก)

3.61
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.47
(ปาน
กลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวย
ไมเปดเผยขอ มูลสวน
ตัวของผูใชไฟฟา

3.24
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.37
(ปาน
กลาง)
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ตารางที่ 18 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.38
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวย
มีเพียงพอกับปริมาณ
งานและใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

3.57
(มาก)

3.34
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.56
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความเอาใจใสในการ
ตรวจสอบแกไขขอผิด
พลาดจากการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

3.33
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยว
กับการใชไฟฟา
สามารถติดตอสอบถาม
ตัวแทนจดหนวยได
สะดวกรวดเร็ว

3.24
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

8. ความปลอดภัย
(Security)

3.27
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวย
ปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซื่อสัตย สุจริตไมมีการ
เรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ

3.29
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและ
ระบบบันทึกขอมูลการ
จดหนวยมีความโปรง
ใส สามารถตรวจสอบ
ได

3.24
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 18 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

9. การสรางบริการให
เปนที่รูจัก (Tangible)

3.44
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

2.95
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณา
ประชาสัมพันธ เพ่ือให
ผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานสื่อตางๆ เชน
ปายโฆษณา ฯลฯ

3.52
(มาก)

3.16
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือน
ใหผูใชไฟฟาทราบทุก
คร้ังกอนการเปลี่ยนวิธี
การจดหนวย และชํ าระ
เงินคาไฟฟา

3.19
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

2.89
(ปานกลาง)

2.85
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามี
สภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือ รอยแกไข

3.62
(มาก)

3.70
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.72
(มาก)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรู
จักลูกคา
(Understanding/Kno
wing Customer)

3.35
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจด
หนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟา
(มาก)ขึ้น

3.29
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจด
หนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานาน
เพราะเสียเวลา

3.67
(มาก)

3.14
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจด
หนวยไมรับโทรศัพท
ขณะปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

3.19
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 18 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

    10.4 ตัวแทนจด
หนวยรับฟงความคิด
เห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือ
นํ าไปปรับปรุงการ
บริการ

3.24
(ปานกลาง)

2.84
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.84
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.36
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานการเขา
ถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และประกอบ
อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 และ 3.32 ตามลํ าดับ
ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจระดับมาก เร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.48 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ
พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงาน
การไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 และ 3.62 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
ดานการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง  โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอขอ
ความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถาม
เปนนักเรียน/นักศึกษา และ พอบานหรือแมบาน ที่มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73
และ 3.39 ตามลํ าดับ

3. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และ ขาราชการหรือ
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พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 และ 3.55 ตามลํ าดับ โดย
ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปน
ประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/
นักศึกษา และ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจยังมีความพึงพอใจระดับมาก เร่ืองการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 และ 3.61 ตามลํ าดับ

4. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอ
ใจดานการตอบสนองลูกคา ในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา
และ อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่มีเพียงพอกับปริมาณงานและให
บริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 และ 3.56 ตามลํ าดับ

5. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจดานความ
ปลอดภัยในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ
และ ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 เทากัน และ
ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีความพอใจระดบัมากเรื่องมาตรการและระบบ
บันทึกขอมูลการจดหนวยมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50

6. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึง
พอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/
นักศึกษา มีความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึง
การชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52
นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามเปนนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ
อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง  มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีด หรือรอยแกไข มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62  3.70 และ 3.72 ตามลํ าดับ

7. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง โดยผูตอบ
แบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานานเพราะเสียเวลา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67

8. ความสามารถ (Competence) ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) และ ความนาเชื่อถือ
(Credibility) ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกเร่ือง
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ตารางที่ 19 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา
(Access)

3.59
(มาก)

3.62
(มาก)

3.68
(มาก)

3.84
(มาก)

4.30
(มาก)

3.30
(มาก)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบ
แจงคาไฟฟาถึงบาน

3.78
(มาก)

3.84
(มาก)

3.85
(มาก)

4.21
(มาก)

4.40
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวด
เร็วในการชํ าระเงินคา
ไฟฟาที่สํ านักงานการ
ไฟฟา

3.40
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

4.20
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การติดตอสื่อสาร
(Communication)

3.29
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.80
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบ
แจงคาไฟฟามีความชัด
เจนเขาใจงาย

3.46
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

3.74
(มาก)

4.05
(มาก)

4.40
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวย
ใชคํ าพูดที่สุภาพ
ไพเราะ เขาใจงาย

3.26
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวย
มีการแสดงออกที่ดี มี
มารยาท ใหเกียรติแก
เจาของบานผูใชไฟฟา
ทุกคร้ัง

3.24
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

4.20
(มาก)

2.80
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผน
พับที่เผยแพรขาวสาร
เกี่ยวกับการชํ าระเงินคา
ไฟฟา มีขอ ความเขาใจ
งาย และเหมาะ สมสวย
งาม

3.19
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 19 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

3. ความสามารถ
(Competence)

3.15
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.00
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวย
มีความชํ านาญในการ
ใชเคร่ืองมือ ในการ
ปฏิบัติงานไดอยางถูก
ตองรวดเร็ว เชน การ
จดหนวยและพิมพใบ
แจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.34
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวย
สามารถชี้แจง อธิบาย
ตอบขอสงสัย หรือ
ปญหาเกี่ยว กับการใช
ไฟฟา, การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ

3.11
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.00
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหา
เฉพาะหนาใหแกผูใช
ไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.00
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.89
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

2.60
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ
(Courtesy)

3.15
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.07
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวย
มีมนุษยสัมพันธ ย้ิม
แยมแจมใส

3.19
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวย
ใหความเอาใจใส และ
ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใช
ไฟฟาเสมอ

3.06
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

2.85
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.00
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวย
มีความสุภาพ และเต็ม
ใจใหบริการ

3.19
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

4.00
(มาก)

2.80
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 19 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

5. ความนาเช่ือถือ
(Credibility)

3.35
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวย
มบีุคลิกภาพที่ดี และ
แตงกายสะอาดเรียบ
รอยเหมาะสมกับหนาที่

3.35
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความรอบรูจริง เกี่ยว
กับการบริการจดหนวย
และพิมพใบแจงคาไฟ
ฟา

3.21
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เคร่ืองมือ
อุปกรณที่ใชในการจด
หนวย มีความทันสมัย
และสามารถใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพ

3.49
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ
(Reliability)

3.55
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.80
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจง
คาไฟฟาเปนประจํ าทุก
เดือนอยางสมํ่ าเสมอใน
วันที่ใกลเคียงกัน

3.66
(มาก)

3.54
(มาก)

3.62
(มาก)

3.74
(มาก)

3.80
(มาก)

2.80
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงิน
ไดอยางถูกตอง

3.53
(มาก)

3.39
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

3.80
(มาก)

4.00
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวย
ไมเปดเผยขอมูลสวน
ตัวของผูใชไฟฟา

3.47
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

3.80
(มาก)

3.60
(มาก)

3.37
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 19 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉี่ยตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.26
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตวัแทนจดหนวย
มีเพียงพอกับปริมาณ
งานและใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

3.42
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

4.00
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความเอาใจใสในการ
ตรวจสอบ แกไขขอผิด
พลาดจากการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

3.24
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

2.95
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยว
กับการใชไฟฟา
สามารถติดตอสอบถาม
ตัวแทนจดหนวยได
สะดวกรวดเร็ว

3.13
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.77
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.40
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

8. ความปลอดภัย
(Security)

3.43
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

4.00
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวย
ปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซื่อสัตย สุจริตไมมีการ
เรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ

3.50
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

4.20
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและ
ระบบบันทึกขอมูลการ
จดหนวยมีความโปรง
ใส สามารถตรวจสอบ
ได

3.35
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 19 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

9. การสรางบริการให
เปนที่รูจัก (Tangible)

3.15
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.87
(มาก)

2.07
(นอย)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณา
ประชาสัมพันธ เพ่ือให
ผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานสื่อตางๆ เชน
ปายโฆษณา, แผนพับ
ฯลฯ

2.97
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.80
(มาก)

1.80
(นอย)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือน
ใหผูใชไฟฟาทราบทุก
คร้ังกอนการปรับ
เปลี่ยนวิธีการจดหนวย
และชํ าระเงินคาไฟฟา

2.97
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

2.90
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.80
(ปานกลาง)

1.80
(นอย)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามี
สภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือ รอยแกไข

3.51
(มาก)

3.50
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

3.89
(มาก)

4.00
(มาก)

2.60
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรู
จักลูกคา
(Understanding/Kno
wing Customer)

3.18
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

2.95
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.25
(นอย)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจด
หนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟา
(มาก)ขึ้น

3.18
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

2.20
(นอย)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจด
หนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานาน
เนื่องจากจะทํ าใหเสีย
เวลา

3.28
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

2.90
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.40
(นอย)

3.20
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 19 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

    10.3 ตัวแทนจด
หนวยไมรับโทรศัพท
ขณะปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

3.20
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.20
(นอย)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจด
หนวยรับฟงความคิด
เห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือ
นํ าไปปรับปรุงการ
บริการ

3.06
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

2.89
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.20
(นอย)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.29
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.68
(มาก)

2.93
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 19 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความพึงพอใจดาน
การเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก และยังมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจง
คาไฟฟาถึงบาน ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท
และ 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟ
ฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 และ 4.20 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
ดานการติดตอสื่อสารโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001-
40,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
พึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบ
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สอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.46 และ 3.40 ตามลํ าดับ และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท มี
ความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ใหเกียรติแกเจาของ
บานผูใชไฟฟาทุกคร้ัง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20

3. ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความสามารถโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000
บาท  มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-
50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย
หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และ ตัวแทนจดหนวยที่สามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 เทากัน

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความมี
นํ้ าใจโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มี
ความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000
บาท  มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจด
หนวยที่ใหความเอาใจใส และใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยที่มีความ
สุภาพ และเต็มใจใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60  3.80 และ 4.00 ตามลํ าดับ

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความนาเชื่อถือโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาท
ขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-
50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาด
เรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได30,001-
40,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมากตอเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการ
จดหนวย มีความทันสมัย          และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58
และ 3.80 ตามลํ าดับ

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000
บาท 30,001-40,000 บาท และ  40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.55 ตามลํ าดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปน
ประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีราย
ได 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.80 ผูตอบแบบสอบถาม
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สวนใหญมีความพึงพอใจตอการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง ในระดับมาก     
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ที่มีความพอใจ
ระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 และ 3.33 ตามลํ าดับ นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญยังมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ในระดับปาน
กลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และ 50,001
บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63  3.80 และ 3.60 ตามลํ าดับ

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนมีความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีราย
ไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่มีเพียงพอกับปริมาณ
งานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความ
ปลอดภัยในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000
บาทที่ มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
พึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ ระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน
10,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท มีความพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.50  3.63 และ 4.20  ตามลํ าดับ นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท ยังมี
ความพอใจระดับมากเรื่องมาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยที่มีความโปรงใส สามารถ
ตรวจสอบได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง
พอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 และ ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายได 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.07   เร่ืองการโฆษณา
ประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ เชน ปาย
โฆษณา,  แผนพับ ฯลฯ พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท และ
40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 และ 3.80 ตามลํ าดับ สวน
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย มีคา
เฉลี่ยเทากับ 1.80 เร่ืองการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบทุกคร้ังกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย
และชํ าระเงินคาไฟฟา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ยกเวน
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย มี
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คาเฉลี่ยเทากับ 1.80 และเร่ืองใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด หรือรอยแกไข ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,001-30,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป มีความพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.36 และ 2.60 ตามลํ าดับ

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอยตอตัวแทนจดหนวยที่เขาใจถึงความตองการ
ของผูใชไฟฟามากขึ้น ตัวแทนจดหนวยที่ไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าให
เสียเวลา ตัวแทนจดหนวยที่ไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาด
ได และ ตัวแทนจดหนวยที่รับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับ
ปรุงการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.20  2.40  2.20 และ 2.20 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 20 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน 500
บาท

501 –
1,000 บาท

1,001 –
1,500 บาท

1,501 –
2,000 บาท

2,001 –
2,500 บาท

2,501 บาท
ขึ้นไป

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา
(Access)

3.67
(มาก)

3.58
(มาก)

3.71
(มาก)

3.79
(มาก)

3.60
(มาก)

3.34
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบ
แจงคาไฟฟาถึงบาน

3.88
(มาก)

3.79
(มาก)

3.82
(มาก)

3.93
(มาก)

4.00
(มาก)

3.56
(มาก)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวด
เร็วในการชํ าระเงินคา
ไฟฟาที่สํ านัก งานการ
ไฟฟา

3.45
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

3.64
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การติดตอสื่อสาร
(Communication)

3.32
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบ
แจงคาไฟฟามีความชัด
เจนเขาใจงาย

3.54
(มาก)

3.62
(มาก)

3.65
(มาก)

3.50
(มาก)

3.80
(มาก)

3.56
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวย
ใชคํ าพูดที่สุภาพ
ไพเราะ เขาใจงาย

3.24
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 20 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 500
บาท

501 –
1,000 บาท

1,001 –
1,500 บาท

1,501 –
2,000 บาท

2,001 –
2,500 บาท

2,501 บาท
ขึ้นไป

รวม

    2.3 ตัวแทนจดหนวย
มีการแสดงออกที่ดี มี
มารยาท ใหเกียรติแก
เจาของบานผูใชไฟฟา
ทุกคร้ัง

3.31
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผน
พับที่เผยแพรขาวสาร
เกี่ยวกับการชํ าระเงินคา
ไฟฟา มีขอความเขาใจ
งาย และเหมาะสมสวย
งาม

3.18
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3. ความสามารถ
(Competence)

3.20
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวย
มีความชํ านาญในการ
ใชเคร่ืองมือ ใน
การปฏิบัติงานไดอยาง
ถกูตองรวดเร็ว เชน
การจดหนวยและพิมพ
ใบแจงคาไฟฟาไดถูก
ตอง

3.37
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวย
สามารถชี้แจง อธิบาย
ตอบขอสงสัย หรือ
ปญหาเกี่ยวกับการใช
ไฟฟา, การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ

3.16
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหา
เฉพาะหนาใหแกผูใช
ไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.07
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 20 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 500
บาท

501 –
1,000 บาท

1,001 –
1,500 บาท

1,501 –
2,000 บาท

2,001 –
2,500 บาท

2,501 บาท
ขึ้นไป

รวม

4. ความมีนํ้ าใจ
(Courtesy)

3.19
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวย
มีมนุษยสัมพันธ ย้ิม
แยมแจมใส

3.22
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวย
ใหความเอาใจใส และ
ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใช
ไฟฟาเสมอ

3.08
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวย
มีความสุภาพ และเต็ม
ใจใหบริการ

3.28
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

5. ความนาเช่ือถือ
(Credibility)

3.29
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.57
(มาก)

3.22
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวย
มบีุคลิกภาพที่ดี และ
แตงกายสะอาดเรียบ
รอยเหมาะสมกับหนาที่

3.29
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.50
(มาก)

3.11
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความรอบรูจริง เกี่ยว
กับการบริการจดหนวย
และพิมพใบแจงคา
ไฟฟา

3.13
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เคร่ืองมือ
อุปกรณที่ใชในการจด
หนวย มีความทันสมัย
และสามารถใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพ

3.44
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 20 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 500
บาท

501 –
1,000 บาท

1,001 –
1,500 บาท

1,501 –
2,000 บาท

2,001 –
2,500 บาท

2,501 บาท
ขึ้นไป

รวม

6. ความไววางใจ
(Reliability)

3.50
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.71
(มาก)

3.53
(มาก)

3.22
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจง
คาไฟฟาเปนประจํ าทุก
เดือนอยางสมํ่ าเสมอใน
วันที่ใกลเคียงกัน

3.65
(มาก)

3.57
(มาก)

3.68
(มาก)

3.71
(มาก)

3.50
(มาก)

3.11
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงิน
ไดอยางถูกตอง

3.46
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.93
(มาก)

3.30
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวย
ไมเปดเผยขอมูลสวน
ตัวของผูใชไฟฟา

3.39
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.80
(มาก)

3.22
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.16
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวย
มีเพียงพอกับปริมาณ
งานและใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

3.33
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.62
(มาก)

3.64
(มาก)

3.30
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความเอาใจใสในการ
ตรวจสอบแกไขขอผิด
พลาดจากการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

3.08
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยว
กับการใชไฟฟา
สามารถติดตอสอบถาม
ตัวแทนจดหนวยได
สะดวกรวดเร็ว

3.08
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 20 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 500
บาท

501 –
1,000 บาท

1,001 –
1,500 บาท

1,501 –
2,000 บาท

2,001 –
2,500 บาท

2,501 บาท
ขึ้นไป

รวม

8. ความปลอดภัย
(Security)

3.43
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.50
(มาก)

3.65
(มาก)

3.11
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวย
ปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซื่อสัตย สุจริตไมมีการ
เรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ

3.49
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.71
(มาก)

3.80
(มาก)

3.22
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและ
ระบบบันทึกขอมูลการ
จดหนวยมีความโปรง
ใส สามารถตรวจสอบ
ได

3.37
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.00
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

9. การสรางบริการให
เปนที่รูจัก (Tangible)

3.13
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.52
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

2.59
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณา
ประชาสัมพันธ เพ่ือให
ผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานสื่อตางๆ เชน
ปายโฆษณา, แผนพับ
ฯลฯ

2.93
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

2.44
(นอย)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือน
ใหผูใชไฟฟาทราบทุก
คร้ังกอนการปรับ
เปลี่ยนวิธีการจดหนวย
และชํ าระเงินคาไฟฟา

2.96
(ปานกลาง)

2.79
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.44
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามี
สภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือ รอยแกไข

3.51
(มาก)

3.42
(ปานกลาง)

3.74
(มาก)

3.79
(มาก)

3.80
(มาก)

2.89
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)
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ตารางที่ 20 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 500
บาท

501 –
1,000 บาท

1,001 –
1,500 บาท

1,501 –
2,000 บาท

2,001 –
2,500 บาท

2,501 บาท
ขึ้นไป

รวม

10. การเขาใจและการรู
จักลูกคา
(Understanding/Kno
wing Customer)

3.13
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.64
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจด
หนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟา
(มาก)ขึ้น

3.16
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

2.67
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจด
หนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานาน
เนื่องจากจะทํ าใหเสีย
เวลา

3.18
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

2.67
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจด
หนวยไมรับโทรศัพท
ขณะปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

3.18
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

2.86
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.67
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจด
หนวยรับฟงความคิด
เห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือ
นํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

3.01
(ปานกลาง)

2.85
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.28
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 20 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน มีความพึงพอ
ใจตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง
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1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขา
ถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 2,501 บาทขึ้น
ไป ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 ผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมดมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน และ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับปานกลาง เร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการ
ชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,001
– 1,500 บาท และ 1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และ 3.64
ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานการ
ติดตอสื่อสารโดยภาพรวม ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจงาย ตัวแทนจดหนวยที่มี
การแสดงออกที่ดี มีมารยาท ใหเกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกคร้ัง และ เอกสารหรือแผนพับที่
เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับการชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม ในระดับ
ปานกลาง ยกเวนเร่ืองขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงายที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจระดับมาก

3. ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความสามารถโดยภาพรวม ตัวแทนจดหนวยที่มีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงาน
ไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยที่
สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ
และ ตัวแทนจดหนวยที่สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจ
ระดับมากเร่ืองตัวแทนจดหนวยที่มีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูก
ตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจทุก
ดานในระดับปานกลาง

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความนาเชื่อถือโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอ
เดอืน 1,501 – 2,000 บาท และ 2,001 – 2,500 บาท ที่มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.55 และ 3.57 ตามลํ าดับ โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท มี
ความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะ
สมกับหนาที่ และ ตัวแทนจดหนวยที่มีความรอบรูจริง เกี่ยวกับการบริการจดหนวย และพิมพใบ
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แจงคาไฟฟา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 และ 3.50 ตามลํ าดับ และผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ย
ตอเดือน 2,001 – 2,500 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก ตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และ
แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ และเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวยมีความทัน
สมัยและสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 และ 3.80 ตามลํ าดับ

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจโดยภาพรวมในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 501
– 1,000 บาท และ 2,501 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 และ
3.22 ตามลํ าดับ เร่ืองการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียง
กันนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีมีคาไฟฟาเฉลี่ย
ตอเดือน 2,501 บาทขึ้นไป ที่มีความพงึพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.11 เร่ืองการจด
หนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท ที่มีความ
พอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามยังมีความพึงพอใจตอตัวแทน
จดหนวยที่ไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่
มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท และ 2,001 – 2,500 บาท ที่มีความพึงพอใจระดับมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.50  และ 3.80 ตามลํ าดับ

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอ
ใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน
1,001 – 1,500 บาท และ 1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับ
ปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 และ 3.64 ตามลํ าดับ

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  2,001 –
2,500 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก ดานตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริต
ไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ และ มาตรการและระบบบันทึกขอมูลการ
จดหนวยมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และ 3.50 ตามลํ าดับ และ
ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  1,001 – 1,500 บาท และ 1,501 – 2,000 บาท มีความ
พึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 และ ตามลํ าดับ

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง
พอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟา
เฉลี่ยตอเดือน   1,001 – 1,500 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 ผูตอบแบบ
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สอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอยตอการโฆษณา
ประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ เชน ปาย
โฆษณา, แผนพับ ฯลฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.44  และเร่ืองใบแจงคาไฟฟาที่มีสภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือ รอยแกไขนั้น ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับมาก ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  501 – 1,000 บาท และ 2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.42 และ 2.89 ตามลํ าดับ

10.  การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาในระดับปานกลางทุกเร่ือง

ตารางที่ 21 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ประเภทการใชไฟฟา
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย

และแจงคาไฟฟา ท่ีอยูอาศัย กิจการขนาดเล็ก
รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access) 3.67
(มาก)

3.44
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน 3.88
(มาก)

3.60
(มาก)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็วใน การชํ าระเงินคาไฟฟาที่
สํ านักงานการไฟฟา

3.45
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication) 3.32
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย 3.59
(มาก)

3.51
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจ
งาย

3.24
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกครั้ง

3.26
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเก่ียวกับการ
ชํ าระเงินคาไฟฟา มขีอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวย
งาม

3.17
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 21 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา (ตอ)

ประเภทการใชไฟฟา
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย

และแจงคาไฟฟา ท่ีอยูอาศัย กิจการขนาดเล็ก
รวม

3. ความสามารถ (Competence) 3.18
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเครื่องมือ
ในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจด
หนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.38
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอ
สงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระเงินเปน
ที่นาพอใจ

3.15
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา
ใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.01
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) 3.17
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ย้ิมแยมแจมใส 3.21
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส และใหคํ าแนะ
น ําที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ

3.07
(ปานกลาง)

2.87
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ และเต็มใจให
บริการ

3.22
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 3.33
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกาย
สะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่

3.35
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง เก่ียวกับการ
บรกิารจดหนวย และพิมพใบแจงคาไฟฟา

3.22
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครือ่งมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทัน
สมัย และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.43
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 21 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา (ตอ)

ประเภทการใชไฟฟา
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย

และแจงคาไฟฟา ท่ีอยูอาศัย กิจการขนาดเล็ก
รวม

6. ความไววางใจ (Reliability) 3.50
(มาก)

3.37
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

3.65
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูก
ตอง

3.48
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใช
ไฟฟา

3.38
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 3.21
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานและให
บริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.39
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบ
แกไขขอผิดพลาดจากการจดหนวยและแจงคาไฟฟา

3.14
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอ
สอบถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว

3.09
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

8. ความปลอดภัย (Security) 3.42
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซ่ือสัตย
สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอื่นๆ

3.51
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยมี
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบได

3.33
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) 3.16
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ เพ่ือใหผูใชไฟฟาทราบ
ถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานส่ือตางๆ เชน ปาย
โฆษณา, แผนพับ ฯลฯ

3.03
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 21 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา (ตอ)

ประเภทการใชไฟฟา
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย

และแจงคาไฟฟา ท่ีอยูอาศัย กิจการขนาดเล็ก
รวม

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบทุกครั้งกอนการ
ปรบัเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา

2.94
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด
หรือ รอยแกไข

3.50
(มาก)

3.53
(มาก)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา
(Understanding/Knowing Customer)

3.13
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใช
ไฟฟา(มาก)ขึ้น

3.15
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟ
ฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา

3.22
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน
เนือ่งจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได

3.18
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความ
ตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือนํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

2.97
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
(แปลผล)

3.28
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 21 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน มีความพึงพอ
ใจตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามที่ใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยสวน
ใหญมีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชไฟ
ฟาประเภทกิจการขนาดเล็กใหญมีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับปานกลาง 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 และ 3.44 ตามลํ าดับ โดยทั้ง 2 ประเภทมีความพึงพอใจตอการจัดสงใบแจง
คาไฟฟาถึงบานในระดับมาก และพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟา ที่สํ านัก
งานการไฟฟา ระดับปานกลาง
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2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ
กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยภาพรวม ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่
สุภาพไพเราะเขาใจงาย ตัวแทนจดหนวยที่มีการแสดงออกที่ดีมีมารยาทใหเกียรติแกเจาของบาน
ผูใชไฟฟาทุกคร้ัง และ เอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับการชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอ
ความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม ในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจเรื่องขอความในใบ
แจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงายที่ผูตอบแบบสอบถาม ระดับมาก

3.  ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ       
กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความสามารถทุกดานในระดับปานกลาง

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy)ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการ
ขนาดเล็กมีความพึงพอใจในความมีนํ้ าใจทุกเร่ืองในระดับปานกลาง

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการ
ขนาดเลก็มีความพึงพอใจตอความนาเชื่อถือทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถาม
ประเภทกิจการขนาดเล็ก  มีความพึงพอใจระดับมากตอเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มี
ความทันสมัย และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการ
ขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความไววางใจทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบ
ประเภทที่อยูอาศัย มีความพงึพอใจตอการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอ
ในวันที่ใกลเคียงกัน ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย
และ กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอการตอบสนองลูกคาทุกเร่ืองในระดับปานกลาง

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการ
ขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความปลอดภัยทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งประเภทที่อยูอาศัย มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริต
ไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย
และ กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ และ การแจงเตือนใหผูใช
ไฟฟาทราบทุกคร้ังกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา ในระดับปานกลาง
และมีความพึงพอใจตอใบแจงคาไฟฟาที่มีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข ในระดับ
มาก
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10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจัก
ลูกคาในระดับปานกลางทุกเร่ือง

ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access) 4.00
(มาก)

3.60
(มาก)

2.89
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน 4.16
(มาก)

3.81
(มาก)

3.21
(ปานกลาง)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระ
เงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา

3.83
(มาก)

3.39
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication) 3.46
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความ
ชัดเจนเขาใจงาย

3.80
(มาก)

3.52
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพ
ไพเราะ เขาใจงาย

3.38
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการแสดงออกที่
ด ีมมีารยาท ใหเกียรติแกเจาของบานผูใช
ไฟฟาทุกครั้ง

3.39
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

2.74
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาว
สารเก่ียวกับการชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอ
ความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม

3.28
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

2.65
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท (ตอ)

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

3. ความสามารถ (Competence) 3.33
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญใน
การใชเครื่องมือในการปฏิบัติงานไดอยาง
ถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและ
พิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.51
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง
อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับ
การใชไฟฟา, การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ

3.26
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปน
ที่นาพอใจ

3.23
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

2.32
(นอย)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) 3.22
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

2.81
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ
ย้ิมแยมแจมใส

3.26
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส
และใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ

3.14
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.59
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ และ
เตม็ใจใหบริการ

3.27
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 3.40
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี
และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม
กับหนาที่

3.49
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท (ตอ)

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง
เก่ียวกับการบริการจดหนวย และพิมพใบ
แจงคาไฟฟา

3.27
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครื่องมืออุปกรณที่ใชในการจด
หนวย มีความทันสมัยและสามารถใชงาน
ไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.45
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ (Reliability) 3.61
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปน
ประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่
ใกลเคียงกัน

3.78
(มาก)

3.59
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟฟาและคิด
เงินไดอยางถูกตอง

3.58
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูล
สวนตัวของผูใชไฟฟา

3.48
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.33
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับ
ปรมิาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุก
บาน

3.51
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใส
ในการตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดจาก
การจดหนวยและแจงคาไฟฟา

3.26
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

2.74
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา
สามารถติดตอสอบถามตัวแทนจดหนวย
ไดสะดวกรวดเร็ว

3.23
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท (ตอ)

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

8. ความปลอดภัย (Security) 3.49
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวย
ความซ่ือสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคา
ธรรมเนียม หรือคาใชจายอื่นๆ

3.55
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและระบบบันทึกขอมูล
การจดหนวยมีความโปรงใส สามารถ
ตรวจสอบได

3.42
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก
(Tangible)

3.27
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ เพ่ือให
ผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธี
ตางๆ โดยผานส่ือตางๆ เชน ปายโฆษณา,
แผนพับ ฯลฯ

3.17
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

2.62
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบ
ทกุครั้งกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจด
หนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา

3.03
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไม
มกีารขูดขีดหรือ รอยแกไข

3.60
(มาก)

3.52
(มาก)

3.21
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา
(Understanding/Knowing Customer)

3.22
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

2.63
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟา(มาก)ขึ้น

3.28
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าให
เสียเวลา

3.24
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

2.85
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท (ตอ)

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพท
ขณะปฏบิตัิงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

3.28
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

2.76
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิด
เห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอ
เพ่ือนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป

3.06
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

2.35
(นอย)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
(แปลผล)

3.41
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

2.92
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 22 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการ
ไฟฟามีคุณภาพเทาเทียม หรือต่ํ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา
คาโทรศัพท มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา
ในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 และ 2.56 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
ตอการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของ
การไฟฟามีคุณภาพดีกวาและเทาเทียบกับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจเร่ือง ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย ใน
ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และ 3.52 ตามลํ าดับ

3. ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความสามารถในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟ
ฟามีคุณภาพดีกวาและเทาเทียบกับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา    
คาโทรศัพท ฯลฯ มีความพึงพอใจเร่ืองตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการ
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ปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ในระดับ
มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 และผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามี
คุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึง
พอใจเร่ืองตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ใน
ระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.32

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ
ระดับปานกลาง

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อ
ถือระดับปานกลาง ยกเวนเร่ืองเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย  และสามารถ
ใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ที่ผูตอบแบบสอบถามซึ่งใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามี
คุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึง
พอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของ
การไฟฟามีคุณภาพดีกวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอความนาไว
วางใจในระดับมาก ยกเวนเร่ืองตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ที่มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของ
การไฟฟามีคุณภาพเทาเทียบกับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอ
ความนาไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนเร่ือง การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และ ผูตอบแบบ
สอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของ
สาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอความนาไววางใจในระดับปานกลาง

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการ
ตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอความ
ปลอดภัยในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามี
คุณภาพดีกวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องตัวแทนจด
หนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.55
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9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง
พอใจตอการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็น
วาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวา และเทาเทียบกับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภค
อ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 และ 3.52 ตามลํ าดับ

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่ใหความเห็นวา การบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของ
สาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากนอยเร่ืองตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความ
ตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 2.35
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สวนท่ี 4   ปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆ

จากขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามในการศึกษาครั้งนี้ พบวา มีผูตอบแบบสอบ
ถามที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะ จํ านวน 23 ราย คิดเปนรอยละ 5.9 ของผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 390 ราย โดยมีรายละเอียดดังนี้

1. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการชํ าระคาไฟฟาระบบเดิม คือ มีตัวแทน
มาเก็บเงินที่บานมีความสะดวกกวาระบบใหมที่ใหผูใชไฟฟาไปชํ าระเงินเอง โดยไมใหเหตุผล
ประกอบ จํ านวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 8.7 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้งหมด

2. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการชํ าระคาไฟฟาระบบเดิม คือ มีตัวแทน
มาเก็บเงินที่บานมีความสะดวกกวาระบบใหมที่ใหผูใชไฟฟาไปชํ าระเงินเอง เนื่องจากความลาชา
ในการใหบริการขณะไปชํ าระเงิน จํ านวน 1 ราย คิดเปนรอยละ 4.4 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอ
เสนอแนะทั้งหมด

3. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการชํ าระคาไฟฟาระบบเดิม คือ มีตัวแทน
มาเก็บเงินที่บานมีความสะดวกกวาระบบใหมที่ใหผูใชไฟฟาไปชํ าระเงินเอง เนื่องจากที่พักอาศัยอยู
ไกลจากสํ านักงานการไฟฟา จํ านวน 1 ราย คิดเปนรอยละ 4.4 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอ
แนะทั้งหมด

4. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการชํ าระคาไฟฟาระบบเดิม คือ มีตัวแทน
มาเก็บเงินที่บานมีความสะดวกกวาระบบใหมที่ใหผูใชไฟฟาไปชํ าระเงินเอง เนื่องจากบริเวณที่จอด
รถของสํ านักงานการไฟฟาไมเพียงพอ จํ านวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 13.0 ของผูที่ใหความเห็นหรือ
ขอเสนอแนะทั้งหมด

5. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาตัวแทนจดหนวยบางราย มีกริยามารยาท
หรือวาจาที่ไมสุภาพ จํ านวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 8.7 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้ง
หมด

6. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาตัวแทนจดหนวยบางรายไมเปดโอกาสให
เจาของบานซักถามหากมีขอสงสัย จํ านวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 8.7 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอ
เสนอแนะทั้งหมด

7. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวา เจาของบานไมเคยพบกับตัวแทนจดหนวย
ทํ าใหไมสามารถสอบถามหรือขอคํ าแนะนํ าตางๆ ได จํ านวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 8.7 ของผูที่ให
ความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้งหมด
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8. เจาของบานไดรับใบแจงคาไฟไมตรงเวลาอยางสมํ่ าเสมอ ทํ าใหบางครั้งไปชํ าระ
เงินลาชากวากํ าหนด แตการตัดไฟของการไฟฟาทํ าตรงเวลาทุกคร้ัง จึงเกิดความไมสะดวก และ
สิ้นเปลืองแกเจาของบาน จํ านวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 13.0 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะ
ทั้งหมด

9. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวา ควรมีการสอบเทียบเครื่องมือวัดคาไฟฟา
โดยเฉพาะจากองคกรภายนอก เพื่อใหเกิดความโปรงใส และเชื่อมั่นจากผูใชไฟฟา จํ านวน 1 ราย
คิดเปนรอยละ 4.3 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้งหมด

10. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาคาไฟฟามีราคาแพง ควรปรับลดคาไฟฟา
ลงจํ านวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 26.1 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้งหมด
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