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สรุปผลการวัดความพงึพอใจในระบบไฟฟ้าของ EGAT ประจ าปี 2565 

ภาพรวม 

1. มีผูใ้ช้ไฟฟ้าตอบแบบสอบถามจ านวน 20 ราย จากจ านวนแบบสอบถามท่ีส่งไป 20 ราย คิดเป็นร้อยละ 100.00 % โดยท าการ
ส ารวจความพึงพอใจเม่ือวนัท่ี 4 ตุลาคม ถึง 10 พฤศจิกายน 2565 

2. ประเด็นหลกัท่ีส ารวจความพึงพอใจ และความส าคญัท่ีมีต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า ไดแ้ก่ 

2.1 คุณภาพ ความมัน่คง และความพร้อมจ่ายไฟฟ้า 
2.2 การแกไ้ขปัญหาเม่ือระบบไฟฟ้าขดัขอ้ง 
2.3 การปฏิบติัตามขอ้สัญญา 
2.4 การแจง้หน้ี 
2.5 พนกังานหรือตวัแทนของบริษทัฯท่ีติดต่อกบัองคก์รท่าน 
2.6 ทัว่ไป 

3. การส ารวจความพึงพอใจจะมีมาตรฐานความพึงพอใจอยูท่ี่ 4 คะแนน จากคะแนนเตม็ 5 คะแนน 

ระบบไฟฟ้า 

1. ดชันีความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าในปี 2565 (Satisfaction Index) อยู่ท่ี 95.42 % อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก โดยเพ่ิมขึ้น 2.30 %                    
เม่ือเปรียบเทียบจากปี 2564 ท่ีมีดชันีความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าอยูท่ี่ 93.12 % 

2. หวัขอ้ท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัท่ีสุด คือ 

2.1 ความสะดวกในการติดต่อประสานงาน / การจดัส่งและยืนยนัแผนบ ารุงรักษา / ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความโปร่งใส ไม่เรียกรับ 
หรือเรียกร้องผลประโยชน์ 

3. หวัขอ้ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ  

3.1  ความสุภาพเรียบร้อย และใชว้าจาอยา่งเหมาะสม  

3.2  การปฏิบติัตามขั้นตอนปฏิบติังานตามขอ้ตกลงในการติดต่อประสานงาน / ปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความโปร่งใส ไม่เรียกรับหรือ
เรียกร้องผลประโยชน์ / มารยาทในการตอบรับทางโทรศพัท ์

4. หวัขอ้ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด หรือมีคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียต ่ากว่า 4 คะแนน คือ  

4.1 การแจง้แผนบ ารุงรักษาล่วงหนา้ในกรณีเร่งด่วน 

4.2 การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล ข่าวสารจากทางบริษทัฯ 

5. จากการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างความส าคัญ และความพึงพอใจของลูกค้า (Gap Analysis) พบว่า หัวข้อท่ีลูกค้า                              
ให้ความส าคญัสูงแต่ยงัมีความพึงพอใจต ่า คือ 

5.1 การแจง้แผนบ ารุงรักษาล่วงหนา้ในกรณีเร่งด่วน 
5.2 ความสะดวกในการติดต่อประสานงาน 
5.3 การจดัส่งและยืนยนัแผนบ ารุงรักษา 
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6 สรุปภาพรวมของความพึงพอใจในระบบไฟฟ้าของ EGAT พบว่าความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในปี 2565 เพ่ิมขึ้นจากปี 2564 และ
อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก โดยลูกคา้มีความพึงพอใจสูงในเร่ืองความสุภาพเรียบร้อย และใชว้าจาอย่างเหมาะสม / การปฏิบติัตาม
ขั้นตอนปฏิบติังานตามขอ้ตกลงในการติดต่อประสานงาน / ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความโปร่งใส ไม่เรียกรับหรือเรียกร้องผลประโยชน์ 
และภาพลกัษณ์ของบริษทัสหโคเจน แต่ควรแกไ้ขปรับปรุงในเร่ืองการแจง้แผนบ ารุงรักษาล่วงหนา้ในกรณีเร่งด่วน, ความสะดวก
ในการติดต่อประสานงาน และการจัดส่งและยืนยนัแผนบ ารุงรักษา  ซ่ึงเป็นประเด็นท่ีลูกค้าให้ความส าคัญสูงแต่ระดับ              
ความพึงพอใจต ่า 

7 แนวทางและส่ิงท่ีไดด้ าเนินการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

7.1 ด าเนินการประสานงานกบั O&M Contractor เพ่ิมแผนงานตรวจสอบเคร่ืองยนต์ เพื่อลดความเส่ียงผลกระทบจากความ
ผิดปกติ 

7.2 แจง้รายช่ือผูติ้ดต่อประสานงานท่ีทนัสมยั เพื่อสามารถประสานงานกบัผูป้ระสานงานโดยตรง 

7.3 ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีของ  EGAT ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองการจดัส่งแผนบ ารุงรักษา เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ 

7.4 วางแผนน าระบบควบคุมแรงดนัแบบ Voltage Control เขา้ใชง้านในปี 2566 

เอกสารแนบ     

1. Graph Gap Analysis of  Electrical Users (EGAT) Y2022 

2. Customer Satisfaction Measurement : Compare of Satisfaction and Important Index for Electrical Users (EGAT) 
Y2022 

3. Gap Analysis : Analysis of  Satisfaction and Important Index for Electrical Users (EGAT) Y2022 
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Compare of Satisfaction and Important Index for Electrical User (EGAT) Y2022

Rank Rank
Weighting 

 Factor

Weighted 

Scores

2021 % Rank 21 2022 % 2021 % Rank 21 2022 % 2022 2022

  

1  4.667 93.33% 6 4.667 93.33% 15 4.611 92.22% 8 4.667 93.33% 14 4.97% 0.232
2. 4.556 91.11% 17 4.722 94.44% 11 4.667 93.33% 5 4.778 95.56% 6 5.08% 0.240
3. 4.611 92.22% 11 4.778 95.56% 9 4.556 91.11% 11 4.611 92.22% 16 4.91% 0.234

1. 4.722 94.44% 3 4.667 93.33% 15 4.722 94.44% 1 4.833 96.67% 1 5.14% 0.240
2. 4.611 92.22% 11 4.778 95.56% 9 4.556 91.11% 11 4.778 95.56% 6 5.08% 0.243

1. 4.611 92.22% 11 4.722 94.44% 11 4.722 94.44% 1 4.833 96.67% 1 5.14% 0.243
2. 4.667 93.33% 6 4.722 94.44% 11 4.611 92.22% 8 4.722 94.44% 10 5.02% 0.237
3. 4.556 91.11% 17 4.556 91.11% 20 4.667 93.33% 5 4.722 94.44% 10 5.02% 0.229
4.   SPP1 ,SPP2 ,SPP1A  4.500 90.00% 19 4.667 93.33% 15 4.500 90.00% 14 4.667 93.33% 14 4.97% 0.232

0.000 0.000

1. 5.000 100.00% 1 4.800 96.00% 7 4.500 90.00% 14 4.800 96.00% 4 5.11% 0.245
2. 5.000 100.00% 1 4.800 96.00% 7 4.500 90.00% 14 4.800 96.00% 4 5.11% 0.245
 

1.   4.722 94.44% 3 5.000 100.00% 1 4.556 91.11% 11 4.611 92.22% 16 4.91% 0.245
2. 4.611 92.22% 11 4.944 98.89% 2 4.722 94.44% 1 4.778 95.56% 6 5.08% 0.251
3. 4.667 93.33% 6 4.889 97.78% 5 4.611 92.22% 8 4.722 94.44% 10 5.02% 0.246
4. 4.611 92.22% 11 4.833 96.67% 6 4.500 90.00% 14 4.778 95.56% 6 5.08% 0.246
5.  4.667 93.33% 6 4.944 98.89% 2 4.667 93.33% 5 4.833 96.67% 1 5.14% 0.254
6. 4.667 93.33% 6 4.944 98.89% 2 4.500 90.00% 14 4.556 91.11% 18 4.85% 0.240

1. 4.722 94.44% 3 4.722 94.44% 11 4.500 90.00% 14 4.389 87.78% 19 4.67% 0.221
2.   4.333 86.67% 20 4.588 91.76% 19 4.222 84.44% 20 4.389 87.78% 19 4.67% 0.214
3. 4.611 92.22% 11 4.667 93.33% 15 4.722 94.44% 1 4.722 94.44% 10 5.02% 0.234

 21 93.12%  22 95.42%

Satisfaction Scores Important Scores



Gap Analysis : Analysis of Satisfaction Index for Electrical User (EGAT) Y2022
Satisfaction Scores Important Scores Gap Analysis Rank

  

1 4.67 4.67 0.00 6
2. 4.72 4.78 0.06 4
3. 4.78 4.61 -0.17 14

1. 4.67 4.83 0.17 2
2. 4.78 4.78 0.00 6

1. 4.72 4.83 0.11 3
2. 4.72 4.72 0.00 6
3. 4.56 4.72 0.17 1
4.   SPP1 ,SPP2 ,SPP1A  SPP2A 4.67 4.67 0.00 6

1. 4.80 4.80 0.00 6
2. 4.80 4.80 0.00 6
 

1.  5.00 4.61 -0.39 19
2. 4.94 4.78 -0.17 14
3. 4.89 4.72 -0.17 14
4. 4.83 4.78 -0.06 12
5.  4.94 4.83 -0.11 13
6. 4.94 4.56 -0.39 19

1. 4.72 4.39 -0.33 18
2.   4.59 4.39 -0.20 17
3. 4.67 4.72 0.06 4

Satisfaction Index 95.42%
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