
บทที่ 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี เปนการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี 10
ดาน ไดแก การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีนํ้ าใจ ความนาเชื่อถือ ความไว
วางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รูจัก การเขาใจและรูจักลูกคา
โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บขอมูลขั้นปฐมภูมิ

จากประชากรผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัย และกิจการขนาดเล็กที่อยูในเขตชุมชน
เมือง จังหวัดเพชรบุรี จํ านวน 15,035 ราย (รายงานเดือนมีนาคม พ.ศ. 2548 การไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดเพชรบุรี) ไดกํ าหนดขนาดตัวอยาง 390 ราย ตามหลักการของ Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น
95% และระดับความคลาดเคลื่อน 5% (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2548) โดยคัดเลือกตัวอยางแบบเจาะจง
(Purposive Sampling) คือ เปนผูใชไฟฟาที่เคยพบตัวแทนจดหนวย หรือเคยชํ าระคาไฟฟาดวยตน
เองเทานั้น มีผูตอบแบบสอบจํ านวน 390 ราย คิดเปนรอยละ 100.00 ของจํ านวนกลุมตัวอยาง จึง
ขอรายงานผลการศึกษาเปน 4 สวนดังตอไปนี้

สวนที่ 1   ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางที่ 1 - 5)
สวนที่ 2   ขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี

(ตารางที่ 6 - 12)
สวนที่ 3   ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา

(ตารางที่ 13-22)
สวนที่ 4   ปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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สวนท่ี 1   ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางที่ 1  แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเพศ

เพศ จํ านวน รอยละ
     ชาย 162   41.5
     หญิง 228   58.5

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 1 พบวาจากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 390 คน เปนเพศหญิง 228 คน   
คิดเปนรอยละ 58.5 และ เพศชายจํ านวน 162 คน คิดเปนรอยละ 41.5

ตารางที่ 2   แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอายุ

อายุ จํ านวน รอยละ
     ไมเกิน 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 ปขึ้นไป   13  3.3

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 35 – 44 ป คิดเปน
รอยละ 30.0 รองลงมาไดแกผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 25 – 34 ป และ 45- 54 ป คิดเปน
รอยละ 26.9 และ 21.0 ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 3 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํ านวน รอยละ
     มัธยมตนหรือต่ํ ากวา 95 24.4
     มัธยมปลาย / ปวช. 77 19.7
     ปวส. / อนุปริญญา 59 15.1
     ปริญญาตรี 134 34.4
     สูงกวาปริญญาตรี 25 6.4

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี        
คิดเปนรอยละ 34.4 รองลงมา คือระดับมัธยมตนหรือต่ํ ากวาและระดับมัธยมปลาย/ปวช. คิดเปน
รอยละ 24.4 และ 19.7 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 4 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ จํ านวน รอยละ
     นักเรียน / นักศึกษา 26 6.7
     ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 94 24.1
     พนักงานบริษัท 43 11.0
     พอบาน / แมบาน 56 14.4
     ธุรกิจสวนตัว 142 36.4
     อ่ืนๆ 29 7.4

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปน
รอยละ 36.4 รองลงมามีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ พอบาน/แมบาน คิดเปน
รอยละ 24.1 และ 14.4 ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 5 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํ านวน รอยละ
     ไมเกิน 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน
10,000 บาท คิดเปนรอยละ 44.4 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท และ 20,001
– 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 35.9 และ 11.5 ตามลํ าดับ

สวนท่ี 2  ขอมูลเบื้องตนในการใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี

ตารางที่ 6 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน จํ านวน รอยละ
     ไมเกิน 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 500
บาท คิดเปนรอยละ 47.2 รองลงมามีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 501 – 1,000 บาท และ 1,001 – 1,500
บาท คิดเปนรอยละ 33.0 และ 10.0 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 7 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอัตราประเภทการใชไฟฟา

อัตราประเภทการใชไฟฟา จํ านวน รอยละ
     ประเภทที่อยูอาศัย 338 86.7
     ประเภทกิจการขนาดเล็ก 52 13.3

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย คิดเปน
รอยละ 86.7 และใชไฟฟาประเภทกิจการขนาดเล็ก คิดเปนรอยละ 13.3

ตารางที่ 8 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา
(เลือกตอบไดหลายวิธี)

จํ านวน  (รอยละ)
วิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา ใช ไมใช รวม

ชํ าระกับตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บตามบาน
298

(76.4)
92

(23.6)
390

(100.0)

นํ าใบแจงคาไฟฟาไปชํ าระที่สํ านักงานการไฟฟา
324

(83.1)
66

(16.90)
390

(100.0)

นํ าใบแจงคาไฟฟาไปชํ าระที่ตัวแทนจุดบริการ
160

(41.00)
230

(59.0)
390

(100.0)

ชํ าระโดยวิธีโอนหักผานบัญชีเงินฝากธนาคาร
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 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ นํ าใบแจงคาไฟฟาไปชํ าระที่สํ านัก
งานการไฟฟา คิดเปนรอยละ 83.1 รองลงมาชํ าระกับตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บตามบาน และนํ าใบ
แจงคาไฟฟาไปชํ าระที่ตัวแทนจุด คิดเปนรอยละ 76.4 และ 41.0 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 9 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเหตุผลในการเลือกวิธีการ
ชํ าระเงินคาไฟฟา (เลือกตอบไดมากกวา 1 เหตุผล)

จํ านวน  (รอยละ)เหตุผลในการเลือกวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟา ใช ไมใช รวม

   สะดวก ประหยัดเวลา
312

(80.0)
78

(20.0)
390

(100.0)

   ความพรอมดานการเงิน
145

(37.2)
245

(62.8)
390

(100.0)

   ไดยืดเวลาการชํ าระเงิน
76

(19.5)
314

(80.5)
390

(100.0)

   ไมมีคนอยูบาน หรือไมพบตัวแทนเก็บเงิน
115

(29.5)
275

(70.5)
390

(100.0)

   สถานที่รับชํ าระเงินอยูใกลบาน หรือที่ทํ างาน
114

(29.2)
276

(70.8)
390

(100.0)

   ตรวจสอบความถูกตองกอนชํ าระเงิน
79

(20.3)
311

(79.7)
390

(100.0)

   ไมตองเสียคาธรรมเนียมเพิ่ม
75

(19.2)
315

(80.8)
390

(100.0)

   อ่ืนๆ
1

(0.3)
389

(99.7)
390

(100.0)

จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามเลือกวิธีการชํ าระเงินคาไฟฟาโดยพิจารณา
จากความสะดวก ประหยัดเวลา มีจํ านวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 80.0 เหตุผลรองลงมาคือ ความ
พรอมดานการเงิน ไมมีคนอยูบานหรือไมพบตัวแทนเก็บเงิน และ สถานที่รับชํ าระเงินอยูใกลบาน
หรือที่ทํ างาน คิดเปนรอยละ 37.2 29.5 และ 29.2 ตามลํ าดับ
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ตารางที่ 10 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามวันในสัปดาหที่ไปชํ าระ
เงินคาไฟฟา

วันในสัปดาหท่ีไปชํ าระเงินคาไฟฟา จํ านวน รอยละ
     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
     ไมแนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก 328 84.1

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไปชํ าระเงินคาไฟฟาโดยไมมีเวลา
ที่แนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก คิดเปนรอยละ 84.1 รองลงมาไปชํ าระเงินคาไฟฟาในวันจันทร
และ วันเสาร คิดเปนรอยละ 6.9 และ 3.3 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 11 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามชวงเวลาที่ไปชํ าระเงิน
คาไฟฟา

ชวงเวลาท่ีไปชํ าระเงินคาไฟฟา จํ านวน รอยละ
     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. เปนตนไป 12 3.1
     ไมแนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก 271 69.5

รวม 390 100.0
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จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีชวงเวลาที่ไปชํ าระเงินคาไฟฟา
ไมแนนอนขึ้นอยูกับความสะดวก คิดเปนรอยละ 69.5 รองลงมาไปชํ าระเงินชวงเวลา 08.00 –
10.00 น. และ 14.01 – 16.00 น. คิดเปนรอยละ 12.1 และ 6.4 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 12 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
บริการรับชํ าระเงินคาไฟฟาเทียบกับการบริการรับชํ าระเงินคาสาธารณูปโภคอ่ืนๆ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการรับชํ าระเงินคาไฟฟา จํ านวน รอยละ
     การไฟฟาใหบริการดีกวา 100 25.6
     การใหบริการไดเทาเทียมกัน 248 63.6
     การไฟฟาใหบริการต่ํ ากวา 39 10.0
     อ่ืนๆ 3 0.8

รวม 390 100.0

จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความเห็นวาการใหบริการรับ
ชํ าระเงินคาไฟฟาเทียบกับการบริการรับชํ าระเงินคาสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีคุณภาพการบริการเทา
เทียมกัน คิดเปนรอยละ 63.6 รองลงมาใหความเห็นวามีคุณภาพการบริการดีกวาการบริการรับชํ าระ
เงินคาสาธารณูปโภคอ่ืนๆ คิดเปนรอยละ 25.6
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สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา

ตารางที่ 13 แสดงจํ านวน และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access)
     1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟ
ฟาถึงบาน

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 าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการ
ไฟฟา

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 าระเงินคาไฟฟาที่จุดบริการรับ
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 าระเงินคาไฟฟาโดยวิธีโอนหัก
บญัชีเงินฝากธนาคาร

336
(86.1)

1
(0.3)

2
(0.5)

11
(2.8)

26
(6.7)

14
(3.6)

390
(100.0)

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication)
    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟฟา
มคีวามชัดเจนเขาใจงาย

1
(0.2)

5
(1.3)

17
(4.4)

147
(37.7)

188
(48.2)

32
(8.2)

390
(100.0)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่
สุภาพ ไพเราะ เขาใจงาย

3
(0.8)

10
(2.6)

28
(7.2)

210
(53.8)

126
(32.3)

13
(3.3)

390
(100.0)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการ
แสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟา
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 และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่เผย
แพรขาวสารเก่ียวกับการชํ าระเงิน
คาไฟฟา มขีอความเขาใจงาย 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 ตัวแทนจดหนวยมีความ
ชํ านาญในการใชเครื่องมือ ในการ
ปฏบิัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว
เชน การจดหนวยและพิมพใบ
แจงคาไฟฟาไดถูกตอง

1
(0.2)

8
(2.1)

26
(6.7)

178
(45.6)

158
(40.5)

19
(4.9)

390
(100.0)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้
แจง อธิบาย ตอบขอสงสัยหรือ
ปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การ
ชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ

1
(0.3)

6
(1.5)

46
(11.8)

221
(56.7)

105
(26.9)

11
(2.8)

390
(100.0)

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถ
แกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใช
ไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

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 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษย
สัมพันธย้ิมแยมแจมใส

0
(0.0)

10
(2.6)

30
(7.6)

219
(56.2)

121
(31.0)

10
(2.6)

390
(100.0)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความ
เอาใจใส และใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอ
ผูใชไฟฟาเสมอ

2
(0.5)

13
(3.3)

61
(15.7)

214
(54.9)

94
(24.1)

6
(1.5)

390
(100.0)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความ
สุภาพ และเต็มใจใหบริการ

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 และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility)
    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิก
ภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบ
รอยเหมาะสมกับหนาที่

0
(0.0)

10
(2.6)

15
(3.8)

212
(54.4)

138
(35.4)

15
(3.8)

390
(100.0)

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความ
รอบรูจริง เก่ียวกับการบริการจด
หนวย และพิมพใบแจงคาไฟฟา

0
(0.0)

10
(2.6)

35
(8.9)

205
(52.6)

130
(33.3)

10
(2.6)

390
(100.0)

    5.3 เครื่องมืออุปกรณที่ใชใน
การจดหนวย มีความทันสมัยและ
สามารถใชงานไดอยางมีประ
สิทธิภาพ

1
(0.2)

2
(0.5)

22
(5.6)

171
(43.8)

173
(44.4)

21
(5.5)

390
(100.0)

6. ความไววางใจ (Reliability)
    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟา
เปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

0
(0.00)

3
(0.8)

21
(5.4)

134
(34.4)

192
(49.2)

40
(10.2)

390
(100.0)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟฟา
และคิดเงินไดอยางถูกตอง

0
(0.00)

1
(0.2)

30
(7.7)

156
(40.0)

163
(41.8)

40
(10.3)

390
(100.0)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผย
ขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา

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 และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)
    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอ
กับปริมาณงานและใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

1
(0.2)

5
(1.3)

28
(7.2)

174
(44.6)

159
(40.8)

23
(5.9)

390
(100.0)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความเอา
ใจใสในการตรวจสอบแกไขขอ
ผดิพลาดจากการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟา

1
(0.2)

11
(2.8)

48
(12.3)

202
(51.8)

113
(29.1)

15
(3.8)

390
(100.0)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใช
ไฟฟาสามารถติดตอสอบถามตัว
แทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว

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 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติ
หนาที่ดวยความซ่ือสัตย สุจริตไม
มกีารเรียกรองคาธรรมเนียม หรือ
คาใชจายอื่นๆ

1
(0.2)

9
(2.4)

13
(3.3)

153
(39.3)

183
(46.9)

31
(7.9)

390
(100.0)

    8.2 มาตรการและระบบบันทึก
ขอมูลการจดหนวยมีความโปรง
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 และรอยละ ของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวยและ
      แจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมี
ตอระบบการจดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเคย
ใช

บริการ

นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

รวม

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)
    9.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ
เพ่ือใหผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานส่ือ
ตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ
ฯลฯ

4
(1.0)

29
(7.5)

76
19.5)

140
(35.9)

132
(33.8)

9
(2.3)

390
(100.0)

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟ
ฟาทราบทุกครั้งกอนการ
ปรบัเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และ
ชํ าระเงินคาไฟฟา

0
(0.0)

33
(8.5)

74
19.0)

171
(43.8)

100
(25.6)

12
(3.1)

390
(100.0)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพ
สมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ
รอยแกไข

0
(0.0)

8
(2.1)

22
5.6)

138
(35.4)

183
(46.9)

39
(10.0)

390
(100.0)

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer)
    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึง
ความตองการของผูใชไฟฟามาก
ขึ้น

2
(0.5)

17
(4.4)

41
(10.5)

197
(50.5)

123
(31.5)

10
(2.6)

390
(100.0)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไมหยุด
พูดคุยตามบานผูใชไฟฟานาน
เนือ่งจากจะทํ าใหเสียเวลา

2
(0.5)

18
(4.6)

39
(10.0)

189
(48.5)

126
(32.3)

16
(4.1)

390
(100.0)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับ
โทรศพัทขณะปฏิบัติงาน เนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิด
พลาดได

2
(0.5)

22
(5.6)

40
(10.3)

192
(49.2)

124
(31.8)

10
(2.6)

390
(100.0)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟง
ความคิดเห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือนํ าไปปรับ
ปรุงการบริการตอไป

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 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาแตละดาน ดังนี้

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอวิธีการ
จัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานระดับมาก คิดเปนรอยละ 53.8 มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็ว
ในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 36.1 ไมเคยใชบริการ
ชํ าระเงินคาไฟฟาที่จุดบริการรับชํ าระเงิน และการโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคาร คิดเปนรอยละ 57.4
และ 86.1 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
ตอขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงายระดับมาก คิดเปนรอยละ 48.2 มีความพึงพอ
ใจตอตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพ ไพเราะ เขาใจงาย ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ53.8 มี
ความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ใหเกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟา
ทุกคร้ัง ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 50.8 และมีความพึงพอใจตอเอกสารหรือแผนพับที่เผยแพร
ขาวสารเกี่ยวกับการชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม ระดับปานกลาง
คิดเปนรอยละ 51.0

3. ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัว
แทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การ
จดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 45.6 มีความพึงพอใจ
ตอตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัยหรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระ
เงินเปนที่นาพอใจ  ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 56.7 และ มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ
45.1

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัวแทน
จดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 56.2 มีความพึงพอใจตอ
ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส และใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ  ระดับปานกลาง คิดเปน
รอยละ 54.9 และ มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ และเต็มใจใหบริการ ระดับปาน
กลาง คิดเปนรอยละ 54.1

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัว
แทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ ระดับปานกลาง    
คิดเปนรอยละ 54.4 มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง เกี่ยวกับการบริการจด
หนวย และพิมพใบแจงคาไฟฟา ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 52.6 และมีความพึงพอใจตอเคร่ือง
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มืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัยและสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ระดับ
มาก คิดเปนรอยละ 44.4

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการ
ไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกันระดับมาก คิดเปน
รอยละ 49.2 มีความพึงพอใจตอมีการจดหนวยการใชไฟฟา และคิดเงินไดอยางถูกตอง ระดับมาก
คิดเปนรอยละ 41.8 และมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา
ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 48.5

7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอ
ใจตอตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับปานกลาง คิด
เปนรอยละ 44.6 มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบแกไขขอผิด
พลาดจากการจดหนวยและแจงคาไฟฟา ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 51.8 และ มีความพงึพอใจ
ตอการสามารถติดตอสอบถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็วเมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา
ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 45.1

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอตัวแทน
จดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 46.9 และ มีความพึงพอใจตอมาตรการและระบบบันทกึขอมูลการจด
หนวยมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบได ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 47.4

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง
พอใจตอการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผาน
สื่อตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 35.9 มีความพึงพอใจตอมี
การแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบทุกคร้ังกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา
ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 43.8 และ มีความพึงพอใจตอใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมี
การขูดขีดหรือรอยแกไข ระดับมาก คิดเปนรอยละ 46.9

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใชไฟฟามาก
ขึ้น ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 50.5 มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบาน
ผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 48.5 มีความพึงพอใจตอ
ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน เนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได ระดับ
ปานกลาง คิดเปนรอยละ 49.2  และมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความ
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ตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ
47.7

หมายเหตุ
จากตารางที่ 13 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา (Access) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญไมเคยใชบริการชํ าระคาไฟฟาที่จุดบริการรับชํ าระเงิน และการโอนหักบัญชี
เงินฝากธนาคาร คิดเปนรอยละ 57.4 และ 86.1 ตามลํ าดับ ดังนั้นผูศึกษาจึงไมนํ าขอมูลดังกลาวมาทํ า
การวิเคราะหขอมูลในสวนตอๆ ไป รวมทั้งตัดขอมูลของผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคยใชบริการดาน
ตางๆ ออก ทั้งนี้ผูตอบแบบสอบถามแตละรายอาจไมเคยไดรับบริการหลายดาน เชน  หากผูตอบ
แบบสอบถามไมเคยใชบริการจากตัวแทนเก็บเงินที่ไปจัดเก็บตามบาน จะทํ าใหไมเคยใชบริการใน
ดานความสามารถ (Competence) ดานความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ดานความนาเชื่อถือ (Credibility)
ดานความไววางใจ (Reliability) ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ดานความปลอดภัย
(Security) และ/หรือ ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) เปนตน
โดยสามารถสรุปขอมูลโดยรวมไดดังนี้

จํ านวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 390 ราย
หัก  ผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคยใชบริการ

-  ดานการเขาถึงลูกคา (Access)
-  ดานการติดตอสื่อสาร (Communication) และ/หรือ ดานการสราง
บริการใหเปนที่รูจัก (Tangible)

- ดานความสามารถ (Competence) ดานความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ดาน
ความนาเชื่อถือ (Credibility) ดานความไววางใจ (Reliability) ดาน
การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ดานความปลอดภัย (Security)
และ/หรือ ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing
Customer)

62
  4

  3

ราย
ราย

ราย

จํ านวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชในการวิเคราะหขอมูลสวนตอไป 321 ราย
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การตัดขอมูลทั้ง 2 สวนดังที่กลาวมาแลวออก เพื่อลดผลกระทบตอระดับความพึงพอใจที่
มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาโดยภาพรวม ทํ าใหมีขอมูลของผูตอบแบบสอบถามที่ใช
ในการวิเคราะหระดับความพึงพอใจจํ านวน 321 ราย คิดเปนรอยละ 82.3 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด

โดยมีผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคา (Access) เพิ่มเติมดังนี้
1. ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา  มีผูเคยใชบริการ

ทั้งหมด 328 ราย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43
2. ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่จุดบริการรับชํ าระเงิน มีผูเคยใช

บริการทั้งหมด 166 ราย มีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63
3. ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟา โดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคาร มี

ผูเคยใชบริการทั้งหมด 54 ราย มีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93

ตารางที่ 14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access)
3.63

(มาก)
   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคา
ไฟฟาถึงบาน

5
(1.6)

5
(1.6)

86
(26.8)

165
(51.4)

60
(18.6)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็วใน
การชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านัก
งานการไฟฟา

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 รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication) 3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟ
ฟามีความชัดเจนเขาใจงาย

4
(1.2)

14
(4.4)

121
(37.7)

155
(48.3)

27
(8.4)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูด
ที่สุภาพไพเราะ เขาใจงาย

10
(3.1)

24
(7.5)

179
(55.8)

98
(30.5)

10
(3.1)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการ
แสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟา
ทุกครั้ง

9
(2.8)

24
(7.5)

169
(52.6)

111
(34.6)

8
(2.5)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่
เผยแพรขาวสารเก่ียวกับการ
ชํ าระเงินคาไฟฟา มขีอความเขา
ใจงาย 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 ตัวแทนจดหนวยมีความ
ชํ านาญในการใชเครื่องมือ ใน
การปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง
รวดเร็ว เชน การจดหนวยและ
พิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

8
(2.5)

22
(6.9)

151
(47.0)

127
(39.6)

13
(4.0)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถ
ช้ีแจง อธิบาย ตอบขอสงสัย
หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา
การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ

6
(1.9)

38
(11.8)

192
(59.8)

77
(24.0)

8
(2.5)

3.13
(ปานกลาง)

7
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ตารางที่ 14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถ
แกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผู
ใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

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 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษย
สัมพันธ ย้ิมแยมแจมใส

9
(2.8)

27
(8.4)

182
(56.7)

94
(29.3)

9
(2.8)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความ
เอาใจใส และใหคํ าแนะนํ าที่ดี
ตอผูใชไฟฟาเสมอ

12
(3.7)

52
(16.2)

172
(53.6)

81
(25.2)

4
(1.3)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความ
สุภาพ และเต็มใจใหบริการ

7
(2.1)

32
(10.0)

179
(55.8)

93
(29.0)

10
(3.1)

3.21
(ปานกลาง)

9

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิก
ภาพที่ดี และแตงกายสะอาด
เรยีบรอยเหมาะสมกับหนาที่

5
(1.5)

14
(4.4)

180
(56.1)

109
(34. 0)

13
(4.0)

3.35
(ปานกลาง)

4

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความ
รอบรูจริง เก่ียวกับการบริการ
จดหนวย และพิมพใบแจงคาไฟ
ฟา

5
(1.5)

31
(9.7)

180
(56.0)

95
(29.0)

10
(3.0)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครื่องมืออุปกรณที่ใชใน
การจดหนวย มีความทันสมัย
และสามารถใชงานไดอยางมี
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 รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

6. ความไววางใจ (Reliability) 3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟา
เปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

3
(0.9)

19
(5.9)

112
(34.9)

154
(48.0)

33
(10.3)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟ
ฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง

1
(0.3)

28
(8.7)

141
(43.9)

120
(37.4)

31
(9.7)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปด
เผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา

6
(1.9)

21
(6.5)

160
(49.8)

116
(36.1)

18
(5.7)

3.37
(ปานกลาง)

2

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียง
พอกับปริมาณงานและให
บริการไดทั่วถึงทุกบาน

5
(1.6)

26
(8.1)

150
(46.7)

122
(38.0)

18
(5.6)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความ
เอาใจใสในการตรวจสอบ
แกไขขอผิดพลาดจากการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

11
(3.4)

42
(13.1)

173
(53.9)

83
(25.9)

12
(3.7)

3.13
(ปานกลาง)

6

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการ
ใชไฟฟาสามารถติดตอสอบ
ถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวก
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 รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

8. ความปลอดภัย (Security) 3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติ
หนาที่ดวยความซ่ือสัตย สุจริต
ไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอื่นๆ

9
(2.8)

13
(4.0)

135
(42.1)

141
(43.9)

23
(7.2)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและระบบ
บนัทึกขอมูลการจดหนวยมี
ความโปรงใส สามารถตรวจ
สอบได

7
(2.1)

23
(7.2)

163
(50.8)

114
(35.5)

14
(4.4)

3.33
(ปานกลาง)

3

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) 3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชา
สัมพันธ เพ่ือใหผูใชไฟฟาทราบ
ถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานส่ือตางๆ เชน ปาย
โฆษณา, แผนพับ ฯลฯ

27
(8.4)

64
(19.9)

111
(34.6)

112
(34.9)

7
(2.2)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟ
ฟาทราบทุกครั้งกอนการปรับ
เปล่ียนวิธีการจดหนวย และ
ชํ าระเงินคาไฟฟา

30
(9.3)

61
(19.0)

138
(43.0)

82
(25.5)

10
(3.2)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพ
สมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ
รอยแกไข

8
(2.6)

20
(6.2)

124
(38.6)

139
(43.3)

30
(9.3)

3.51
(มาก)

8
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ตารางที่ 14 แสดงจํ านวน รอยละ และคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา (ตอ)

ระดับความพึงพอใจ – จํ านวน (รอยละ)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ี
มตีอระบบการจดหนวยและ

แจงคาไฟฟา
นอยท่ี
สุด นอย ปาน

กลาง มาก มากท่ี
สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล) ลํ าดับ

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) 3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจ
ถึงความตองการของผูใชไฟฟา
(มาก)ขึ้น

17
(5.3)

34
(10.6)

166
(51.7)

96
(29.9)

8
(2.5)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไม
หยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟา
นานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา

16
(5.0)

34
(10.6)

154
(48.0)

105
(32.7)

12
(3.7)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับ
โทรศพัทขณะปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิด
พลาดได

18
(5.6)

34
(10.6)

158
(49.2)

103
(32.1)

8
(2.5)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟง
ความคิดเห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือนํ าไป
ปรับปรุงการบริการตอไป

26
(8.0)

50
(15.6)

156
(48.6)

83
(25.9)

6
(1.9)

2.98
(ปานกลาง)

10

คาเฉลี่ยรวม
(แปลผล)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาโดยภาพรวมในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28 โดยมีความพึงพอใจดานการเขา
ถึงลูกคา (Access) เปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 ซึ่งอยูในระดับมาก รองลงมาไดแก ดาน
ความไววางใจ (Reliability) และ ความปลอดภัย (Security) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 และ 3.41 ตาม
ลํ าดับ ซึ่งมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง
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1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 โดยมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.84

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพ
รวมระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31 โดยมีความพึงพอใจระดับมากในขอความในใบแจงคา
ไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58

3. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 โดยมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟา
เปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61

4. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16 โดยมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องใบแจงคาไฟ
ฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51

5. ความปลอดภัย (Security) ความนาเชื่อถือ (Credibility) การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness) ความสามารถ (Competence) ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) และ การเขาใจและการรู
จักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย
ทุกปจจัยในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยโดยภาพรวมเทากับ 3.41   3.34   3.19   3.16   3.15 และ
3.12 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 15 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ

เพศ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ชาย หญิง รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access) 3.70
(มาก)

3.59
(มาก)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน 3.90
(มาก)

3.80
(มาก)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่
สํ านักงานการไฟฟา

3.50
(มาก)

3.37
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 15 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ (ตอ)

เพศ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ชาย หญิง รวม

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication) 3.42
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจ
งาย

3.64
(มาก)

3.54
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจ
งาย

3.34
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท
ใหเกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกครั้ง

3.39
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเก่ียวกับ
การชํ าระเงินคาไฟฟา มขีอความเขาใจงาย 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 ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเครื่อง
มอื ในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การ
จดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.35
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอ
สงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ

3.32
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา
ใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.20
(ปานกลาง)

2.86
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) 3.25
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ย้ิมแยมแจมใส 3.26
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส และใหคํ า
แนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ

3.16
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ และเต็มใจให
บริการ

3.34
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 15 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ (ตอ)

เพศ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ชาย หญิง รวม

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 3.42
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกาย
สะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่

3.42
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง เก่ียวกับการ
บรกิารจดหนวย และพิมพใบแจงคาไฟฟา

3.33
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครือ่งมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความ
ทันสมัย และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.52
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ (Reliability) 3.49
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือน
อยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

3.57
(มาก)

3.63
(มาก)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยาง
ถูกตอง

3.51
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผู
ใชไฟฟา

3.40
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 3.26
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานและ
ใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.44
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจ
สอบแกไขขอผิดพลาดจากการจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา

3.17
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอ
สอบถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว

3.17
(ปานกลาง)

2.99
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

8. ความปลอดภัย (Security) 3.44
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซ่ือสัตย
สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียมหรือคาใชจายอื่น

3.56
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 15 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามเพศ (ตอ)

เพศ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ชาย หญิง รวม

    8.2 มาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยมี
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบได

3.32
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) 3.22
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ เพ่ือใหผูใชไฟฟา
ทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานส่ือตางๆ
เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ

3.15
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบทุกครั้งกอน
การปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา

2.98
(ปานกลาง)

2.92
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด
หรือ รอยแกไข

3.54
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา
(Understanding/Knowing Customer)

3.21
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของ
ผูใชไฟฟา(มาก)ขึ้น

3.19
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟ
ฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา

3.24
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติ
งานเนือ่งจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได

3.26
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความ
ตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือนํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

3.14
(ปานกลาง)

2.87
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
(แปลผล)

3.37
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)
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จากตารางที่ 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิง มีความพึงพอใจตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาโดยภาพรวมในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 และ
3.24 ตามลํ าดับ

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจทั้งเร่ืองวิธี
การจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน และ ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการ
ไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 และ 3.50 ตามลํ าดับ สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับ
มากเฉพาะเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย และหญิง มี
ความพึงพอใจเร่ืองขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.64 และ 3.53 ตามลํ าดับ

3. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจระดับ
มาก ในเร่ืองเคร่ืองมือความทันสมัย และประสิทธิภาพของอุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.52 สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง

4. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจระดับมาก
ในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน และ มีการ
จดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 และ 3.51 ตามลํ าดับ สวน
เพศหญิงมีความพึงพอใจระดับมาก เฉพาะเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63

5. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจระดับมากใน
เร่ืองตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคา
ใชจายอ่ืนๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง

6. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอ
ใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข มีคาเฉลี่ยเทา
กับ 3.54 สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกเร่ือง

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ความสามารถ (Competence) ความมีนํ้ าใจ
(Courtesy) และ การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามทั้งเพศชาย และ หญิง มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกเร่ือง
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ตารางที่ 16 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ

อายุ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

1.  ดานการเขาถึง
ลูกคา (Access)

3.55
(มาก)

3.76
(มาก)

3.71
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.69
(มาก)

3.23
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสง
ใบแจงคาไฟฟาถึง
บาน

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 าระเงินคาไฟฟา
ที่สํ านักงานการไฟ
ฟา

3.40
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.57
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

2.73
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

 2. การติดตอ 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 ขอความใน
ใบแจงคาไฟฟามี
ความชัดเจนเขาใจ
งาย

3.40
(ปานกลาง)

3.62
(มาก)

3.64
(มาก)

3.66
(มาก)

3.50
(มาก)

3.09
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจด
หนวยใชคํ าพูดที่
สุภาพไพเราะ เขา
ใจงาย

3.03
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจด
หนวยมีการแสดง
ออกที่ดี มีมารยาท
ใหเกียรติแกเจา
ของบานผูใชไฟฟา
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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

    2.4 เอกสารหรือ
แผนพับที่เผยแพร
ขาวสารเกี่ยวกับ
การชํ าระเงินคาไฟ
ฟามีขอความเขาใจ
งายและเหมาะสม
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
หนวยมีความ
ชํ านาญในการใช
เคร่ืองมือในการ
ปฏิบัติงานไดอยาง
ถูกตองรวดเร็ว
เชน การจดหนวย
และพิมพใบแจงคา
ไฟฟาไดถูกตอง

3.03
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจด
หนวยสามารถชี้
แจง อธิบาย ตอบ
ขอสงสัย หรือ
ปญหาเกี่ยวกับการ
ใชไฟฟา, การ
ชํ าระเงินเปนที่นา
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
หนวยสามารถแก
ไขปญหาเฉพาะ
หนาใหผูใชไฟฟา
ไดเปนที่นาพอใจ

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
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
หนวยมีมนุษย
สัมพันธ ย้ิมแยม
แจมใส

3.17
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจด
หนวยใหความเอา
ใจใส และใหคํ า
แนะนํ าที่ดีตอผูใช
ไฟฟาเสมอ

3.00
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจด
หนวยมีความ
สุภาพ และเต็มใจ
ใหบริการ

3.26
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

5. ความนาเช่ือถือ
(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
หนวยมีบุคลิกภาพ
ทีด่ ีและแตงกาย
สะอาดเรียบรอย
เหมาะสมกับหนา
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
หนวยมีความรอบ
รูจริง เกี่ยวกับการ
บริการจดหนวย
และพิมพใบแจงคา
ไฟฟา

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

    5.3 เคร่ืองมือ
อุปกรณที่ใชใน
การจดหนวย มี
ความทันสมัย
และสามารถใช
งานไดอยางมีประ
สิทธิภาพ

3.49
(ปานกลาง)

3.52
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ
(Reliability)

3.54
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.82
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบ
แจงคาไฟฟาเปน
ประจํ าทุกเดือน
อยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่
ใกลเคียงกัน

3.66
(มาก)

3.64
(มาก)

3.56
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.81
(มาก)

3.91
(มาก)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจด
หนวยการใชไฟฟา
และคิดเงินไดอยาง
ถูกตอง

3.66
(มาก)

3.44
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

3.64
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจด
หนวยไมเปดเผย
ขอมูลสวนตัวของ
ผูใชไฟฟา

3.29
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.91
(มาก)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนอง
ลูกคา
(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
หนวยมีเพียงพอ
กับปริมาณงาน
และใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

    7.2 ตัวแทนจด
หนวยมีความเอา
ใจใสในการตรวจ
สอบแกไขขอผิด
พลาดจากการจด
หนวยและแจงคา
ไฟฟา

3.11
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหา
เกี่ยวกับการใชไฟ
ฟาสามารถติดตอ
สอบถามตัวแทน
จดหนวยได
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
หนวยปฏิบัติหนา
ที่ดวยความซื่อ
สัตย สุจริตไมมี
การเรียกรองคา
ธรรมเนียม หรือคา
ใชจายอ่ืนๆ

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
ขอมูลการจด
หนวยมีความโปรง
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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

9. การสรางบริการ
ใหเปนที่รูจัก
(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
เพ่ือใหผูใชไฟฟา
ทราบถึงการชํ าระ
เงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานสื่อตางๆ
เชน ปายโฆษณา,
แผนพับ ฯลฯ

3.17
(ปานกลาง)

2.99
(ปานกลาง)

2.99
(ปานกลาง)

2.99
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจง
เตือนใหผูใชไฟฟา
ทราบทุกคร้ังกอน
การปรับ เปลี่ยนวิธี
การจดหนวย และ
ชํ าระเงินคาไฟฟา

3.00
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

2.87
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟ
ฟามีสภาพสมบูรณ
ไมมีการขูดขีดหรือ
รอยแกไข

3.51
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

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



45

ตารางที่ 16 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอายุ (ตอ)

อายุ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจด

หนวยและแจงคา
ไฟฟา

ไมเกิน 25 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 – 54 ป 55 – 64 ป 65 ปขึ้นไป
รวม

 10. การเขาใจและ
การรูจักลูกคา
(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
หนวยเขาใจถึง
ความตองการของ
ผูใชไฟฟา(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
หนวยไมหยุดพูด
คุยตามบานผูใชไฟ
ฟานานเนื่องจาก
จะทํ าใหเสียเวลา

3.40
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจด
หนวยไมรับ
โทรศัพทขณะ
ปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าให
จดหนวยผิดพลาด
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
หนวยรับฟงความ
คิดเห็น ความ
ตองการของผูใช
ไฟฟาอยูเสมอเพ่ือ
นํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

2.94
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.25
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

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



46

จากตารางที่ 16 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 25 ป 25–34 ป 35-44 ป
และ 55-64 ป มีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55
3.76  3.71  และ 3.69 ตามลํ าดับ เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมี
ความพึงพอใจเร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานในระดับมาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ
ระหวาง 25–34 ป และ 35-44 ป มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่
สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 และ 3.57 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึง
พอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่
มีอายุระหวาง 25–34 ป 35-44 ป 45–54 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอใจเร่ืองขอความในใบแจง
คาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62  3.64  3.66 และ 3.50 ตาม
ลํ าดับ

3. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความนาเชื่อถือ ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมาก
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 โดยผูตอบแบบที่มีอายุระหวาง 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจเร่ือง
ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ ในระดับมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และ 4.00 ตามลํ าดับ ผูตอบแบบที่มีอายุระหวาง 25-34 ป และ 65 ปขึ้นไป มี
ความพึงพอใจเร่ือง ความทันสมัยและประสิทธิภาพของเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในการจดหนวย
ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 และ 3.73 ตามลํ าดับ นอกจากนี้ผูตอบแบบที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป
ยังมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่อง ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการ
ปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.55

4. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบที่มีอายุไมเกิน 25 ป 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไป มี
ความพงึพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54  3.60 และ 3.82 ตามลํ าดับ โดยผูตอบแบบสอบถาม
ทุกชวงอายุ ยกเวน 45-54 ป มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ า
ทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 25 ป และ 65 ปขึ้น
ไป มีความพอใจระดับมากเรื่อการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.66 และ 3.64 ตามลํ าดับ และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 55-64 ป และ 65 ปขึ้นไปมีความ

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



47

พอใจระดับมากเรื่องตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54
และ 3.91 ตามลํ าดับ

5. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึง
พอใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 55-64 ป
และ 65 ปขึ้นไปมีความพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวย

6. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความปลอดภัยในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 65 ปขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจ
ระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 35-44 ป 55-64 ป และ 65
ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียก
รองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52  3.62 และ 3.91 ตามลํ าดับ

7. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความ
พึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม
เกิน 25 ป 35-44 ป และ 55-64 ป มีความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ
ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51  3.53 และ 3.73 ตามลํ าดับ

8. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ความสามารถ (Competence) และ การเขาใจและการรูจัก
ลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางทุกเร่ือง
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ตารางที่ 17 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
ปริญญาตรี

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา
(Access)

3.50
(มาก)

3.66
(มาก)

3.86
(มาก)

3.52
(มาก)

4.07
(มาก)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคา
ไฟฟาถึงบาน

3.74
(มาก)

3.90
(มาก)

3.96
(มาก)

3.74
(มาก)

4.26
(มาก)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็ว
ใน    การชํ าระเงินคาไฟฟา
ที่สํ านักงานการไฟฟา

3.26
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.76
(มาก)

3.30
(ปานกลาง)

3.87
(มาก)

3.42
(ปานกลาง)

2. การติดตอส่ือสาร
(Communication)

3.25
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคา
ไฟฟามีความชัดเจนเขาใจ
งาย

3.42
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.55
(มาก)

3.58
(มาก)

3.83
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใช
คํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจ
งาย

3.19
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมี
การแสดงออกที่ดี มีมารยาท
ใหเกียรติแกเจาของบานผู
ใชไฟฟาทุกครั้ง

3.26
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับ
ที่เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับ
การชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอ
ความเขาใจงาย 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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา (ตอ)

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
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 ตัวแทนจดหนวยมี
ความชํ านาญในการใช
เครื่องมือ ในการปฏิบัติงาน
ไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน
การจดหนวยและพิมพใบ
แจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.44
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวย
สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบ
ขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยว
กับการใชไฟฟา, การชํ าระ
เงินเปนที่นาพอใจ

3.12
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหาเฉพาะ
หนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปน
ที่นาพอใจ

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 ตัวแทนจดหนวยมี
มนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจม
ใส

3.25
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยให
ความเอาใจใส และใหคํ า
แนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟา
เสมอ

3.05
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมี
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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา (ตอ)

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
ปริญญาตรี

รวม

5. ความนาเชื่อถือ
(Credibility)

3.41
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมี
บุคลิกภาพที่ดี และแตงกาย
สะอาดเรียบรอยเหมาะสม
กับหนาที่

3.39
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมี
ความรอบรูจริง เกี่ยวกับการ
บริการจดหนวย และพิมพ
ใบแจงคาไฟฟา

3.29
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครื่องมืออุปกรณที่
ใชในการจดหนวย มีความ
ทันสมัยและสามารถใชงาน
ไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.55
(มาก)

3.42
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ
(Reliability)

3.59
(มาก)

3.52
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคา
ไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือน
อยางสม่ํ าเสมอในวันที่ใกล
เคียงกัน

3.68
(มาก)

3.66
(มาก)

3.61
(มาก)

3.53
(มาก)

3.61
(มาก)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใช
ไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูก
ตอง

3.60
(มาก)

3.53
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไม
เปดเผยขอมูลสวนตัวของ
ผูใชไฟฟา

3.49
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.25
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมี
เพียงพอกับปริมาณงานและ
ใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.42
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 17 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา (ตอ)

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
ปริญญาตรี

รวม

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมี
ความเอาใจใสในการตรวจ
สอบแกไขขอผิด พลาดจาก
การจดหนวยและแจงคาไฟ
ฟา

3.25
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เม่ือมีปญหาเกี่ยวกับ
การใชไฟฟาสามารถติดตอ
สอบถามตัวแทนจดหนวย
ไดสะดวกรวดเร็ว

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 ตัวแทนจดหนวย
ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อ
สัตย สุจริตไมมีการเรียก
รองคาธรรมเนียม หรือคา
ใชจายอื่นๆ

3.48
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.51
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและระบบ
บันทึกขอมูลการจดหนวยมี
ความโปรงใส สามารถ
ตรวจสอบได

3.39
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

9. การสรางบริการใหเปนท่ี
รูจัก (Tangible)

3.23
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

2.84
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชา
สัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟา
ทราบถึงการชํ าระเงินดวย
วิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ
เชน ปายโฆษณา, แผนพับ
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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามระดับการศึกษา (ตอ)

ระดับการศึกษา – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟ
ฟาท่ีมีตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟา

มัธยมตน
หรือต่ํ ากวา

มัธยม
ปลาย/ปวช.

ปวส./
อนุปริญญา ปริญญาตรี

สูงกวา
ปริญญาตรี

รวม

    9.2 มีการแจงเตือนใหผู
ใชไฟฟาทราบทุกครั้งกอน
การปรับเปลี่ยนวิธีการจด
หนวย และชํ าระเงินคาไฟ
ฟา

3.01
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

2.92
(ปานกลาง)

2.61
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามี
สภาพสมบูรณ ไมมีการขูด
ขีดหรือ รอยแกไข

3.62
(มาก)

3.56
(มาก)

3.35
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.13
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรูจัก
ลูกคา
(Understanding/Knowing
Customer)

3.16
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขา
ใจถึงความตองการของผูใช
ไฟฟา(มาก)ขึ้น

3.13
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไม
หยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟ
ฟานานเนื่องจากจะทํ าให
เสียเวลา

3.17
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไม
รับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน
เนื่องจากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

3.23
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับ
ฟงความคิดเห็น ความ
ตองการของผูใชไฟฟาอยู
เสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุง
การบริการตอไป

3.12
(ปานกลาง)

2.90
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.95
(ปานกลาง)

2.61
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(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 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจ
ดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวม และ วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานระดับมาก นอกจากนี้ผู
ตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวส. - อนุปริญญา และ สูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
ตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทา
กับ 3.76 และ 3.87 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มี
ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง  โดยผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการ
ศึกษายกเวนระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา มีความพึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่
มีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73  3.55  3.58 และ 3.83 ตามลํ าดับ

3. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ า
กวา และ มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และ
3.52 ตามลํ าดับ โดยผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการ
ไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน นอกจากนี้ผูตอบแบบ
สอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา และ มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช.
มีความพึงพอใจระดับมาก เร่ือการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.60 และ 3.53 ตามลํ าดับ

4. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจ
ดานความปลอดภัยในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลาย หรือ ปวช. และ ปวส. หรือ อนุปริญญา มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่
ดวยความซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.50 และ 3.51 ตามลํ าดับ

5. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษามี
ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีการ
ศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํ ากวา มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. และ ปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด หรือรอยแกไข มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.62  3.56 และ 3.55 ตามลํ าดับ
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6. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ความสามารถ (Competence) การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness) ความนาเชื่อถือ (Credibility) และ การเขาใจและการรูจักลูกคา
(Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางทุกเร่ือง

ตารางที่ 18 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา
(Access)

3.46
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.78
(มาก)

3.68
(มาก)

3.62
(มาก)

3.32
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบ
แจงคาไฟฟาถึงบาน

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 าระเงินคา
ไฟฟาที่สํ านักงานการ
ไฟฟา

3.24
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.62
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การติดตอสื่อสาร
(Communication)

3.27
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบ
แจงคาไฟฟามีความชัด
เจนเขาใจงาย

3.19
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.79
(มาก)

3.39
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.72
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวย
ใชคํ าพูดที่สุภาพ
ไพเราะ เขาใจงาย

3.14
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวย
มีการแสดงออกที่ดี มี
มารยาท ใหเกียรติแก
เจาของบานผูใชไฟฟา

3.43
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผน
พับที่เผยแพรขาวสาร
เกี่ยวกับการชํ าระเงินคา
ไฟฟา มีขอความเขาใจ
งาย 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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

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 ตัวแทนจดหนวย
มีความชํ านาญในการ
ใชเคร่ืองมือ ในการ
ปฏิบัติงานไดอยางถูก
ตองรวดเร็ว เชน การ
จดหนวยและพิมพใบ
แจงคาไฟฟาไดถูกตอง

2.95
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวย
สามารถชี้แจง อธิบาย
ตอบขอสงสัย หรือ
ปญหาเกี่ยวกับการใช
ไฟฟา, การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ

3.24
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหา
เฉพาะหนาใหแกผูใช
ไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

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 ตัวแทนจดหนวย
มีมนุษยสัมพันธ ย้ิม
แยมแจมใส

3.48
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวย
ใหความเอาใจใส และ
ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใช
ไฟฟาเสมอ

3.33
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวย
มีความสุภาพ และเต็ม
ใจใหบริการ

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

5. ความนาเช่ือถือ
(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 ตัวแทนจดหนวย
มบีุคลิกภาพที่ดี และ
แตงกายสะอาดเรียบ
รอยเหมาะสมกับหนาที่

3.38
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.35
(ปาน
กลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความรอบรูจริง เกี่ยว
กับการบริการจดหนวย
และพิมพใบแจงคาไฟ
ฟา

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
อุปกรณที่ใชในการจด
หนวย มีความทันสมัย
และสามารถใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพ

3.43
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

3.72
(มาก)

3.45
(ปาน
กลาง)

6. ความไววางใจ
(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 การไดรับใบแจง
คาไฟฟาเปนประจํ าทุก
เดือนอยางสมํ่ าเสมอใน
วันที่ใกลเคียงกัน

3.67
(มาก)

3.70
(มาก)

3.62
(มาก)

3.61
(มาก)

3.52
(มาก)

3.64
(มาก)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงิน
ไดอยางถูกตอง

3.76
(มาก)

3.61
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.47
(ปาน
กลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวย
ไมเปดเผยขอ มูลสวน
ตัวของผูใชไฟฟา

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.38
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวย
มีเพียงพอกับปริมาณ
งานและใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

3.57
(มาก)

3.34
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.56
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความเอาใจใสในการ
ตรวจสอบแกไขขอผิด
พลาดจากการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

3.33
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยว
กับการใชไฟฟา
สามารถติดตอสอบถาม
ตัวแทนจดหนวยได
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 ตัวแทนจดหนวย
ปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซื่อสัตย สุจริตไมมีการ
เรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ

3.29
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและ
ระบบบันทึกขอมูลการ
จดหนวยมีความโปรง
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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

9. การสรางบริการให
เปนที่รูจัก (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
ผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานสื่อตางๆ เชน
ปายโฆษณา ฯลฯ

3.52
(มาก)

3.16
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือน
ใหผูใชไฟฟาทราบทุก
คร้ังกอนการเปลี่ยนวิธี
การจดหนวย และชํ าระ
เงินคาไฟฟา

3.19
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

2.89
(ปานกลาง)

2.85
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามี
สภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือ รอยแกไข

3.62
(มาก)

3.70
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.72
(มาก)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรู
จักลูกคา
(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
หนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟา
(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
หนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานาน
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
หนวยไมรับโทรศัพท
ขณะปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามอาชีพ (ตอ)

อาชีพ – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท

พอบาน/แม
บาน

ธุรกิจสวน
ตัว

อ่ืนๆ (รับ
จาง)

รวม

    10.4 ตัวแทนจด
หนวยรับฟงความคิด
เห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือ
นํ าไปปรับปรุงการ
บริการ

3.24
(ปานกลาง)

2.84
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.84
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.36
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดานการเขา
ถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และประกอบ
อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 และ 3.32 ตามลํ าดับ
ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจระดับมาก เร่ืองวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.48 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ
พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงาน
การไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 และ 3.62 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
ดานการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง  โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอขอ
ความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถาม
เปนนักเรียน/นักศึกษา และ พอบานหรือแมบาน ที่มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73
และ 3.39 ตามลํ าดับ

3. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และ ขาราชการหรือ
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พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 และ 3.55 ตามลํ าดับ โดย
ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปน
ประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/
นักศึกษา และ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจยังมีความพึงพอใจระดับมาก เร่ืองการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 และ 3.61 ตามลํ าดับ

4. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอ
ใจดานการตอบสนองลูกคา ในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา
และ อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่มีเพียงพอกับปริมาณงานและให
บริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 และ 3.56 ตามลํ าดับ

5. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจดานความ
ปลอดภัยในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ
และ ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซื่อสัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 เทากัน และ
ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีความพอใจระดบัมากเรื่องมาตรการและระบบ
บันทึกขอมูลการจดหนวยมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50

6. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึง
พอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/
นักศึกษา มีความพึงพอใจระดับมาก ในเรื่องการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึง
การชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52
นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามเปนนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และ
อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง  มีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีด หรือรอยแกไข มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62  3.70 และ 3.72 ตามลํ าดับ

7. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง โดยผูตอบ
แบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานานเพราะเสียเวลา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67

8. ความสามารถ (Competence) ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) และ ความนาเชื่อถือ
(Credibility) ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกเร่ือง
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ตารางที่ 19 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา
(Access)

3.59
(มาก)

3.62
(มาก)

3.68
(มาก)

3.84
(มาก)

4.30
(มาก)

3.30
(มาก)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบ
แจงคาไฟฟาถึงบาน

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 าระเงินคา
ไฟฟาที่สํ านักงานการ
ไฟฟา

3.40
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

4.20
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การติดตอสื่อสาร
(Communication)

3.29
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.80
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบ
แจงคาไฟฟามีความชัด
เจนเขาใจงาย

3.46
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

3.74
(มาก)

4.05
(มาก)

4.40
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวย
ใชคํ าพูดที่สุภาพ
ไพเราะ เขาใจงาย

3.26
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวย
มีการแสดงออกที่ดี มี
มารยาท ใหเกียรติแก
เจาของบานผูใชไฟฟา
ทุกคร้ัง

3.24
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

4.20
(มาก)

2.80
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผน
พับที่เผยแพรขาวสาร
เกี่ยวกับการชํ าระเงินคา
ไฟฟา มีขอ ความเขาใจ
งาย 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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
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 ตัวแทนจดหนวย
มีความชํ านาญในการ
ใชเคร่ืองมือ ในการ
ปฏิบัติงานไดอยางถูก
ตองรวดเร็ว เชน การ
จดหนวยและพิมพใบ
แจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.34
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวย
สามารถชี้แจง อธิบาย
ตอบขอสงสัย หรือ
ปญหาเกี่ยว กับการใช
ไฟฟา, การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ

3.11
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.00
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหา
เฉพาะหนาใหแกผูใช
ไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

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 ตัวแทนจดหนวย
มีมนุษยสัมพันธ ย้ิม
แยมแจมใส

3.19
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวย
ใหความเอาใจใส และ
ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใช
ไฟฟาเสมอ

3.06
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

2.85
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.00
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวย
มีความสุภาพ และเต็ม
ใจใหบริการ

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

5. ความนาเช่ือถือ
(Credibility)

3.35
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวย
มบีุคลิกภาพที่ดี และ
แตงกายสะอาดเรียบ
รอยเหมาะสมกับหนาที่

3.35
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความรอบรูจริง เกี่ยว
กับการบริการจดหนวย
และพิมพใบแจงคาไฟ
ฟา

3.21
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เคร่ืองมือ
อุปกรณที่ใชในการจด
หนวย มีความทันสมัย
และสามารถใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพ

3.49
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ
(Reliability)

3.55
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.80
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจง
คาไฟฟาเปนประจํ าทุก
เดือนอยางสมํ่ าเสมอใน
วันที่ใกลเคียงกัน

3.66
(มาก)

3.54
(มาก)

3.62
(มาก)

3.74
(มาก)

3.80
(มาก)

2.80
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงิน
ไดอยางถูกตอง

3.53
(มาก)

3.39
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

3.80
(มาก)

4.00
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวย
ไมเปดเผยขอมูลสวน
ตัวของผูใชไฟฟา

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉี่ยตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.26
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตวัแทนจดหนวย
มีเพียงพอกับปริมาณ
งานและใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

3.42
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

4.00
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความเอาใจใสในการ
ตรวจสอบ แกไขขอผิด
พลาดจากการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

3.24
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

2.95
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยว
กับการใชไฟฟา
สามารถติดตอสอบถาม
ตัวแทนจดหนวยได
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 ตัวแทนจดหนวย
ปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซื่อสัตย สุจริตไมมีการ
เรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ

3.50
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

4.20
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและ
ระบบบันทึกขอมูลการ
จดหนวยมีความโปรง
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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
10,000บาท

10,001-
20,000บาท

20,001-
30,000บาท

30,001-
40,000บาท

40,001-
50,000บาท

50,001
บาทขึ้นไป

รวม

9. การสรางบริการให
เปนที่รูจัก (Tangible)

3.15
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.87
(มาก)

2.07
(นอย)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณา
ประชาสัมพันธ เพ่ือให
ผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานสื่อตางๆ เชน
ปายโฆษณา, แผนพับ
ฯลฯ

2.97
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.80
(มาก)

1.80
(นอย)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือน
ใหผูใชไฟฟาทราบทุก
คร้ังกอนการปรับ
เปลี่ยนวิธีการจดหนวย
และชํ าระเงินคาไฟฟา

2.97
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

2.90
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.80
(ปานกลาง)

1.80
(นอย)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามี
สภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือ รอยแกไข

3.51
(มาก)

3.50
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

3.89
(มาก)

4.00
(มาก)

2.60
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรู
จักลูกคา
(Understanding/Kno
wing Customer)

3.18
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

2.95
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.25
(นอย)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจด
หนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟา
(มาก)ขึ้น

3.18
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

2.20
(นอย)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจด
หนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานาน
เนื่องจากจะทํ าใหเสีย
เวลา

3.28
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

2.90
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.40
(นอย)

3.20
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 19 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
      แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

รายไดเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน
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
หนวยไมรับโทรศัพท
ขณะปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

3.20
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.20
(นอย)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจด
หนวยรับฟงความคิด
เห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือ
นํ าไปปรับปรุงการ
บริการ

3.06
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

2.89
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.20
(นอย)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.29
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.68
(มาก)

2.93
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 19 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจตอระบบการจด
หนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความพึงพอใจดาน
การเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก และยังมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจง
คาไฟฟาถึงบาน ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท
และ 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟ
ฟาที่สํ านักงานการไฟฟาในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 และ 4.20 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
ดานการติดตอสื่อสารโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001-
40,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
พึงพอใจตอขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงาย ในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบ
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สอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.46 และ 3.40 ตามลํ าดับ และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท มี
ความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ใหเกียรติแกเจาของ
บานผูใชไฟฟาทุกคร้ัง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20

3. ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความสามารถโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000
บาท  มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-
50,000 บาท  มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย
หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ และ ตัวแทนจดหนวยที่สามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 เทากัน

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความมี
นํ้ าใจโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท  มี
ความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000
บาท  มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส ตัวแทนจด
หนวยที่ใหความเอาใจใส และใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ และ ตัวแทนจดหนวยที่มีความ
สุภาพ และเต็มใจใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60  3.80 และ 4.00 ตามลํ าดับ

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความนาเชื่อถือโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 50,001 บาท
ขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-
50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาด
เรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได30,001-
40,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับมากตอเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการ
จดหนวย มีความทันสมัย          และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58
และ 3.80 ตามลํ าดับ

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดไมเกิน 10,000
บาท 30,001-40,000 บาท และ  40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.55 ตามลํ าดับ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปน
ประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน ในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีราย
ได 50,001 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.80 ผูตอบแบบสอบถาม
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สวนใหญมีความพึงพอใจตอการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง ในระดับมาก     
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ที่มีความพอใจ
ระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 และ 3.33 ตามลํ าดับ นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญยังมีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ในระดับปาน
กลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และ 50,001
บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63  3.80 และ 3.60 ตามลํ าดับ

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนมีความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีราย
ไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่มีเพียงพอกับปริมาณ
งานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานความ
ปลอดภัยในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000
บาทที่ มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
พึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ ระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน
10,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท มีความพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.50  3.63 และ 4.20  ตามลํ าดับ นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001-50,000 บาท ยังมี
ความพอใจระดับมากเรื่องมาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยที่มีความโปรงใส สามารถ
ตรวจสอบได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง
พอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 และ ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายได 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.07   เร่ืองการโฆษณา
ประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ เชน ปาย
โฆษณา,  แผนพับ ฯลฯ พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท และ
40,001-50,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 และ 3.80 ตามลํ าดับ สวน
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย มีคา
เฉลี่ยเทากับ 1.80 เร่ืองการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบทุกคร้ังกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย
และชํ าระเงินคาไฟฟา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ยกเวน
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอย มี
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คาเฉลี่ยเทากับ 1.80 และเร่ืองใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด หรือรอยแกไข ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,001-30,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป มีความพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.36 และ 2.60 ตามลํ าดับ

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอยตอตัวแทนจดหนวยที่เขาใจถึงความตองการ
ของผูใชไฟฟามากขึ้น ตัวแทนจดหนวยที่ไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าให
เสียเวลา ตัวแทนจดหนวยที่ไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาด
ได และ ตัวแทนจดหนวยที่รับฟงความคิดเห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับ
ปรุงการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.20  2.40  2.20 และ 2.20 ตามลํ าดับ

ตารางที่ 20 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคาไฟ

ฟา

ไมเกิน 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.  ดานการเขาถึงลูกคา
(Access)

3.67
(มาก)

3.58
(มาก)

3.71
(มาก)

3.79
(มาก)

3.60
(มาก)

3.34
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบ
แจงคาไฟฟาถึงบาน

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 าระเงินคา
ไฟฟาที่สํ านัก งานการ
ไฟฟา

3.45
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

3.64
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การติดตอสื่อสาร
(Communication)

3.32
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบ
แจงคาไฟฟามีความชัด
เจนเขาใจงาย

3.54
(มาก)

3.62
(มาก)

3.65
(มาก)

3.50
(มาก)

3.80
(มาก)

3.56
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวย
ใชคํ าพูดที่สุภาพ
ไพเราะ เขาใจงาย

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 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 ตัวแทนจดหนวย
มีการแสดงออกที่ดี มี
มารยาท ใหเกียรติแก
เจาของบานผูใชไฟฟา
ทุกคร้ัง

3.31
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผน
พับที่เผยแพรขาวสาร
เกี่ยวกับการชํ าระเงินคา
ไฟฟา มีขอความเขาใจ
งาย 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 ตัวแทนจดหนวย
มีความชํ านาญในการ
ใชเคร่ืองมือ ใน
การปฏิบัติงานไดอยาง
ถกูตองรวดเร็ว เชน
การจดหนวยและพิมพ
ใบแจงคาไฟฟาไดถูก
ตอง

3.37
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.20
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวย
สามารถชี้แจง อธิบาย
ตอบขอสงสัย หรือ
ปญหาเกี่ยวกับการใช
ไฟฟา, การชํ าระเงิน
เปนที่นาพอใจ

3.16
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวย
สามารถแกไขปญหา
เฉพาะหนาใหแกผูใช
ไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 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 ตัวแทนจดหนวย
มีมนุษยสัมพันธ ย้ิม
แยมแจมใส

3.22
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวย
ใหความเอาใจใส และ
ใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใช
ไฟฟาเสมอ

3.08
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวย
มีความสุภาพ และเต็ม
ใจใหบริการ

3.28
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

5. ความนาเช่ือถือ
(Credibility)

3.29
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.57
(มาก)

3.22
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวย
มบีุคลิกภาพที่ดี และ
แตงกายสะอาดเรียบ
รอยเหมาะสมกับหนาที่

3.29
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.50
(มาก)

3.11
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความรอบรูจริง เกี่ยว
กับการบริการจดหนวย
และพิมพใบแจงคา
ไฟฟา

3.13
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เคร่ืองมือ
อุปกรณที่ใชในการจด
หนวย มีความทันสมัย
และสามารถใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพ

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 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. ความไววางใจ
(Reliability)

3.50
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.71
(มาก)

3.53
(มาก)

3.22
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจง
คาไฟฟาเปนประจํ าทุก
เดือนอยางสมํ่ าเสมอใน
วันที่ใกลเคียงกัน

3.65
(มาก)

3.57
(มาก)

3.68
(มาก)

3.71
(มาก)

3.50
(มาก)

3.11
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวย
การใชไฟฟาและคิดเงิน
ไดอยางถูกตอง

3.46
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.93
(มาก)

3.30
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวย
ไมเปดเผยขอมูลสวน
ตัวของผูใชไฟฟา

3.39
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.80
(มาก)

3.22
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.16
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวย
มีเพียงพอกับปริมาณ
งานและใหบริการได
ทั่วถึงทุกบาน

3.33
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.62
(มาก)

3.64
(มาก)

3.30
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวย
มีความเอาใจใสในการ
ตรวจสอบแกไขขอผิด
พลาดจากการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา

3.08
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยว
กับการใชไฟฟา
สามารถติดตอสอบถาม
ตัวแทนจดหนวยได
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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 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 ตัวแทนจดหนวย
ปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซื่อสัตย สุจริตไมมีการ
เรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ

3.49
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.71
(มาก)

3.80
(มาก)

3.22
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและ
ระบบบันทึกขอมูลการ
จดหนวยมีความโปรง
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. การสรางบริการให
เปนที่รูจัก (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
ผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ
โดยผานสื่อตางๆ เชน
ปายโฆษณา, แผนพับ
ฯลฯ

2.93
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

2.44
(นอย)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือน
ใหผูใชไฟฟาทราบทุก
คร้ังกอนการปรับ
เปลี่ยนวิธีการจดหนวย
และชํ าระเงินคาไฟฟา

2.96
(ปานกลาง)

2.79
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.44
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามี
สภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือ รอยแกไข

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 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
  แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)

คาไฟฟาเฉล่ียตอเดือน – คาเฉล่ีย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาที่มีตอระบบการ
จดหนวยและแจงคา

ไฟฟา

ไมเกิน 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. การเขาใจและการรู
จักลูกคา
(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
หนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟา
(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
หนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานาน
เนื่องจากจะทํ าใหเสีย
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
หนวยไมรับโทรศัพท
ขณะปฏิบัติงานเนื่อง
จากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

3.18
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

2.86
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.67
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจด
หนวยรับฟงความคิด
เห็น ความตองการของ
ผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือ
นํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

3.01
(ปานกลาง)

2.85
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.28
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 20 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน มีความพึงพอ
ใจตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง
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1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขา
ถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 2,501 บาทขึ้น
ไป ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 ผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมดมีความพึงพอใจระดับมากในเรื่องวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน และ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับปานกลาง เร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการ
ชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,001
– 1,500 บาท และ 1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และ 3.64
ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานการ
ติดตอสื่อสารโดยภาพรวม ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจงาย ตัวแทนจดหนวยที่มี
การแสดงออกที่ดี มีมารยาท ใหเกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกคร้ัง และ เอกสารหรือแผนพับที่
เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับการชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม ในระดับ
ปานกลาง ยกเวนเร่ืองขอความในใบแจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงายที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจระดับมาก

3. ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความสามารถโดยภาพรวม ตัวแทนจดหนวยที่มีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงาน
ไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ตัวแทนจดหนวยที่
สามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ
และ ตัวแทนจดหนวยที่สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ในระดับ
ปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจ
ระดับมากเร่ืองตัวแทนจดหนวยที่มีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูก
ตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจทุก
ดานในระดับปานกลาง

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความนาเชื่อถือโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอ
เดอืน 1,501 – 2,000 บาท และ 2,001 – 2,500 บาท ที่มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.55 และ 3.57 ตามลํ าดับ โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท มี
ความพึงพอใจระดับมากตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะ
สมกับหนาที่ และ ตัวแทนจดหนวยที่มีความรอบรูจริง เกี่ยวกับการบริการจดหนวย และพิมพใบ
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แจงคาไฟฟา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 และ 3.50 ตามลํ าดับ และผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ย
ตอเดือน 2,001 – 2,500 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก ตอตัวแทนจดหนวยที่มีบุคลิกภาพที่ดี และ
แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ และเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวยมีความทัน
สมัยและสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 และ 3.80 ตามลํ าดับ

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความไววางใจโดยภาพรวมในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 501
– 1,000 บาท และ 2,501 บาทขึ้นไป ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 และ
3.22 ตามลํ าดับ เร่ืองการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียง
กันนั้นผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีมีคาไฟฟาเฉลี่ย
ตอเดือน 2,501 บาทขึ้นไป ที่มีความพงึพอใจระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.11 เร่ืองการจด
หนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูกตอง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท ที่มีความ
พอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามยังมีความพึงพอใจตอตัวแทน
จดหนวยที่ไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่
มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 1,501 – 2,000 บาท และ 2,001 – 2,500 บาท ที่มีความพึงพอใจระดับมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.50  และ 3.80 ตามลํ าดับ

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอ
ใจดานการตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน
1,001 – 1,500 บาท และ 1,501 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับ
ปริมาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุกบาน ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 และ 3.64 ตามลํ าดับ

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  2,001 –
2,500 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก ดานตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริต
ไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ และ มาตรการและระบบบันทึกขอมูลการ
จดหนวยมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และ 3.50 ตามลํ าดับ และ
ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  1,001 – 1,500 บาท และ 1,501 – 2,000 บาท มีความ
พึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม
หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 และ ตามลํ าดับ

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง
พอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีคาไฟฟา
เฉลี่ยตอเดือน   1,001 – 1,500 บาท มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 ผูตอบแบบ
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สอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจระดับนอยตอการโฆษณา
ประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ เชน ปาย
โฆษณา, แผนพับ ฯลฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.44  และเร่ืองใบแจงคาไฟฟาที่มีสภาพสมบูรณ ไมมีการ
ขูดขีดหรือ รอยแกไขนั้น ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับมาก ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่มีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  501 – 1,000 บาท และ 2,501 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.42 และ 2.89 ตามลํ าดับ

10.  การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาในระดับปานกลางทุกเร่ือง

ตารางที่ 21 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา

ประเภทการใชไฟฟา
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย

และแจงคาไฟฟา ท่ีอยูอาศัย กิจการขนาดเล็ก
รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access) 3.67
(มาก)

3.44
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน 3.88
(มาก)

3.60
(มาก)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็วใน การชํ าระเงินคาไฟฟาที่
สํ านักงานการไฟฟา

3.45
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication) 3.32
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย 3.59
(มาก)

3.51
(มาก)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพไพเราะ เขาใจ
งาย

3.24
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการแสดงออกที่ดี มีมารยาท ให
เกียรติแกเจาของบานผูใชไฟฟาทุกครั้ง

3.26
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเก่ียวกับการ
ชํ าระเงินคาไฟฟา มขีอความเขาใจงาย และเหมาะสมสวย
งาม

3.17
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 21 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา (ตอ)

ประเภทการใชไฟฟา
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย

และแจงคาไฟฟา ท่ีอยูอาศัย กิจการขนาดเล็ก
รวม

3. ความสามารถ (Competence) 3.18
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเครื่องมือ
ในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจด
หนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.38
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง อธิบาย ตอบขอ
สงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา, การชํ าระเงินเปน
ที่นาพอใจ

3.15
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา
ใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ

3.01
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) 3.17
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ ย้ิมแยมแจมใส 3.21
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส และใหคํ าแนะ
น ําที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ

3.07
(ปานกลาง)

2.87
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ และเต็มใจให
บริการ

3.22
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 3.33
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกาย
สะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่

3.35
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง เก่ียวกับการ
บรกิารจดหนวย และพิมพใบแจงคาไฟฟา

3.22
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครือ่งมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทัน
สมัย และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.43
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 21 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา (ตอ)

ประเภทการใชไฟฟา
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย

และแจงคาไฟฟา ท่ีอยูอาศัย กิจการขนาดเล็ก
รวม

6. ความไววางใจ (Reliability) 3.50
(มาก)

3.37
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน

3.65
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟฟาและคิดเงินไดอยางถูก
ตอง

3.48
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใช
ไฟฟา

3.38
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 3.21
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับปริมาณงานและให
บริการไดทั่วถึงทุกบาน

3.39
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใสในการตรวจสอบ
แกไขขอผิดพลาดจากการจดหนวยและแจงคาไฟฟา

3.14
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟาสามารถติดตอ
สอบถามตัวแทนจดหนวยไดสะดวกรวดเร็ว

3.09
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

8. ความปลอดภัย (Security) 3.42
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซ่ือสัตย
สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอื่นๆ

3.51
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและระบบบันทึกขอมูลการจดหนวยมี
ความโปรงใส สามารถตรวจสอบได

3.33
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) 3.16
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ เพ่ือใหผูใชไฟฟาทราบ
ถึงการชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานส่ือตางๆ เชน ปาย
โฆษณา, แผนพับ ฯลฯ

3.03
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 21 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามประเภทการใชไฟฟา (ตอ)

ประเภทการใชไฟฟา
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบการจดหนวย

และแจงคาไฟฟา ท่ีอยูอาศัย กิจการขนาดเล็ก
รวม

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบทุกครั้งกอนการ
ปรบัเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา

2.94
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีด
หรือ รอยแกไข

3.50
(มาก)

3.53
(มาก)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา
(Understanding/Knowing Customer)

3.13
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความตองการของผูใช
ไฟฟา(มาก)ขึ้น

3.15
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุยตามบานผูใชไฟ
ฟานานเนื่องจากจะทํ าใหเสียเวลา

3.22
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน
เนือ่งจากอาจจะทํ าใหจดหนวยผิดพลาดได

3.18
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความ
ตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพ่ือนํ าไปปรับปรุงการ
บริการตอไป

2.97
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
(แปลผล)

3.28
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 21 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน มีความพึงพอ
ใจตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามที่ใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยสวน
ใหญมีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชไฟ
ฟาประเภทกิจการขนาดเล็กใหญมีความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาโดยภาพรวมระดับปานกลาง 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 และ 3.44 ตามลํ าดับ โดยทั้ง 2 ประเภทมีความพึงพอใจตอการจัดสงใบแจง
คาไฟฟาถึงบานในระดับมาก และพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟา ที่สํ านัก
งานการไฟฟา ระดับปานกลาง
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2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ
กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยภาพรวม ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่
สุภาพไพเราะเขาใจงาย ตัวแทนจดหนวยที่มีการแสดงออกที่ดีมีมารยาทใหเกียรติแกเจาของบาน
ผูใชไฟฟาทุกคร้ัง และ เอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาวสารเกี่ยวกับการชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอ
ความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม ในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจเรื่องขอความในใบ
แจงคาไฟฟาที่มีความชัดเจนเขาใจงายที่ผูตอบแบบสอบถาม ระดับมาก

3.  ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ       
กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความสามารถทุกดานในระดับปานกลาง

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy)ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการ
ขนาดเล็กมีความพึงพอใจในความมีนํ้ าใจทุกเร่ืองในระดับปานกลาง

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการ
ขนาดเลก็มีความพึงพอใจตอความนาเชื่อถือทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถาม
ประเภทกิจการขนาดเล็ก  มีความพึงพอใจระดับมากตอเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มี
ความทันสมัย และสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการ
ขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความไววางใจทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบ
ประเภทที่อยูอาศัย มีความพงึพอใจตอการไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอ
ในวันที่ใกลเคียงกัน ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย
และ กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอการตอบสนองลูกคาทุกเร่ืองในระดับปานกลาง

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการ
ขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอความปลอดภัยทุกเร่ืองในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งประเภทที่อยูอาศัย มีความพึงพอใจตอตัวแทนจดหนวยที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริต
ไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย
และ กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจตอการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบถึงการ
ชํ าระเงินดวยวิธีตางๆ โดยผานสื่อตางๆ เชน ปายโฆษณา, แผนพับ ฯลฯ และ การแจงเตือนใหผูใช
ไฟฟาทราบทุกคร้ังกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจดหนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา ในระดับปานกลาง
และมีความพึงพอใจตอใบแจงคาไฟฟาที่มีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข ในระดับ
มาก
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10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามทั้งประเภทที่อยูอาศัย และ กิจการขนาดเล็กมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจัก
ลูกคาในระดับปานกลางทุกเร่ือง

ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

1.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access) 4.00
(มาก)

3.60
(มาก)

2.89
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

   1.1 วิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบาน 4.16
(มาก)

3.81
(มาก)

3.21
(ปานกลาง)

3.84
(มาก)

   1.2 ความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระ
เงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา

3.83
(มาก)

3.39
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

3.42
(ปานกลาง)

2. การตดิตอส่ือสาร (Communication) 3.46
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

2.93
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

    2.1 ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความ
ชัดเจนเขาใจงาย

3.80
(มาก)

3.52
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

    2.2 ตัวแทนจดหนวยใชคํ าพูดที่สุภาพ
ไพเราะ เขาใจงาย

3.38
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

2.91
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    2.3 ตัวแทนจดหนวยมีการแสดงออกที่
ด ีมมีารยาท ใหเกียรติแกเจาของบานผูใช
ไฟฟาทุกครั้ง

3.39
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

2.74
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

    2.4 เอกสารหรือแผนพับที่เผยแพรขาว
สารเก่ียวกับการชํ าระเงินคาไฟฟา มีขอ
ความเขาใจงาย และเหมาะสมสวยงาม

3.28
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

2.65
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท (ตอ)

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

3. ความสามารถ (Competence) 3.33
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

2.78
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    3.1 ตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญใน
การใชเครื่องมือในการปฏิบัติงานไดอยาง
ถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและ
พิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง

3.51
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

    3.2 ตัวแทนจดหนวยสามารถชี้แจง
อธิบาย ตอบขอสงสัย หรือปญหาเกี่ยวกับ
การใชไฟฟา, การชํ าระเงินเปนที่นาพอใจ

3.26
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    3.3 ตัวแทนจดหนวยสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปน
ที่นาพอใจ

3.23
(ปานกลาง)

3.01
(ปานกลาง)

2.32
(นอย)

3.00
(ปานกลาง)

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) 3.22
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

2.81
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    4.1 ตัวแทนจดหนวยมีมนุษยสัมพันธ
ย้ิมแยมแจมใส

3.26
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

2.97
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

    4.2 ตัวแทนจดหนวยใหความเอาใจใส
และใหคํ าแนะนํ าที่ดีตอผูใชไฟฟาเสมอ

3.14
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

2.59
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

    4.3 ตัวแทนจดหนวยมีความสุภาพ และ
เตม็ใจใหบริการ

3.27
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 3.40
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

    5.1 ตัวแทนจดหนวยมีบุคลิกภาพที่ดี
และแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม
กับหนาที่

3.49
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท (ตอ)

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

    5.2 ตัวแทนจดหนวยมีความรอบรูจริง
เก่ียวกับการบริการจดหนวย และพิมพใบ
แจงคาไฟฟา

3.27
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

    5.3 เครื่องมืออุปกรณที่ใชในการจด
หนวย มีความทันสมัยและสามารถใชงาน
ไดอยางมีประสิทธิภาพ

3.45
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

6. ความไววางใจ (Reliability) 3.61
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

    6.1 การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปน
ประจํ าทุกเดือนอยางสมํ่ าเสมอในวันที่
ใกลเคียงกัน

3.78
(มาก)

3.59
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

    6.2 มีการจดหนวยการใชไฟฟาและคิด
เงินไดอยางถูกตอง

3.58
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

    6.3 ตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูล
สวนตัวของผูใชไฟฟา

3.48
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

7. การตอบสนองลูกคา
(Responsiveness)

3.33
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

    7.1 ตัวแทนจดหนวยมีเพียงพอกับ
ปรมิาณงานและใหบริการไดทั่วถึงทุก
บาน

3.51
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

    7.2 ตัวแทนจดหนวยมีความเอาใจใส
ในการตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดจาก
การจดหนวยและแจงคาไฟฟา

3.26
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

2.74
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

    7.3 เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับการใชไฟฟา
สามารถติดตอสอบถามตัวแทนจดหนวย
ไดสะดวกรวดเร็ว

3.23
(ปานกลาง)

3.09
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท (ตอ)

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

8. ความปลอดภัย (Security) 3.49
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

    8.1 ตัวแทนจดหนวยปฏิบัติหนาที่ดวย
ความซ่ือสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคา
ธรรมเนียม หรือคาใชจายอื่นๆ

3.55
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.32
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

    8.2 มาตรการและระบบบันทึกขอมูล
การจดหนวยมีความโปรงใส สามารถ
ตรวจสอบได

3.42
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก
(Tangible)

3.27
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

2.80
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

    9.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ เพ่ือให
ผูใชไฟฟาทราบถึงการชํ าระเงินดวยวิธี
ตางๆ โดยผานส่ือตางๆ เชน ปายโฆษณา,
แผนพับ ฯลฯ

3.17
(ปานกลาง)

3.03
(ปานกลาง)

2.62
(ปานกลาง)

3.02
(ปานกลาง)

    9.2 มีการแจงเตือนใหผูใชไฟฟาทราบ
ทกุครั้งกอนการปรับเปลี่ยนวิธีการจด
หนวย และชํ าระเงินคาไฟฟา

3.03
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

    9.3 ใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไม
มกีารขูดขีดหรือ รอยแกไข

3.60
(มาก)

3.52
(มาก)

3.21
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา
(Understanding/Knowing Customer)

3.22
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

2.63
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

    10.1 ตัวแทนจดหนวยเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชไฟฟา(มาก)ขึ้น

3.28
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

2.56
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

    10.2 ตัวแทนจดหนวยไมหยุดพูดคุย
ตามบานผูใชไฟฟานานเนื่องจากจะทํ าให
เสียเวลา

3.24
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

2.85
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)
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ตารางที่ 22   แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลของระดับความพึงพอใจที่มีตอระบบการจดหนวย และ
แจงคาไฟฟา จํ าแนกตามคุณภาพการบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท (ตอ)

คุณภาพการใหบริการเทียบกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ
คาเฉลี่ย (แปลผล)ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมีตอระบบ

การจดหนวยและแจงคาไฟฟา บริการดีกวา บริการเทา
เทียมกัน

บริการ
ดอยกวา

รวม

    10.3 ตัวแทนจดหนวยไมรับโทรศัพท
ขณะปฏบิตัิงานเนื่องจากอาจจะทํ าใหจด
หนวยผิดพลาดได

3.28
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

2.76
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

    10.4 ตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิด
เห็น ความตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอ
เพ่ือนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป

3.06
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

2.35
(นอย)

2.98
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
(แปลผล)

3.41
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

2.92
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 22 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาทั้ง 10 ดานโดยภาพรวมในระดับปานกลาง

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการ
ไฟฟามีคุณภาพเทาเทียม หรือต่ํ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา
คาโทรศัพท มีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการชํ าระเงินคาไฟฟาที่สํ านักงานการไฟฟา
ในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 และ 2.56 ตามลํ าดับ

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจ
ตอการติดตอสื่อสารในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของ
การไฟฟามีคุณภาพดีกวาและเทาเทียบกับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ า
ประปา คาโทรศัพท มีความพึงพอใจเร่ือง ขอความในใบแจงคาไฟฟามีความชัดเจนเขาใจงาย ใน
ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และ 3.52 ตามลํ าดับ

3. ความสามารถ (Competence) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดาน
ความสามารถในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟ
ฟามีคุณภาพดีกวาและเทาเทียบกับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา    
คาโทรศัพท ฯลฯ มีความพึงพอใจเร่ืองตัวแทนจดหนวยมีความชํ านาญในการใชเคร่ืองมือในการ
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ปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว เชน การจดหนวยและพิมพใบแจงคาไฟฟาไดถูกตอง ในระดับ
มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 และผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามี
คุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึง
พอใจเร่ืองตัวแทนจดหนวยสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใหแกผูใชไฟฟาไดเปนที่นาพอใจ ใน
ระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.32

4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานความมีนํ้ าใจ
ระดับปานกลาง

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อ
ถือระดับปานกลาง ยกเวนเร่ืองเคร่ืองมืออุปกรณที่ใชในการจดหนวย มีความทันสมัย  และสามารถ
ใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ที่ผูตอบแบบสอบถามซึ่งใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามี
คุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ เชน คานํ้ าประปา คาโทรศัพท มีความพึง
พอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53

6. ความไววางใจ (Reliability) ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของ
การไฟฟามีคุณภาพดีกวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอความนาไว
วางใจในระดับมาก ยกเวนเร่ืองตัวแทนจดหนวยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูใชไฟฟา ที่มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 ผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของ
การไฟฟามีคุณภาพเทาเทียบกับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอ
ความนาไววางใจในระดับปานกลาง ยกเวนเร่ือง การไดรับใบแจงคาไฟฟาเปนประจํ าทุกเดือนอยาง
สมํ่ าเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีความพึงพอใจระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และ ผูตอบแบบ
สอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของ
สาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจตอความนาไววางใจในระดับปานกลาง

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการ
ตอบสนองลูกคาในระดับปานกลาง

8. ความปลอดภัย (Security) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอความ
ปลอดภัยในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการบริการของการไฟฟามี
คุณภาพดีกวาคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องตัวแทนจด
หนวยปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตไมมีการเรียกรองคาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.55
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9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึง
พอใจตอการสรางบริการใหเปนที่รูจักในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็น
วาการบริการของการไฟฟามีคุณภาพดีกวา และเทาเทียบกับคุณภาพการบริการของสาธารณูปโภค
อ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากเรื่องใบแจงคาไฟฟามีสภาพสมบูรณ ไมมีการขูดขีดหรือ รอยแกไข
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 และ 3.52 ตามลํ าดับ

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจดานการเขาใจและการรูจักลูกคาในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่ใหความเห็นวา การบริการของการไฟฟามีคุณภาพตํ่ ากวาคุณภาพการบริการของ
สาธารณูปโภคอ่ืนๆ มีความพึงพอใจระดับมากนอยเร่ืองตัวแทนจดหนวยรับฟงความคิดเห็น ความ
ตองการของผูใชไฟฟาอยูเสมอเพื่อนํ าไปปรับปรุงการบริการตอไป มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 2.35
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สวนท่ี 4   ปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆ

จากขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามในการศึกษาครั้งนี้ พบวา มีผูตอบแบบสอบ
ถามที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะ จํ านวน 23 ราย คิดเปนรอยละ 5.9 ของผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 390 ราย โดยมีรายละเอียดดังนี้

1. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการชํ าระคาไฟฟาระบบเดิม คือ มีตัวแทน
มาเก็บเงินที่บานมีความสะดวกกวาระบบใหมที่ใหผูใชไฟฟาไปชํ าระเงินเอง โดยไมใหเหตุผล
ประกอบ จํ านวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 8.7 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้งหมด

2. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการชํ าระคาไฟฟาระบบเดิม คือ มีตัวแทน
มาเก็บเงินที่บานมีความสะดวกกวาระบบใหมที่ใหผูใชไฟฟาไปชํ าระเงินเอง เนื่องจากความลาชา
ในการใหบริการขณะไปชํ าระเงิน จํ านวน 1 ราย คิดเปนรอยละ 4.4 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอ
เสนอแนะทั้งหมด

3. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการชํ าระคาไฟฟาระบบเดิม คือ มีตัวแทน
มาเก็บเงินที่บานมีความสะดวกกวาระบบใหมที่ใหผูใชไฟฟาไปชํ าระเงินเอง เนื่องจากที่พักอาศัยอยู
ไกลจากสํ านักงานการไฟฟา จํ านวน 1 ราย คิดเปนรอยละ 4.4 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอ
แนะทั้งหมด

4. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาการชํ าระคาไฟฟาระบบเดิม คือ มีตัวแทน
มาเก็บเงินที่บานมีความสะดวกกวาระบบใหมที่ใหผูใชไฟฟาไปชํ าระเงินเอง เนื่องจากบริเวณที่จอด
รถของสํ านักงานการไฟฟาไมเพียงพอ จํ านวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 13.0 ของผูที่ใหความเห็นหรือ
ขอเสนอแนะทั้งหมด

5. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาตัวแทนจดหนวยบางราย มีกริยามารยาท
หรือวาจาที่ไมสุภาพ จํ านวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 8.7 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้ง
หมด

6. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาตัวแทนจดหนวยบางรายไมเปดโอกาสให
เจาของบานซักถามหากมีขอสงสัย จํ านวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 8.7 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอ
เสนอแนะทั้งหมด

7. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวา เจาของบานไมเคยพบกับตัวแทนจดหนวย
ทํ าใหไมสามารถสอบถามหรือขอคํ าแนะนํ าตางๆ ได จํ านวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 8.7 ของผูที่ให
ความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้งหมด
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8. เจาของบานไดรับใบแจงคาไฟไมตรงเวลาอยางสมํ่ าเสมอ ทํ าใหบางครั้งไปชํ าระ
เงินลาชากวากํ าหนด แตการตัดไฟของการไฟฟาทํ าตรงเวลาทุกคร้ัง จึงเกิดความไมสะดวก และ
สิ้นเปลืองแกเจาของบาน จํ านวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 13.0 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะ
ทั้งหมด

9. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวา ควรมีการสอบเทียบเครื่องมือวัดคาไฟฟา
โดยเฉพาะจากองคกรภายนอก เพื่อใหเกิดความโปรงใส และเชื่อมั่นจากผูใชไฟฟา จํ านวน 1 ราย
คิดเปนรอยละ 4.3 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้งหมด

10. มีผูตอบแบบสอบถามที่ใหความเห็นวาคาไฟฟามีราคาแพง ควรปรับลดคาไฟฟา
ลงจํ านวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 26.1 ของผูที่ใหความเห็นหรือขอเสนอแนะทั้งหมด
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