
 
บทที่ 4  

ผลการศึกษา  
 

 การศึกษาในหัวขอเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของงาน
ซอมบํารุงระบบส่ือสารของการไฟฟาสวนภูมิภาค  เขต 1 (ภาคใต) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารของพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคใน
พื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) โดยใชแบบสอบถาม จํานวน 302 ชุด  ซ่ึงสอบถามจาก
พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค ในพ้ืนท่ี การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต)  และนําขอมูลท่ี
ไดมาทําการศึกษา โดยแบงผลการศึกษาออกเปน 4  สวนดังตอไปนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก  เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อายกุารทํางาน และรายไดเฉล่ียตอเดือน 

สวนท่ี 2  ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบ  ดานคุณภาพการ 
บริการ 5  ดาน ประกอบดวย  ความนาเช่ือถือ  การตอบสนอง  การใหความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส 
และ  รูปลักษณของการบริการ 

สวนท่ี 3 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบ  ดานคุณภาพการ 
บริการ 5  ดาน ประกอบดวย  ความนาเช่ือถือ  การตอบสนอง  การใหความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส 
และ  รูปลักษณของการบริการ จําแนกตามตําแหนงงาน และหนวยงานท่ีสังกัด  
 สวนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ  ประกอบดวยขอมูลแสดงจํานวน และรอยละ
ของความคิดเห็นและขอเสนอแนะท่ีมีผลตอการทําใหคุณภาพบริการงานซอมบํารุงของแผนก
ระบบส่ือสารในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภมิูภาค เขต1 (ภาคใต) ท่ีไดรับขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน(คน) รอยละ 
ชาย 188 62.3 

หญิง 114 37.7 

รวม 302 100.0 

 
จากตารางท่ี 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศชายมากกวาเพศหญิง คือ

เปนเพศชาย รอยละ 62.3 และเปนเพศหญิง รอยละ 37.7 
 
ตารางท่ี 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน(คน) รอยละ 
ไมเกิน 25 ป 2 0.7 

26- 35 ป 74 24.5 

36- 45 ป 98 32.4 

46 ปข้ึนไป 128 42.4 

รวม 302 100.0 

 
 จากตารางท่ี 3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 46 ปข้ึนไป คิดเปน รอยละ 
42.4รองลงมา อายุ 36-45 ป คิดเปน รอยละ 32.4 อายุ 26-35 ป คิดเปน รอยละ 24.5  และอายุไมเกนิ 
25 ป คิดเปน รอยละ 0.7 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน(คน) รอยละ 
ปริญญาตรี 201 66.5 

ปริญญาโท 28 9.3 

ปวส./อนุปริญญา 73 24.2 

รวม 302 100.0 

 
จากตารางท่ี 4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิด

เปนรอยละ 66.5 รองลงมาเปนระดับปวส./อนุปริญญา รอยละ 24.2 และปริญญาโท คิดเปน รอยละ 
9.3 ตามลําดับ  
 
ตารางท่ี 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับตําแหนงงาน  

 
ระดับตําแหนงงาน จํานวน(คน) รอยละ 

พนักงานระดบัผูบริหารชั้นกลาง 15 5.0 

พนักงานระดบัผูบริหารชั้นตน 86 28.5 

พนักงานระดบั 6-8 106 35.1 

พนักงานระดบั 3-5  95 31.4 

รวม 302 100.0 
 

จากตารางท่ี 5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน พนักงานในระดับ 6-8         
คิดเปนรอยละ 35.1 รองลงมาเปน พนักงานในระดับ 3-5 คิดเปน รอยละ 31.4 พนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นตน คิดเปน รอยละ 28.5 แล พนักงานระดับผูบริหารชั้นกลาง รอยละ 5.0 ตามลําดับ     
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ตารางท่ี 6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุงานกับการไฟฟาสวน
ภูมิภาค (กฟต.1) 
 

อายุงาน  จํานวน(คน) รอยละ 
ไมเกิน 3 ป  11 3.6 

4-6 ป     39 12.9 

7-9 ป 53 17.6 

10  ปข้ึนไป 199 65.9 

รวม 302 100.0 

 
จากตารางท่ี 6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุงานกับการไฟฟาสวน

ภูมิภาค (กฟต.1) 10 ปข้ึนไป คิดเปน รอยละ 65.9 รองลงมาอายุงาน 7-9 ป คิดเปน รอยละ 17.6 อายุ
งาน 4-6 ป คิดเปน รอยละ 12.9 และอายุงานไมเกิน 3 ป คิดเปน รอยละ 3.6   
 
ตารางท่ี 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  
 

หนวยงานท่ีสังกัด  จํานวน(คน) รอยละ 
สํานักงาน กฟต.1 53 17.6 
สํานักงาน ฝปค.(ต.1) 86 28.5 
การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด 78 25.8 
การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ 41 13.6 
การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา 24 7.9 
การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย 13 4.3 
สถานีไฟฟา   7 2.3 

รวม 302 100.0 
 
 จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1) รอย
ละ 28.5 รองลงมาคือ การไฟฟาสวนภมิูภาคจังหวดั รอยละ 25.8 สํานักงาน กฟต.1 รอยละ 17.6 การ
ไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ รอยละ 13.6  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา รอยละ 7.9 การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย รอยละ 4.3 และ สถานีไฟฟา  รอยละ 2.3 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถ่ีในการติดตอใชบริการ 
 

ความถ่ีในการติดตอใชบริการ  จํานวน(คน) รอยละ 
นอยกวา 5 คร้ังตอป 110 36.4 

5-8 คร้ัง/ป 138 45.7 

9-12 คร้ัง/ ป 36 11.9 

มากกวา 12 คร้ัง/ ป 18 6.0 

รวม 302 100.0 

 
 จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการติดตอใชบริการ 5-
8 คร้ังตอป รอยละ 45.7 รองลงมามีความถ่ีในการติดตอใชบริการนอยกวา 5 คร้ังตอป รอยละ 36.4 
ความถ่ีในการติดตอใชบริการ 9-12 คร้ังตอป รอยละ 11.9 และมากกวา 12 คร้ังตอป รอยละ 6.0 
ตามลําดับ  
 
ตารางท่ี 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชองทางในการติดตอใช
บริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
 

ชองทางในการติดตอใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ 
ติดตอดวยตนเอง 74 15.0 
โทรศัพทภายใน 243 49.1 
โทรศัพทภายนอก / มือถือ  105 21.2 
โทรสาร 62 12.5 
ระบบส่ือสารภายใน 11 2.2 

รวม 495 100.0 
หมายเหต:ุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  
 
 จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชชองทางการติดตอใชบริการงาน
ซอมบํารุงรักษาระบบสื่อสารโดยการใชโทรศัพทภายใน รอยละ 49.1 รองลงมา ใชโทรศัพท
ภายนอก/มือถือ รอยละ 21.2  ติดตอดวยตนเอง รอยละ 15.0 และใชระบบส่ือสารภายใน รอยละ 2.2 
ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับความถี่ในการใช
บริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
 

ภารกิจ / ลักษณะงานที่ติดตอใชบริการ 

ระดับความถ่ีในการติดตอใชบริการ 
รวม 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

จํานวน จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

1. งานสื่อสารอุปกรณสํานักงาน  10 21 99 146 26 302 
( หมายเลขโทรศัพท,ตูสาขาโทรศัพท
,เครื่องโทรศัพท    เครื่องโทรสาร) 

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

2. งานสื่อสารอุปกรณระบบ  50 12 130 106 4 302 
โทรทัศนวงจรปด/อุปกรณประชุม
ทางไกลผานจอภาพ 

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

3. งานสื่อสารระบบเสียงตามสาย   99 97 71 29 6 302 
และระบบเสียงหองประชุม  (32.8) (32.1) (23.5) (9.6) (2.0) (100.0) 
4. งานสื่อสารระบบวิทยุรับ-สง  90 52 63 87 10 302 
  (29.8) (17.2) (20.9) (28.8) (3.3) (100.0) 
5. งานสื่อสารระบบควบคุมการ  118 79 68 28 9 302 
จาย ไฟฟาอัตโนมัติ    (39.1) (26.1) (22.5) (9.3) (3.0) (100.0) 
6. งานสื่อสารระบบเครือขาย  94 89 69 40 10 302 
เคเบิลใยแกวนําแสง   (31.1) (29.5) (22.9) (13.2) (3.3) (100.0) 
7. งานสื่อสารระบบสื่อสัญญาณ 116 98 55 31 2 302 
ความเร็วสูง (38.4) (32.4) (18.2) (10.3) (0.7) (100.0) 

 
 จากตารางท่ี 10  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความถ่ีใชบริการ งานส่ือสารอุปกรณ
สํานักงาน  ( หมายเลขโทรศัพท,ตูสาขาโทรศัพท,เคร่ืองโทรศัพท    เคร่ืองโทรสาร) สวนใหญใน
ระดับมาก   (รอยละ 48.3)  งานส่ือสารอุปกรณระบบโทรทัศนวงจรปด/อุปกรณประชุมทางไกล
ผานจอภาพ สวนใหญมีความถ่ีใชบริการ ในระดับปานกลาง (รอยละ 43.0) งานส่ือสารระบบเสียง
ตามสายและระบบเสียงหองประชุม สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอย (รอยละ 32.8) งาน
ส่ือสารระบบวิทยุรับ-สง สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด (รอยละ 29.8) งานส่ือสาร
ระบบควบคุมการจาย ไฟฟาอัตโนมัติ   สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด (รอยละ 
39.1) งานส่ือสารระบบเครือขายเคเบิลใยแกวนําแสง สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอย
ท่ีสุด (รอยละ 31.1)งานส่ือสารระบบส่ือสัญญาณความเร็วสูง สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับ
นอยท่ีสุด (รอยละ 38.4) 
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สวนท่ี 2 ขอมูลดานความพงึพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพการบริการ งานซอม
บํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
 
ตารางท่ี 11  แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ  

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

1.ความรูในงานของพนักงาน  0 5 41 228 28 302 3.92 พอใจ 1 
และความสามารถในการรวม
ทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ 

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

2.ความสามารถของพนักงาน 3 10 141 131 17 302 3.49 เฉยๆ 4 
ในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นได
ทันถวนที 

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

3.ความสามารถในการ 2 14 131 148 7 302 3.48 เฉยๆ 5 
ปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา (0.7) (4.6) (43.4) (49.0) (2.3) (100.0)    
4.การปฏิบัติตามข้ันตอนการ 2 20 59 205 16 302 3.71 พอใจ 2 
ใหบริการ และมีกระบวนการ
ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจ
งาย 

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

5.ความถูกตองของงานที่ให 2 19 73 188 20 302 3.68 พอใจ 3 
บริการตามขอกําหนดของ
งานบริการ  พรอมจัดทํา
เอกสารสรุปรายงานแจงให
ทราบ 

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

คาเฉล่ียรวม 3.65  
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 จากตารางท่ี 11  พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ดานความ
นาเช่ือถือ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.65)  โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและความสามารถในการ
รวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.92) รองลงมา คือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.71) และความถูกตองของ
งานท่ีใหบริการ ตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ 
(คาเฉล่ีย 3.68)   
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ตารางท่ี 12  แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง 
 

ดานการตอบสนอง 

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

6.พนักงานใหบริการไดตาม 0 16 143 125 18 302 3.48 เฉยๆ 4 
ระยะเวลาที่รองขอ (0.0) (5.3) (47.3) (41.4) (6.0) (100.0)     
7.การติดตอระหวางสวนงาน
มี การรับ-สงขอมูลอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว    

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

8.การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ  2 8 75 205 12 302 3.72 พอใจ 2 
อุปกรณสํารอง ที่เก่ียวของกับ
การทํางานใหพรอมกับการ
ทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด 

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

9. ความสามารถในการตอบ
ขอ ซักถาม และช้ีแจงขอ
สงสัย  และสามารถแกไข
ปญหาหรือขอผิดพลาดได
อยางรวดเร็ว   

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

10. ขั้นตอนการใหบริการไม 
ยุงยาก  ซับซอน และมีความ
คลองตัว 

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

คาเฉล่ียรวม 3.60  
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 จากตารางท่ี 12 พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ดานการ
ตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.60)  โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการ
ทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.72) และข้ันตอนการใหบริการ
ไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.69)  
 
ตารางท่ี 13  แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจ  
 

ดานการใหความมั่นใจ  

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

11.ความรู ความชํานาญ ของ 
พนักงานในการใชงาน
อุปกรณสื่อสารและ
ความสามารถใหคําแนะนําแก
ผูรับบริการ 

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

12.ความสามารถของ
พนักงานในการใหขอมูล 
วิเคราะหในสิ่งที่เก่ียวของกับ
การบริการแกสวนงานที่
เก่ียวของ 

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

13. มีพนักงานเพียงพอกับ
งานใหบริการ  มีอัธยาศัย
ไมตรี และสรางความ
ประทับใจท่ีดี 

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

คาเฉล่ียรวม  3.67   
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 จากตารางท่ี 13  พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ดานการใหความ
ม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.67)  โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการ 
มีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.84)  ความสามารถของพนักงานในการให
ขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ (คาเฉลี่ย 3.62) และ ความรู 
ความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับ 
บริการ (คาเฉล่ีย 3.55)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



26 

ตารางท่ี 14  แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส  
 

ดานการดูแลเอาใจใส 

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

14. ความสนใจและเอาใจใส  
ของพนักงาน พรอมทั้ง
ความสามารถในการติดตอ
ประสานงานและรับผิดชอบ
งานทุกขั้นตอน 

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

15. การสื่อสารขอมูล  แจง 
สถานะงาน และ รายงานผล
การใหบริการ พรอมทั้งรับฟง
ขอเสนอแนะของสวนงานที่
เก่ียวของเพื่อนําไปปรับปรุง
การบริการใหดีขึ้น 

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

16. การตระหนักถึงความ 
ตองการของผูรับบริการ และ
สามารถตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว 

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

17. ความสามารถในการ
ปฏิบัติ  

0 
15 152 111 24 302 

3.48  เฉยๆ 2

ตามคําขอพิเศษหรือเรื่องดวน (0.0) (5.0) (50.3) (36.8) (7.9) (100.0)    

คาเฉล่ียรวม 3.42   

  
 จากตารางท่ี 14  พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ดานการดูแลเอา
ใจใสโดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ  (คาเฉล่ีย 3.42)  โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ คือ ความสนใจ เอาใจใสของพนักงาน พรอมท้ัง
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.50) ปจจัยยอยท่ีมี
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คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับ คือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอ
พิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.48) การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถ
ตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.36) การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ 
รายงานผลการใหบริการ พรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะของสวนงานที่เกี่ยวของเพื่อนําไปปรับปรุง
การบริการใหดีข้ึน (คาเฉล่ีย 3.33) 
 
ตารางท่ี 15  แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการบริการ 
 

ดานรูปลักษณของการ
บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

รวม  คา 
เฉล่ีย 

แปล
ผล 

ลําดับ
ท่ี 

ไม
พอใจ
มาก 

ไม
พอใจ 

เฉยๆ พอใจ 
พอใจ
มาก 

จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน  จํานวน 

(รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ)  (รอยละ) 

18.ความเพียงพอของ
เครื่องมือ และอุปกรณในการ
ใหบริการ 

2 11 75 199 15 302 3.71 พอใจ 4 

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

19.ความทันสมัยของ
เครื่องมือ และอุปกรณในการ
ใหบริการ 

0 10 68 214 10 302 3.74 พอใจ 3 

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

20. ความเพียงพอและความ 
สะดวกของชองทางการ
ติดตอสื่อสารในการขอรับ
บริการ 

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

21.ความสะอาด เปนระเบียบ 0 8 118 158 18 302 3.62 พอใจ 6 
ของสถานที่ในการใหบริการ (0.0) (2.6) (39.1) (52.3) (6.0) (100.0)    
22. เอกสารที่ใชในการติดตอ 0 10 95 181 16 302 3.67 พอใจ 5 
สื่อสารที่งายตอการใชงาน (0.0) (3.3) (31.5) (59.9) (5.3) (100.0)    
23.พนักงานแตงกายสุภาพ 2 10 48 216 26 302 3.84 พอใจ 2 
เรียบรอย ปลอดภัย ตาม
ขอกําหนดของหนวยงาน 

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

คาเฉล่ียรวม 3.74  



28 

 จากตารางท่ี 15  พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ดานรูปลักษณ
ของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.74)  โดยปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความเพียงพอและความ
สะดวกของชองทางการติดตอ ส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.85)  พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอย ปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉลี่ย 3.84)  และความทันสมัยของเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.74) 
 
ตารางท่ี 16 แสดงสรุปคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
องคประกอบของคุณภาพบริการ  
 

คุณภาพบริการ คาเฉล่ีย
ระดับความ
พึงพอใจ 

แปลผล ลําดับท่ี 

ความนาเช่ือถือ   3.65 พอใจ 3 
การตอบสนอง   3.60 พอใจ 4 
การใหความมัน่ใจ 3.67 พอใจ 2 
การดูแลเอาใจใส 3.42 เฉยๆ 5 
รูปลักษณของการบริการ 3.74 พอใจ 1 

คาเฉล่ียรวม 3.61 พอใจ 
 
 จากตารางท่ี 16 พบวาระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
องคประกอบของคุณภาพบริการ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 
3.61)  โดยองคประกอบท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจเรียงตามลําดับ 
คือ ดานรูปลักษณของการบริการ (คาเฉล่ีย 3.74)  ดานการใหความม่ันใจ  (คาเฉล่ีย 3.67)  ดานความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.65)  ดานการตอบสนอง (คาเฉลี่ย 3.60)  และองคประกอบท่ีมีผลตอระดับ
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆคือ ดานการดูแลเอาใจใส (คาเฉล่ีย 3.42)  
 
 
 
 



29 

สวนท่ี 3 ขอมูลดานความพงึพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพการบริการ งานซอม
บํารุงรักษาระบบส่ือสาร จําแนกตามตําแหนงงาน และหนวยงานท่ีสังกัด  
 

ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามตําแหนงงาน  

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงาน และความสามารถในการรวมทํางาน 0 0 3 10 2 15 3.93

กับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (20.0)  (66.7)  (13.3)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี 0 2 4 5 4 15 3.73

เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (13.3)  (26.7)  (33.3)  (26.7)  (100.0) พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 2 3 8 2 15 3.67

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 2 3 10 0 15 3.53

กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (13.3)  (20.0)  (66.7)  (0.0)  (100.0) พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 2 0 12 1 15 3.8

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (13.3)  (0.0)  (80.0)  (6.7)  (100.0) พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.6825

พอใจ

1.ความรูในงาน และความสามารถในการรวมทํางาน 0 2 10 66 8 86 3.93

กับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (2.3)  (11.6)  (76.7)  (9.3)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี 0 6 39 38 3 86 3.44

เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (7.0)  (45.3)  (44.2)  (3.5)  (100.0) เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 7 42 35 2 86 3.37

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 10 26 46 4 86 3.51

กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (11.6)  (30.2)  (53.5)  (4.7)  (100.0) พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 10 26 48 2 86 3.49

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (11.6)  (30.2)  (55.8)  (2.3)  (100.0) เฉยๆ
คาเฉล่ียรวม 3.4525

เฉยๆ

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงาน และความสามารถในการรวมทํางาน 0 3 13 78 12 106 3.93

กับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (2.8)  (12.3)  (73.6)  (11.3)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี 3 2 48 46 7 106 3.49

เกิดขึ้นไดทันถวงที  (2.8)  (1.9)  (45.3)  (43.4)  (6.6)  (100.0) เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 2 3 42 57 2 106 3.51

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 2 6 12 78 8 106 3.79

กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (1.9)  (5.7)  (11.3)  (73.6)  (7.5)  (100.0) พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 2 5 23 64 12 106 3.75

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (1.9)  (4.7)  (21.7)  (60.4)  (11.3)  (100.0) พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.635

พอใจ

รวม คาเฉล่ีย
ระดับความพงึพอใจ

ดานความนาเชื่อถือ

ดานความนาเชื่อถือ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

ตําแหนงงาน

ตําแหนงงาน

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

พนักงานระดับ 
6-8

 



30 

ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามตําแหนงงาน ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงาน และความสามารถในการรวมทํางาน 0 0 15 74 6 95 3.91

กับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (15.8)  (77.9)  (6.3)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี 0 0 50 42 3 95 3.51

เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (0.0)  (52.6)  (44.2)  (3.2)  (100.0) พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 2 44 48 1 95 3.51

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 2 18 71 4 95 3.81

กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (2.1)  (18.9)  (74.7)  (4.2)  (100.0) พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 2 24 64 5 95 3.76

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (2.1)  (25.3)  (67.4)  (5.3)  (100.0) พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.6475

พอใจ

ตําแหนงงาน ดานความนาเชื่อถือ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

พนักงานระดับ 
3-5

 
 
 จากตารางท่ี 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นกลาง มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.68) รองลงมาคือ พนักงานระดับ 3-5  (คาเฉล่ีย 
3.65) พนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.64) และมีระดับความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
เฉยๆคือ พนักงานระดับผูบริหารชั้นตน (คาเฉล่ีย 3.45)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียง
ตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ี
เกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 3.93) ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ พรอม
จัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.80) และความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที (คาเฉล่ีย 3.73)   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดบัผูบริหารชั้นตน มีปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียระดบัความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ
คือความรูในงานของพนักงานและความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 
3.93) และ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย 
(คาเฉล่ีย 3.51) และมีระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.49)   
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6-8 มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรู
ในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 3.93) 
การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 
3.79) ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุป
รายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.75)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 3-5 มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรู
ในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 3.91) 
การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบที่ชัดเจนและเขาใจงาย(คาเฉล่ีย 
3.81) และความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุป
รายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.76) 
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ตารางท่ี 18 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง จําแนกตามตําแหนงงาน  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 2 5 7 1 15 3.47

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูลอยาง 0 0 5 10 0 15 3.67

ถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (33.3)  (66.7)  (0.0)  (100.0) พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (26.7)  (73.3)  (0.0)  (100.0) พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 0 8 6 1 15 3.53

สงสัยและแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (53.3)  (40)  (6.7)  (100.0) พอใจ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 2 3 8 2 15 3.67

และมีความคลองตัว  (0.0)  (13.3)  (20.0)  (53.3)  (13.3)  (100.0) พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.61

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 10 44 27 5 86 3.31

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูลอยาง 0 12 24 42 8 86 3.53

ถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (14)  (27.9)  (48.8)  (9.3)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (9.3)  (30.2)  (55.8)  (4.7)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 5 48 31 2 86 3.35

สงสัยและแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (5.8)  (55.8)  (36)  (2.3)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 3 4 28 44 7 86 3.56

และมีความคลองตัว  (3.5)  (4.7)  (32.6)  (51.2)  (8.1)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.46

เฉยๆ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 4 51 45 6 106 3.50

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูลอยาง 0 4 22 68 12 106 3.83

ถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (20.8)  (64.2)  (11.3)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (1.9)  (0.0)  (23.6)  (68.9)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 1 8 55 35 7 106 3.37

สงสัยและแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.9)  (7.5)  (51.9)  (33.0)  (6.6)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 3 4 25 62 12 106 3.72

และมีความคลองตัว  (2.8)  (3.8)  (23.6)  (58.5)  (11.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.67

พอใจ

คาเฉล่ีย
ระดับความพงึพอใจ

รวม
ดานการตอบสนองตําแหนงงาน

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

พนักงานระดับ 
6-8
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ตารางท่ี 18 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง จําแนกตามตําแหนงงาน  (ตอ)  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 0 43 46 6 95 3.61

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูลอยาง 0 0 23 66 6 95 3.82

ถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (24.2)  (69.5)  (6.3)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (21.1)  (76.8)  (2.1)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 3 50 39 3 95 3.44

สงสัยและแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (3.2)  (52.6)  (41.1)  (3.2)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 2 20 69 4 95 3.79

และมีความคลองตัว  (0.0)  (2.1)  (21.1)  (72.6)  (4.2)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.69

พอใจ

ตําแหนงงาน ดานการตอบสนอง

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

พนักงานระดับ 
3-5

 
 
 จากตารางท่ี 18 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 3-5 มี
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับพอใจ  (คาเฉล่ีย 3.69) รองลงมาคือ พนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.64) พนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นกลาง (คาเฉล่ีย 3.61) และ มีระดับความพึงพอใจท่ีโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับเฉยๆ คือ 
พนักงานระดับผูบริหารชั้นตน (คาเฉล่ีย 3.45)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียง
ตามลําดับคือ  การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการ
ทํางานครบถวนและไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.73) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67)  และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความ
คลองตัว (คาเฉล่ีย 3.67) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารชั้นตน  มีปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ
คือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.56) การจัดเตรียม
เอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.56) และ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   
(คาเฉล่ีย 3.53) 
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6-8  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในระดับพอใจเรียงตามลําดับคือ การ
ติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 3.83) การจัดเตรียม
เอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.76 ) และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว 
(คาเฉล่ีย 3.72) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ  3-5   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและ
ไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.81) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   
(คาเฉล่ีย 3.82) และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.79) 
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ตารางท่ี 19 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจจําแนกตามตําแหนงงาน  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 0 3 10 2 15         3.93 

อปุกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (0.0)  (20.0)  (66.7)  (13.3)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงที่ 0 0 6 9 0 15         3.60 

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (40.0)  (60.0)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร 0 0 0 13 2 15         4.13 

มีอธัยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี  (0.0)  (0.0)  (0.0)  (86.7)  (13.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉลี่ยรวม         3.89 

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 4 8 28 42 4 86 3.4

อปุกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (4.7)  (9.3)  (32.6)  (48.8)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงที่ 0 8 35 39 4 86 3.45

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (9.3)  (40.7)  (45.3)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร 0 7 21 51 7 86 3.67

มีอธัยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี  (0.0)  (8.1)  (24.4)  (59.3)  (8.1)  (100.0)  พอใจ

คาเฉลี่ยรวม 3.51

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 2 6 34 51 13 106 3.63

อปุกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (1.9)  (5.7)  (32.1)  (48.1)  (12.3)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงที่ 0 5 37 44 20 106 3.75

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (4.7)  (34.9)  (41.5)  (18.9)   (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร 0 2 18 74 12 106 3.91

มีอธัยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี  (0.0)  (1.9)  (17.0)  (69.8)  (11.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.76

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 5 39 47 4 95 3.53

อปุกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (5.3)  (41.1)  (49.5)  (4.2)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงที่ 0 2 40 45 8 95 3.62

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (2.1)  (42.1)  (47.4)  (8.4)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร 0 4 8 79 4 95 3.87

มีอธัยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี  (0.0)  (4.2)  (8.4)  (83.2)  (4.2)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.67

พอใจ

พนักงานระดับ 
3-5

ดานการใหความม่ันใจตาํแหนงงาน

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

พนักงานระดับ 
6-8

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉลี่ย
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 จากตารางท่ี 19 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นกลาง มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับพอใจ (คาเฉลี่ย 3.89) รองลงมาคือพนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.76) พนักงานระดับ 3-5      
(คาเฉล่ีย 3.67) และ พนักงานระดับผูบริหารชั้นตน (คาเฉล่ีย 3.51)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลว
พบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียง
ตามลําดับคือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 4.13)  และความรู ความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและ
ความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.93) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารชั้นตน  มีปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ  มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.67) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6-8  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.91)  
และความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานที่เกี่ยวของ 
(คาเฉล่ีย 3.75)  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานเปนพนักงาน 3-5   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ  มีพนักงานเพียงพอกับ
งานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางท่ี 20 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความดูแลเอาใจใส จําแนกตามตําแหนงงาน 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 0 5 8 2 15 3.8

ตดิตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกข้ันตอน  (0.0)  (0.0)  (33.3)  (53.3)  (13.3)  (100.0) พอใจ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 0 7 8 0 15 3.53

การใหบรกิาร พรอมทั้งรบัฟงขอเสนอแนะเพือ่นําไป  (0.0)  (0.0)  (46.7)  (53.3)  (0.0)  (100.0) พอใจ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 0 13 0 2 15 3.27

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (86.7)  (0.0)  (13.3)  (100.0) เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัต ิตามคําขอพเิศษ 0 0 8 6 1 15 3.53

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (53.3)  (40.0)  (6.7)  (100.0) พอใจ
คาเฉลี่ยรวม         3.53 

พอใจ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 5 47 30 4 86 3.38

ตดิตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกข้ันตอน  (0.0)  (5.8)  (54.7)  (34.9)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 10 52 23 1 86 3.17

การใหบรกิาร พรอมทั้งรบัฟงขอเสนอแนะเพือ่นําไป  (0.0)  (11.6)  (60.5)  (26.7)  (1.2)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 7 54 21 4 86 3.26

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (8.1)  (62.8)  (24.4)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัต ิตามคําขอพเิศษ 0 10 45 25 6 86 3.31

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (11.6)  (52.3)  (29.1)  (7.0)  (100.0)  เฉยๆ
คาเฉลี่ยรวม 3.28

เฉยๆ

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 7 52 37 10 106 3.47

ตดิตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกข้ันตอน  (0.0)  (6.6)  (49.1)  (34.9)  (9.4)  (100.0)  เฉยๆ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 4 63 33 6 106 3.39

การใหบรกิาร พรอมทั้งรบัฟงขอเสนอแนะเพือ่นําไป  (0.0)  (3.8)  (59.4)  (31.1)  (5.7)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 3 61 32 10 106 3.46

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (2.8)  (57.5)  (30.2)  (9.4)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัต ิตามคําขอพเิศษ 0 5 52 37 12 106 3.53

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (4.7)  (49.1)  (34.9)  (11.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.46

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 1 43 46 5 95 3.58

ตดิตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกข้ันตอน  (0.0)  (1.1)  (45.3)  (48.4)  (5.3)  (100.0)  พอใจ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 2 56 35 2 95 3.39

การใหบรกิาร พรอมทั้งรบัฟงขอเสนอแนะเพือ่นําไป  (0.0)  (2.1)  (58.9)  (36.8)  (2.1)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 0 66 23 6 95 3.37

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (69.5)  (24.2)  (6.3)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัต ิตามคําขอพเิศษ 0 0 47 43 5 95 3.56

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (49.5)  (45.3)  (5.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.48

เฉยๆ

พนักงานระดับ
3-5

ตาํแหนง ดานการดูแลเอาใจใส
ระดับความพงึพอใจ

รวม คา เฉลี่ย

ดานการดูแลเอาใจใสตาํแหนง

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

พนักงานระดับ
6-8

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉลี่ย

 
 



38 

 จากตารางท่ี 20 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ
ผูบริหารช้ันกลาง มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส โดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.53) มีระดับความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับเฉยๆคือ พนักงาน
ระดับ 3-5 (คาเฉล่ีย 3.48) และพนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.46) พนักงานระดับผูบริหารชั้นตน 
(คาเฉล่ีย 3.28)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในระดับพอใจคือ ความ
สนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน 
(คาเฉล่ีย 3.80) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในระดับเฉยๆ เรียง
ตามลําดับคือ ความสนใจ เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงาน
ทุกข้ันตอน    (คาเฉล่ีย 3.38) และความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน 
(คาเฉล่ีย 3.31) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6 - 8  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในระดับพอใจ คือ ความสามารถใน
การปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 3-5  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในระดับพอใจเรียงตามลําดับ คือ ความ
สนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน 
(คาเฉล่ีย 3.58) และความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.56) 
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ตารางท่ี 21 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ใน
การรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการบริการ  จําแนกตามตาํแหนงงาน  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือ และอปุกรณ 0 1 3 10 1 15 3.73

ที่ในการใหบรกิาร  (0.0)  (6.7)  (20.0)  (66.7)  (6.7)  (100.0) พอใจ

19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอปุกรณ 0 2 2 11 0 15         3.60 

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (13.3)  (13.3)  (73.3)  (0.0)  (100.0) พอใจ

20. ความเพยีงพอและความสะดวก 0 0 3 8 4 15 4.07

ของชองทางการตดิตอส่ือสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (20.0)  (53.3)  (26.7)  (100.0) พอใจ

21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการ 0 0 0 13 2 15 4.13

ใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (0.0)  (86.7)  (13.3)  (100.0) พอใจ

22. เอกสารท่ีใชในการตดิตอส่ือสารที่งาย 0 0 4 11 0 15 3.73

ตอการใชงาน  (0.0)  (0.0)  (26.7)  (73.3)  (0.0)  (100.0) พอใจ

23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย ปลอดภยั 0 0 0 13 2 15 4.13

ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (0.0)  (0.0)  (86.7)  (13.3)  (100.0) พอใจ

คาเฉลี่ยรวม         3.90 

พอใจ

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือ และอปุกรณ 0 7 29 47 3 86 3.53

ที่ในการใหบรกิาร  (0.0)  (8.1)  (33.7)  (54.7)  (3.5)  (100.0)  พอใจ

19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอปุกรณ 0 4 32 50 0 86 3.53

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (4.7)  (37.2)  (58.1)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

20. ความเพยีงพอและความสะดวก 0 3 19 53 11 86 3.84

ของชองทางการตดิตอส่ือสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (3.5)  (22.1)  (61.6)  (12.8)  (100.0)  พอใจ

21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการ 0 6 36 40 4 86 3.49

ใหบรกิาร  (0.0)  (7)  (41.9)  (46.5)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ

22. เอกสารท่ีใชในการตดิตอส่ือสารที่งาย 0 8 31 42 5 86 3.51

ตอการใชงาน  (0.0)  (9.3)  (36)  (48.8)  (5.8)  (100.0)  พอใจ

23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย ปลอดภยั 0 7 21 49 9 86 3.7

ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (8.1)  (24.4)  (57)  (10.5)  (100.0)  พอใจ
คาเฉลี่ยรวม 3.60

พอใจ

ดานรปูลักษณของการบรกิารตาํแหนงงาน

ผูบรหิารชั้นกลาง

ผูบรหิารชั้นตน

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉลี่ย
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ตารางท่ี 21 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ใน
การรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามตาํแหนงงาน (ตอ) 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือ และอุปกรณ 1 2 21 74 8 106 3.81

ที่ในการใหบรกิาร  (0.9)  (1.9)  (19.8)  (69.8)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณ 0 2 13 83 8 106 3.92

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (1.9)  (12.3)  (78.3)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

20. ความเพยีงพอและความสะดวก 0 3 26 62 15 106 3.84

ของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (2.8)  (24.5)  (58.5)  (14.2)  (100.0)  พอใจ

21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการ 0 2 45 51 8 106 3.61

ใหบรกิาร  (0.0)  (1.9)  (42.5)  (48.1)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงาย 0 2 27 69 8 106 3.78

ตอการใชงาน  (0.0)  (1.9)  (25.5)  (65.1)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย ปลอดภัย 2 3 13 82 6 106 3.82

ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (1.9)  (2.8)  (12.3)  (77.4)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.80

พอใจ

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือ และอุปกรณ 1 1 22 68 3 95 3.75

ที่ในการใหบรกิาร  (1.1)  (1.1)  (23.2)  (71.6)  (3.2)  (100.0)  พอใจ

19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณ 0 2 21 70 2 95 3.76

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (2.1)  (22.1)  (73.7)  (2.1)  (100.0)  พอใจ

20. ความเพยีงพอและความสะดวก 0 1 22 64 8 95 3.83

ของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (1.1)  (23.2)  (67.4)  (8.4)  (100.0)  พอใจ

21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการ 0 0 37 54 4 95 3.65

ใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (38.9)  (56.8)  (4.2)  (100.0)  พอใจ

22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงาย 0 0 33 59 3 95 3.68

ตอการใชงาน  (0.0)  (0.0)  (34.7)  (62.1)  (3.2)  (100.0)  พอใจ

23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย ปลอดภัย 0 0 14 72 9 95 3.95

ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (0.0)  (14.7)  (75.8)  (9.5)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.77

พอใจ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉล่ีย

พนักงานระดับ 
6-8

พนักงานระดับ 
3-5

ตําแหนงงาน ดานรปูลักษณของการบรกิาร

 
 
 จากตารางท่ี 21 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ
ผูบริหารชั้นกลาง มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.90) รองลงมาคือ พนักงานระดับ 6-8 (คาเฉล่ีย 3.80) พนักงาน
ระดับ 3-5     (คาเฉล่ีย 3.77) และพนักงานระดับผูบริหารช้ันตน (คาเฉล่ีย 3.60)  เม่ือพิจารณา
รายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง  มีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ
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คือ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.13) และพนักงานแตงกาย
สุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 4.13) และความเพียงพอและ
ความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 4.07) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับผูบริหารชั้นตน  มีปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจคือ 
ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.84) 
และพนักงานแตงกายสุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.70) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 6-8   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจคือ ความ
ทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.92) ความเพียงพอและความสะดวก
ของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.84) พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย
ปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.82) และ ความเพียงพอของเครื่องมือและ
อุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.81) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานเปนพนักงานระดับ 3-5   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจคือ พนักงานแตง
กายสุภาพ เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.95) และ ความเพียงพอและ
ความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.83) 
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ตารางท่ี 22 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก

( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 0 2 47 4 53 4.04

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (3.8)  (88.7)  (7.5)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 1 1 26 23 2 53 3.45

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (1.9)  (1.9)  (49.1)  (43.4)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 1 1 23 26 2 53 3.51

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 1 3 11 35 3 53 3.68

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (1.9)  (5.7)  (20.8)  (66.0)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 1 3 13 33 3 53 3.64

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (1.9)  (5.7)  (24.5)  (62.3)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.66

พอใจ

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 2 13 62 9 86 3.91

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (2.3)  (15.1)  (72.1)  (10.5)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 2 4 40 32 8 86 3.47

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (2.3)  (4.7)  (46.5)  (37.2)  (9.3)  (100.0)  เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 1 3 33 45 4 86 3.56

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 1 5 14 60 6 86 3.76

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (1.2)  (5.8)  (16.3)  (69.8)  (7.0)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 1 4 16 57 8 86 3.78

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (1.2)  (4.7)  (18.6)  (66.3)  (9.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.70

พอใจ

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 1 12 58 7 78 3.91

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (1.3)  (15.4)  (74.4)  (9.0)  (100.0) พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 2 44 29 3 78 3.42

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (2.6)  (56.4)  (37.2)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 3 42 33 0 78 3.38

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 6 21 47 4 78 3.63

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (7.7)  (26.9)  (60.3)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 7 26 41 4 78 3.54

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (9)  (33.3)  (52.6)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.58

พอใจ

ดานความนาเชื่อถือสังกัด

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย
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ตารางท่ี 22 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก

( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 0 5 30 6 41 4.02

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (12.2)  (73.2)  (14.6)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 3 19 17 2 41 3.44

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (7.3)  (46.3)  (41.5)  (4.9)  (100.0)  เฉยๆ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 4 13 24 0 41 3.49

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 3 7 28 3 41 3.76

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (7.3)  (17.1)  (68.3)  (7.3)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 3 7 27 4 41 3.78

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (7.3)  (17.1)  (65.9)  (9.8)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.70

พอใจ

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 1 4 19 0 24 3.75

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (4.2)  (16.7)  (79.2)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 0 8 14 2 24 3.75

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (0.0)  (33.3)  (58.3)  (8.3)  (100.0)  พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 2 11 10 1 24 3.42

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 0 2 22 0 24 3.92

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (0.0)  (8.3)  (91.7)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 0 4 20 0 24 3.83

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (0.0)  (16.7)  (83.3)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.73

พอใจ

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 1 4 6 2 13 3.69

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (7.7)  (30.8)  (46.2)  (15.4)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 0 2 11 0 13 3.85

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (0.0)  (15.4)  (84.6)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 1 7 5 0 13 3.31

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 3 4 6 0 13 3.23

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (23.1)  (30.8)  (46.2)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 2 5 5 1 13 3.38

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (15.4)  (38.5)  (38.5)  (7.7)  (100.0)  เฉยๆ

คาเฉล่ียรวม 3.49

เฉยๆ

สังกัด ดานความนาเชื่อถือ

ระดับความพงึพอใจ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย

รวม คาเฉล่ีย
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ตารางท่ี 22 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  ( ตอ ) 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก

( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

1.ความรูในงานของพนักงาน และความในการรวม 0 0 1 6 0 7 3.86

ทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (85.7)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

2.ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 0 0 2 5 0 7 3.71

ที่เกิดขึ้นไดทันถวงที  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

3.ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา 0 0 2 5 0 7 3.71

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

4.การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิาร และมี 0 0 0 7 0 7 4

ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  (0.0)  (0.0)  (0.0)  (100)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

5.ความถูกตองของงานท่ีใหบรกิารตามขอกําหนดของ 0 0 2 5 0 7 3.71

งานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรปุรายงานแจงใหทราบ  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.80

พอใจ

สังกัด ดานความนาเชื่อถือ

ระดับความพงึพอใจ

สถานีไฟฟา

รวม คาเฉล่ีย

 
 
 จากตารางท่ี 22 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดสถานีไฟฟา มีระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ  โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับพอใจ  (คาเฉล่ีย 3.80) รองลงมา
คือผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา  (คาเฉล่ีย 3.73) ผูตอบแบบสอบถามท่ี
สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ และ ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.70)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด
สํานักงาน กฟต.1   (คาเฉลี่ย 3.66) และ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด   
(คาเฉล่ีย 3.58)  และโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับเฉยๆ คือ การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย (คาเฉล่ีย 
3.49)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของ
พนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 4.04) และการ
ปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 
3.68) และความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุป
รายงานแจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.64) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1)   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงาน
ของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.91)  ความ
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ถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงให
ทราบ    (คาเฉล่ีย 3.78) และ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ี
ชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.76) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรู
ในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.91)  
และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย 
(คาเฉล่ีย 3.63) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรู
ในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ (คาเฉล่ีย 4.02) 
ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงาน
แจงใหทราบ (คาเฉล่ีย 3.78) และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบ
ท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.76) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การปฏิบัติ
ตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.92) ความ
ถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงให
ทราบ (คาเฉล่ีย 3.83) ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงาน
ท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉลี่ย 3.75)  และ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที  
(คาเฉล่ีย 3.75) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ 
ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาที่เกิดข้ึนไดทันถวนที (คาเฉลี่ย 3.85) และ ความรูใน
งานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.69)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา   มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉลี่ย 4.00) และความรูในงาน
ของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (คาเฉล่ีย 3.86)  
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ตารางท่ี 23 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด   
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก

( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 2 24 23 4 53 3.55

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 4 12 32 5 53 3.72

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (7.5)  (22.6)  (60.4)  (9.4)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (1.9)  (1.9)  (26.4)  (64.2)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 2 29 19 3 53 3.72

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (54.7)  (35.8)  (5.7)  (100.0)  พอใจ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 1 1 12 35 4 53 3.75

และมีความคลองตัว  (1.9)  (1.9)  (22.6)  (66.0)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.69

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 5 43 32 6 86 3.45

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 6 19 51 10 86 3.76

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (7.0)  (22.1)  (59.3)  (11.6)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (1.2)  (4.7)  (22.1)  (66.3)  (5.8)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 1 8 50 23 4 86 3.43

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (1.2)  (9.3)  (58.1)  (26.7)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 1 4 22 51 8 86 3.71

และมีความคลองตัว  (1.2)  (4.7)  (25.6)  (59.3)  (9.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.61

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 3 44 29 2 78 3.38

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 3 26 45 4 78 3.64

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (33.3)  (57.7)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (28.2)  (66.7)  (1.3)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 3 43 31 1 78 3.24

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (3.8)  (55.1)  (39.7)  (1.3)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 3 3 23 45 4 78 3.56

และมีความคลองตัว  (3.8)  (3.8)  (29.5)  (57.7)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.49

เฉยๆ

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

ดานการตอบสนองสังกัด

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด
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ตารางท่ี 23 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 3 15 19 4 41 3.59

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 1 9 25 6 41 3.88

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (2.4)  (22.0)  (61)  (14.6)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (22.0)  (73.2)  (4.9)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 2 16 19 4 41 3.38

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (4.9)  (39.0)  (46.3)  (9.8)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 2 11 22 6 41 3.78

และมีความคลองตัว  (0.0)  (4.9)  (26.8)  (53.7)  (14.6)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.69

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 3 7 14 0 24 3.46

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 2 2 20 0 24 3.75

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (8.3)  (8.3)  (83.3)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (29.2)  (70.8)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 1 14 8 1 24 3.61

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (4.2)  (58.3)  (33.3)  (4.2)  (100.0)  พอใจ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 2 1 19 2 24 3.88

และมีความคลองตัว  (0.0)  (8.3)  (4.2)  (79.2)  (8.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.68

พอใจ

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 0 7 5 1 13 3.54

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 0 5 8 0 13 3.62

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (38.5)  (61.5)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (23.1)  (76.9)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 0 3 10 0 13 3.38

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (23.1)  (76.9)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 1 0 5 7 0 13 3.38

และมีความคลองตัว  (7.7)  (0.0)  (38.5)  (53.8)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

คาเฉล่ียรวม 3.54

พอใจ

สังกัด ดานการตอบสนอง

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย
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ตารางท่ี 23 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนองจําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด  ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

6.พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาที่รองขอ 0 0 3 3 1 7 3.71

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

7.การติดตอระหวางสวนงานมีการรบัสงขอมูล 0 0 1 5 1 7 4

อยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ

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

สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ

9. ความสามารถในการตอบขอ ซักถาม และชี้แจงขอ 0 0 6 1 0 7 3.77

สงสัย  และแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (85.7)  (14.3)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

10. ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน 0 0 2 4 1 7 3.86

และมีความคลองตัว  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (57.1)  (14.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.87

พอใจ

ดานการตอบสนอง

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

สถานีไฟฟา

สังกัด

  
 จากตารางท่ี 23 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดสถานีไฟฟา มีระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการตอบสนอง  โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ  (คาเฉล่ีย 3.87)  รองลงมา
คือ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1 (คาเฉลี่ย 3.69) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการ
ไฟฟา   สวนภูมิภาคอําเภอ (คาเฉล่ีย 3.69) ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา         
(คาเฉล่ีย 3.68) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.61) และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  (คาเฉล่ีย 3.54) ตามลําดับ และมีระดับความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับเฉยๆ คือ ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัด  (คาเฉล่ีย 3.49) เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ข้ันตอนการใหบริการ
ไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉลี่ย 3.75) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สง
ขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   (คาเฉลี่ย 3.72) ความสามารถในการตอบขอ ซักถามและช้ีแจงขอ
สงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว  (คาเฉลี่ย 3.72) และ การจัดเตรียม
เอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.70) 

ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัด สํานักงาน  ฝปค.(ต.1)  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอ
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ระหวางสวนงานมีการรีบ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.76) การจัดเตรียมเอกสาร 
วัสดุ  อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด 
(คาเฉล่ีย 3.71) และ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.71) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและ
ไมผิดพลาด (คาเฉลี่ย 3.65) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.64)  และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.56) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การ
ติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.88) และการจัดเตรียม
เอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไม
ผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.83) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา    มีปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ข้ันตอน
การใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว (คาเฉล่ีย 3.88)  การติดตอระหวางสวนงานมี
การรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   (คาเฉล่ีย 3.75) และ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ
สํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.71) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและ
ไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.77) การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.62)  และ พนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ (คาเฉล่ีย 3.54) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  การติดตอระหวางสวนงาน
มีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว   (คาเฉล่ีย 4.00) และ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ 
อุปกรณสํารองท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 
4.00)  
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ตารางท่ี 24 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด    
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 4 0 15 29 5 53 3.58

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (7.5)  (0.0)  (28.3)  (54.7)  (9.4)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 1 22 23 7 53 3.68

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (1.9)  (41.5)  (43.4)  (13.2)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 2 10 35 6 53 3.85

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (3.8)  (18.9)  (66.0)  (11.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.70

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 9 24 46 7 86 3.59

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (10.5)  (27.9)  (53.5)  (8.1)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 4 28 41 13 86 3.73

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (4.7)  (32.6)  (47.7)  (15.1)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 5 10 61 10 86 3.88

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (5.8)  (11.6)  (70.9)  (11.6)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.73

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 2 7 36 29 4 78 3.33

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (2.6)  (9.0)  (46.2)  (37.2)  (5.1)  (100.0)  เฉยๆ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 7 36 28 7 78 3.45

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (9)  (46.2)  (35.9)  (9)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 4 19 51 4 78 3.71

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (5.1)  (24.4)  (65.4)  (5.1)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.50

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 0 16 22 3 41 3.68

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (0.0)  (39.0)  (53.7)  (7.3)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 0 13 23 5 41 3.8

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (31.7)  (56.1)  (12.2)  (100.0)  พอใจ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 0 4 34 3 41 3.98

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (0.0)  (9.8)  (82.9)  (7.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.82

พอใจ

สังกัด ดานการใหความม่ันใจ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉล่ีย

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ
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ตารางท่ี 24 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ใน
การรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมัน่ใจ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด   ( ตอ )  
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 0 8 15 1 24 3.71

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (0.0)  (33.3)  (62.5)  (4.2)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 2 9 13 0 24 3.46

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (8.3)  (37.5)  (54.2)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 2 1 19 2 24 3.88

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (8.3)  (4.2)  (79.2)  (8.3)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.68

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 2 2 6 3 13 3.77

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (15.4)  (15.4)  (46.2)  (23.1)  (100.0)  พอใจ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 1 6 6 0 13 3.38

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (7.7)  (46.2)  (46.2)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 0 2 11 0 13 3.85

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (0.0)  (15.4)  (84.6)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.67

พอใจ

11.ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงาน 0 1 3 3 0 7 3.29

อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนํา  (0.0)  (14.3)  (42.9)  (42.9)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

12.ความสามารถในการใหขอมูล วิเคราะหในส่ิงท่ี 0 0 4 3 0 7 3.43

เกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  (0.0)  (0.0)  (57.1)  (42.9)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

13. มีพนักงานเพยีงพอกับงานใหบรกิาร  มีอัธยาศัย 0 0 1 6 0 7 3.86

ไมตร ีและสรางความประทับใจท่ีดี  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (85.7)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.53

พอใจ

สังกัด ดานการใหความม่ันใจ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉล่ีย

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย

สถานีไฟฟา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

 
 
 จากตารางท่ี 24 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ มี
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจ  โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับพอใจ  ( 
คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.73) ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1 (คาเฉล่ีย 3.70)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา (คาเฉล่ีย 3.68) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย (คาเฉล่ีย 
3.67)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสถานีไฟฟา (คาเฉล่ีย 3.53) และ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด  (คาเฉล่ีย 3.50)   เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  มีพนักงาน
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เพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉลี่ย 3.85) และ 
ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ
(คาเฉล่ีย 3.68) 

ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัด สํานักงาน  ฝปค.(ต.1)  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.88) 
และ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ 
(คาเฉล่ีย 3.73) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ  มีพนักงาน
เพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.50) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ   มีพนักงาน
เพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.98) และความรู 
ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแก
ผูรับบริการ 
(คาเฉล่ีย 3.68) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.88) 
และ ความรู ความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสาร และความสามารถให
คําแนะนําแกผูรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.71) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มี
พนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.85) 
และ ความรู ความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสาร และความสามารถให
คําแนะนําแกผูรับ บริการ (คาเฉล่ีย 3.77) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ   มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมี
อัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.86) 
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ตารางท่ี 25 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด    
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 4 24 21 4 53 3.47

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (7.5)  (45.3)  (39.6)  (7.5)  (100.0)  เฉยๆ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 2 29 19 3 53 3.43

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (3.8)  (54.7)  (35.8)  (5.7)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 1 33 13 6 53 3.45

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (1.9)  (62.3)  (24.5)  (11.3)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 3 23 22 5 53 3.55

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (5.7)  (43.4)  (41.5)  (9.4)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.48

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 2 41 32 11 86 3.6

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (2.3)  (47.7)  (37.2)  (12.8)  (100.0)  พอใจ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 6 55 21 4 86 3.27

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (7.0)  (64.0)  (24.4)  (4.7)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 4 51 21 10 86 3.43

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (4.7)  (59.3)  (24.4)  (11.6)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 5 46 23 12 86 3.49

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (5.8)  (53.5)  (26.7)  (14)  (100.0)  เฉยๆ
คาเฉล่ียรวม 3.45

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 3 42 30 3 78 3.42

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (3.8)  (53.8)  (38.5)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 4 47 26 1 78 3.31

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (5.1)  (60.3)  (33.3)  (1.3)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 2 56 17 3 78 3.27

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (2.6)  (71.8)  (21.8)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 6 46 23 3 78 3.29

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (7.7)  (59.0)  (29.5)  (3.8)  (100.0)  เฉยๆ
คาเฉล่ียรวม 3.32

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 0 22 17 2 41 3.51

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (0.0)  (53.7)  (41.5)  (4.9)  (100.0)  พอใจ
15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 1 20 19 1 41 3.49

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (2.4)  (48.8)  (46.3)  (2.4)  (100.0)  เฉยๆ
16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 2 25 12 2 41 3.34

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (4.9)  (61.0)  (29.3)  (4.9)  (100.0)  เฉยๆ
17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 0 14 23 4 41 3.76

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (34.1)  (56.1)  (9.8)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.53

พอใจ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ

ระดับความพงึพอใจ
รวม คาเฉล่ีย

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

ดานการดูแลเอาใจใสสังกัด
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ตารางท่ี 25 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด ( ตอ )   
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 3 9 11 1 24 3.42

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (12.5)  (37.5)  (45.8)  (4.2)  (100.0)  เฉยๆ

15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 2 11 11 0 24 3.38

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (8.3)  (45.8)  (45.8)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 0 18 5 1 24 3.29

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (75.0)  (20.8)  (4.2)  (100.0)  เฉยๆ

17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 0 12 12 0 24 3.5

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (50.0)  (50.0)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

คาเฉล่ียรวม 3.40

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 1 7 5 0 13 3.31

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (7.7)  (53.8)  (38.5)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 0 11 2 0 13 3.15

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (0.0)  (84.6)  (15.4)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 1 9 3 0 13 3.15

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (7.7)  (69.2)  (23.1)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 1 9 3 0 13 3.15

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (7.7)  (69.2)  (23.1)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ
คาเฉล่ียรวม 3.19

เฉยๆ

14. ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการ 0 0 2 5 0 7 3.71

ติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

15. การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และ รายงานผล 0 1 5 1 0 7 3

การใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะ  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (0.0)  (100.0)  เฉยๆ

16. การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร 0 0 2 5 0 7 3.71

และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ

17. ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพเิศษ 0 0 2 5 0 7 3.71

หรอืเรือ่งดวน  (0.0)  (0.0)  (28.6)  (71.4)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.53

พอใจ

ระดับความพงึพอใจ
รวม

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย

สถานีไฟฟา

สังกัด ดานการดูแลเอาใจใส
คาเฉล่ีย

 
 
 จากตารางท่ี 25 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสถานีไฟฟา   มีระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ  (คาเฉล่ีย 3.53) รองลงมา 
คือ ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ (คาเฉลี่ย 3.53) และ มีระดับความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1 (คาเฉล่ีย 
3.48) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.45)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด
การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา (คาเฉลี่ย 3.40) ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาค 
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จังหวัด (คาเฉล่ีย 3.32) และผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  (คาเฉล่ีย 
3.19)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอยแลวพบวา   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจในระดับพอใจ คือ ความสามารถในการปฏิบัติ ตาม
คําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.55) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1)  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ ความสนใจ เอาใจใสและ
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.60) มีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน     
(คาเฉล่ีย 3.49)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับเฉยๆ คือ ความสนใจ  เอาใจ
ใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย  3.42) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ ความสามารถใน
การปฏิบัติ  ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน  (คาเฉลี่ย  3.76) และความสนใจ   เอาใจใสและ
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ คือ ความสามารถใน
การปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.50) มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ 
ความสนใจ  เอาใจใส และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน 
(คาเฉล่ีย 3.42) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย    มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับเฉยๆ  คือ ความสนใจ  เอาใจ
ใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.31) 

ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัดสถานีไฟฟา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ คือ ความสนใจ  เอาใจใส
และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน (คาเฉล่ีย 3.71) การ
ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.71)ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน (คาเฉล่ีย 3.71) 
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ตารางท่ี 26 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด   
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 1 4 12 32 4 53 3.64

ในการใหบรกิาร  (1.9)  (7.5)  (22.6)  (60.4)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 0 17 32 4 53 3.75

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (32.1)  (60.4)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 0 13 36 4 53 3.83

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (24.5)  (67.9)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 1 21 28 3 53 3.62

 (0.0)  (1.9)  (39.6)  (52.8)  (5.7)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 1 16 32 4 53 3.74

 (0.0)  (1.9)  (30.2)  (60.4)  (7.5)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 1 0 9 38 5 53 3.87

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (1.9)  (0.0)  (17.0)  (71.7)  (9.4)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.74

พอใจ
18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 5 17 60 4 86 3.73

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (5.8)  (19.8)  (69.8)  (4.7)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 3 14 66 3 86 3.8

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (3.5)  (16.3)  (76.7)  (3.5)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 1 22 43 20 86 3.95

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (1.2)  (25.6)  (50)  (23.3)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 1 35 44 6 86 3.64

 (0.0)  (1.2)  (40.7)  (51.2)  (7.0)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 2 28 51 5 86 3.69

 (0.0)  (2.3)  (32.6)  (59.3)  (5.8)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 1 5 14 58 8 86 3.78

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (1.2)  (5.8)  (16.3)  (67.4)  (9.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.77

พอใจ
18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 2 27 48 1 78 3.62

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (2.6)  (34.6)  (61.5)  (1.3)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 4 21 51 2 78 3.65

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (5.1)  (26.9)  (65.4)  (2.6)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 5 20 49 4 78 3.67

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (6.4)  (25.6)  (62.8)  (5.1)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 4 26 44 4 78 3.62

 (0.0)  (5.1)  (33.3)  (56.4)  (5.1)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 4 23 47 4 78 3.65

 (0.0)  (5.1)  (29.5)  (60.3)  (5.1)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 2 16 54 6 78 3.82

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (2.6)  (20.5)  (69.2)  (7.7)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.67

พอใจ

ดานรปูลักษณของการบรกิารสังกัด

สํานักงาน กฟต.1

สํานักงาน ฝปค.
(ต.1)

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัด

ระดับความพงึพอใจ
รวม คา เฉล่ีย
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ตารางท่ี 26 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด (ตอ) 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 1 0 10 26 4 41 3.78

ในการใหบรกิาร  (2.4)  (0.0)  (24.4)  (63.4)  (9.8)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 2 9 29 1 41 3.71

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (4.9)  (22.0)  (70.7)  (2.4)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 0 7 29 5 41 3.95

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (17.1)  (70.7)  (12.2)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 2 16 20 3 41 3.59

 (0.0)  (4.9)  (39.0)  (48.8)  (7.3)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 2 11 25 3 41 3.71

 (0.0)  (4.9)  (26.8)  (61.0)  (7.3)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 2 4 31 4 41 3.9

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (4.9)  (9.8)  (75.6)  (9.8)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.77

พอใจ
18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 0 5 18 1 24 3.83

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (20.8)  (75.0)  (4.2)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 1 5 18 0 24 3.71

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (4.2)  (20.8)  (75.0)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 1 3 17 3 24 3.92

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (4.2)  (12.5)  (70.8)  (12.5)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 0 11 12 1 24 3.58

 (0.0)  (0.0)  (45.8)  (50.0)  (4.2)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 1 10 13 0 24 3.5

 (0.0)  (4.2)  (41.7)  (54.2)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 1 0 21 2 24 4

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (4.2)  (0.0)  (87.5)  (8.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.76

พอใจ
18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 0 3 10 0 13 3.77

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (23.1)  (76.9)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 0 1 12 0 13 3.92

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (7.7)              92.3  (0.0)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 0 4 8 1 13 3.77

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (30.8)  (61.5)  (7.7)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 0 6 6 1 13 3.62

 (0.0)  (0.0)  (46.2)  (46.2)  (7.7)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 0 4 9 0 13 3.69

 (0.0)  (0.0)  (30.8)  (69.2)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 0 4 9 0 13 3.69

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (0.0)  (30.8)  (69.2)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.74

พอใจ

ดานรปูลักษณของการบรกิาร
ระดับความพงึพอใจ

รวม คาเฉล่ีย

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอ

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขา

การไฟฟาสวน
ภูมิภาคสาขายอย

สังกัด
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ตารางท่ี 26 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด (ตอ) 
 

ไมพอใจมาก ไมพอใจ เฉยๆ พอใจ พอใจมาก
( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ) ( รอยละ)

18.ความเพยีงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ใช 0 0 1 5 1 7 4

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ
19.ความทันสมัยของเครือ่งมือ และอุปกรณท่ีใช 0 0 1 6 0 7 3.86

ในการใหบรกิาร  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (85.7)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
20. ความเพยีงพอและความสะดวกของชองทาง 0 0 1 5 1 7 4

การติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ
21.ความสะอาด เปนระเบียบของสถานที่ในการใหบรกิาร 0 0 3 4 0 7 3.57

 (0.0)  (0.0)  (42.9)  (57.1)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
22. เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารท่ีงายตอการใชงาน 0 0 3 4 0 7 3.57

 (0.0)  (0.0)  (42.9)  (57.1)  (0.0)  (100.0)  พอใจ
23.พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอย  ปลอดภัย 0 0 1 5 1 7 4

 ตามขอกําหนดของหนวยงาน  (0.0)  (0.0)  (14.3)  (71.4)  (14.3)  (100.0)  พอใจ
คาเฉล่ียรวม 3.83

พอใจ

สังกัด ดานรปูลักษณของการบรกิาร
ระดับความพงึพอใจ

รวม คาเฉล่ีย

สถานีไฟฟา

 
 
 จากตารางท่ี 26 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสถานีไฟฟา   มีระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ (คาเฉล่ีย 3.83) 
รองลงมา ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ (คาเฉล่ีย 3.77)  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) (คาเฉล่ีย 3.77) ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟา
สวนภูมิภาคสาขา  (คาเฉล่ีย 3.76)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1 (คาเฉล่ีย 3.74)  
ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  (คาเฉล่ีย  3.74) และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด (คาเฉล่ีย 3.67)  เม่ือพิจารณารายละเอียดยอย
แลวพบวา   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต.1  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  คือ 
พนักงานแตงกายสุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.87) ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.83) และ 
ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.75) 

ผูตอบแบบสอบถามที่สังกัด สํานักงาน  ฝปค.(ต.1)  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ 
ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.95) 
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ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.80) และ พนักงานแตงกาย
สุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.78) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ
คือ พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.82) ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.67) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับ
คือความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.95)
พนักงานแตงกายสุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 3.90) และความ
เพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.78) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ 
พนักงานแตงกายสุภาพ  เรียบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 4.00)  ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.92) และ
ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.83) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจเรียงตามลําดับ
คือความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.92) ความเพียงพอของ
เคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.77) และ ความเพียงพอและความสะดวกของชอง
ทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 3.77) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา มีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณของการบริการในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความเพียงพอของ
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.00) ความเพียงพอและความสะดวกของชอง
ทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ (คาเฉล่ีย 4.00) พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอยปลอดภัย 
ตามขอกําหนดของหนวยงาน (คาเฉล่ีย 4.00)  
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สวนท่ี 4  ปญหา และขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 27 แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีใหขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุง
คุณภาพบรกิารดานตางๆ ของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
 

ขอ ปญหา / ขอเสนอแนะ จํานวน 
(คน) 

รอยละ  คุณภาพบริการ 

1 ควรมาซอมหรือบริการใหเร็วขึ้น 6 42.9 ดานการตอบสนองลูกคา 
2 ควรมีพนักงานใหมากขึ้น 4 28.5 ดานการใหความม่ันใจ 
3 บางครั้งโทรศัพทติดตอไมมีคนรับ  2 14.3 ดานรูปลักษณการบริการ 
4 ไมควรใชศัพทเทคนิคในการอธิบายมาก

นัก  
2 14.3 ดานการตอบสนองลูกคา 

รวม 14 100.0  
 
หมายเหตุ : มผูีตอบแบบสอบถามดานปญหาและขอเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพบริการของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบ 
สื่อสาร 14 คน   

 
 จากตารางท่ี 27 พบวามีผูตอบแบบสอบถามดานปญหาและขอเสนอแนะการปรับปรุง
คุณภาพบริการของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร 14 คน   โดยเร่ืองท่ีมีการเสนอแนะมาก
ท่ีสุดคือเร่ือง การมาซอมหรือบริการใหเร็วข้ึน จํานวน 6 คน รองลงมาคือ ควรมีพนักงานใหมากข้ึน 
จํานวน 4 คน  การโทรศัพทติดตอไมมีคนรับ และ ไมควรใชศัพทเทคนิคในการอธิบายมากนัก 
จํานวน 2 คน ตามลําดับ   


