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รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการ 
ของส านักงานคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

 ส านักงานคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน (ส านักงาน กกพ.) เป็นหน่วยงานท าหน้าที่ก ากับดูแลการ
ประกอบกิจการพลังงาน ภายใต้พระราชบัญญัติการประกอบกิจการพลังงาน พ.ศ. 2550 ซึ่งคณะกรรมการก ากับ
กิจการพลังงาน ได้ให้ความส าคัญในการให้ความคุ้มครองผู้ประกอบการให้มีการแข่งขันอย่างเป็นธรรม รวมทั้ง
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผู้ใช้พลังงาน ประชาชน และผู้ได้รับผลกระทบจากการประกอบกิจการพลังงาน การ
ด าเนินงานของส านักงาน กกพ. จึงมีความเกี่ยวข้องกับหลายภาคส่วนทั้งประชาชน ผู้ประกอบกิจการพลังงาน 
เครือข่ายภาคประชาชน และหน่วยงานรัฐที่เก่ียวข้อง  

เพ่ือให้ส านักงาน กกพ. ได้ปรับปรุงการด าเนินงานและการบริการในด้านต่างๆ ให้ตอบสนองกับความ
ต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ติดต่องานกับส านักงาน กกพ. ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ส านักงาน กกพ.  
จึงส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของส านักงาน กกพ. ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 เพื่อให้ส านักงาน กกพ. 
น าไปปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการในด้านต่างๆ ต่อไป โดยสามารถสรุปผลการส ารวจได้ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไป 

ส านักงาน กกพ. ส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของส านักงาน กกพ. จากผู้รับบริการที่เคยมาติดต่อ
งานกับส านักงาน กกพ. ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ประกอบด้วย ผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการพลังงาน ผู้รับ
งานจัดซื้อจัดจ้าง งานจ้างที่ปรึกษา ของส านักงาน กกพ. หน่วยงานรัฐที่เกี่ยวข้อง สื่อมวลชน/คอลัมนิสต์ และ
ประชาชนทั่วไป 

2. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 136 คน ประกอบด้วย ผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการพลังงาน 

จ านวน 110 คน ผู้รับงานจัดซื้อจัดจ้าง งานจ้างที่ปรึกษา ของส านักงาน กกพ. จ านวน 10 คน หน่วยงานรัฐที่
เกี่ยวข้อง จ านวน 7 คน สื่อมวลชน/คอลัมนิสต์ จ านวน 1 คน ประชาชนทั่วไป จ านวน 3 คน และอ่ืนๆ จ านวน 5 
คน จ าแนกตามเพศ ได้แก่ เพศชาย 65 คน เพศหญิง 71 คน โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีช่วงอายุตั้งแต่ 20-30 ปี 
จ านวน 18 คน ช่วงอายุตั้งแต่ 31-40 ปี จ านวน 51 คน ช่วงอายุตั้งแต่ 41-50 ปี จ านวน 46 คน และช่วงอายุตั้งแต่ 
50 ปีขึ้นไป จ านวน 21 คน เมื่อจ าแนกตามระดับการศึกษาพบว่า มีระดับการศึกษาต่ ากว่าระดับปริญญาตรี 
จ านวน 3 คน ระดับปริญญาตรี 80 คน และสูงกว่าปริญญาตรี 53 คน  
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3. ข้อมูลผลส ารวจความพึงพอใจ 

การสอบถามความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพและประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงาน กกพ.  
แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ และด้านช่องทางการติดต่อ 
สถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก 

ผลการประเมินความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.653 อยู่ในระดับ มาก 
โดยการเปิดเผยข้อมูลบน website เช่น ประกาศ คู่มือ ค าแนะน า การรายงานผลการด าเนินงาน ที่เพียงพอต่อการ
รับบริการ ได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงที่สุดเฉลี่ย 3.80 คะแนน รองลงมาได้แก่การได้รับบริการที่ตรงตามความ
ต้องการ (ถูกต้อง ครบถ้วน ไม่ผิดพลาด) คะแนนเฉลี่ย 3.75 คะแนน เจ้าหน้าที่กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ให้
ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี คะแนนเฉลี่ย 3.67 คะแนน การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการด าเนินงาน
หรือการให้บริการให้เกิดความสะดวกมากขึ้น คะแนนเฉลี่ย 3.65 คะแนน และด้านที่ได้คะแนนน้อยที่สุด คือ การ
ติดต่อสอบถามข้อมูล ส านักงาน กกพ. มีช่องทางหรือสถานที่ติดต่อที่สะดวกและท่านได้รับการตอบสนองใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม คะแนนเฉลี่ย 3.39 คะแนน 
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ประเด็นการให้บริการ ผลคะแนนความพึงพอใจ 
(ค่าเฉลี่ย) 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการบริการ  
ท่านได้รับบริการทีต่รงตามความตอ้งการ (ถูกต้อง ครบถ้วน ไม่ผิดพลาด) 3.75 
การเปิดเผยข้อมลูบน website เชน่ ประกาศ คู่มือ ค าแนะน า การรายงานผลการด าเนินงาน 
ที่เพียงพอต่อการรับบริการ 

3.80 

การน าเทคโนโลยมีาใช้ในการด าเนินงานหรือการให้บริการให้เกิดความสะดวกมากขึ้น 3.65 
ด้านเจ้าหน้าที ่  
เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ให้ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามไดเ้ป็นอย่างด ี 3.67 
ด้านช่องทางการติดต่อ สถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก  
เมื่อมีการติดต่อสอบถามข้อมลู ส านักงาน กกพ. มีช่องทางหรือสถานท่ีติดต่อที่สะดวกและ
ท่านได้รับการตอบสนองในระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.39 

  หมายเหตุ  คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 
คะแนน 4.50 -5.00 ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
คะแนน 3.50 – 4.49 ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
คะแนน 2.50 – 3.49 ความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 
คะแนน 1.50 – 2.49 ความพึงพอใจอยู่ในระดับ ค่อนข้างน้อย 
คะแนน 1.00 – 1.49 ความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

3.1 ความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจ 

รวม ระดับ 5  
มากท่ีสุด 

ระดับ 4  
มาก 

ระดับ 3  
ปานกลาง 

ระดับ 2  
ค่อนข้างน้อย 

ระดับ 1  
น้อยที่สุด 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการบริการ      
 

ท่านได้รับบริการทีต่รงตามความตอ้งการ (ถูกต้อง 
ครบถ้วน ไมผ่ิดพลาด) 

28.68 33.82 22.79 13.24 1.47 100.00 

การเปิดเผยข้อมลูบน website เชน่ ประกาศ 
คู่มือ ค าแนะน า การรายงานผลการด าเนินงาน  
ที่เพียงพอต่อการรับบริการ 

23.53 43.38 25.00 5.88 2.21 100.00 

การน าเทคโนโลยมีาใช้ในการด าเนินงานหรือการ
ให้บริการให้เกดิความสะดวกมากขึ้น 

23.53 36.76 23.53 13.97 2.21 100.00 

ด้านเจ้าหน้าที ่       

เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ให้
ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 

24.26 35.29 28.68 6.62 5.15 100.00 

ด้านช่องทางการติดต่อ สถานที่ และสิ่งอ านวย
ความสะดวก 
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คุณภาพการให้บริการ 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจ 

รวม ระดับ 5  
มากท่ีสุด 

ระดับ 4  
มาก 

ระดับ 3  
ปานกลาง 

ระดับ 2  
ค่อนข้างน้อย 

ระดับ 1  
น้อยที่สุด 

เมื่อมีการติดต่อสอบถามข้อมลู ส านักงาน กกพ.  
มีช่องทางหรือสถานท่ีติดต่อที่สะดวกและท่าน
ได้รับการตอบสนองในระยะเวลาที่เหมาะสม 

17.65 33.82 25.74 15.44 7.35 100.00 
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ทา่นได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ (ถกูต้อง ครบถ้วน ไม่
ผิดพลาด)

การเปิดเผยข้อมลูบน WEBSITE เชน่ ประกาศ คูมื่อ ค าแนะน า การ
รายงานผลการด าเนินงาน ที่เพียงพอตอ่การรับบริการ

การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการด าเนินงานหรือการให้บริการให้เกิด
ความสะดวกมากขึน้

เจ้าหน้าที่กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ให้ค าแนะน าหรือตอบข้อ
ซกัถามได้เป็นอยา่งดี

เม่ือมีการติดตอ่สอบถามข้อมลู ส านกังาน กกพ. มีชอ่งทางหรือ
สถานที่ติดตอ่ที่สะดวกและทา่นได้รับการตอบสนองในระยะเวลาที่

เหมาะสม

รอ้ยละของระดบัความพึงพอใจ

ระดบั 1 น้อยที่สดุ ระดบั 2 คอ่นข้างน้อย ระดบั 3 ปานกลาง ระดบั 4 มาก ระดบั 5 มากที่สดุ
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3.2 ระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

รวม 

ค่าเฉลี่ย
ระดับความ
พึงพอใจ 
(S.D.) 

ระดับ 5 
มากที่สุด 

ระดับ 
4 

มาก 

ระดับ 3 
ปาน
กลาง 

ระดับ 2 
ค่อนข้าง

น้อย 

ระดับ 1 
น้อยที่สุด 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการบริการ        
ท่านได้รับบริการทีต่รงตามความตอ้งการ 
(ถูกต้อง ครบถ้วน ไม่ผิดพลาด) 

39 46 31 18 2 136 
3.75 

(1.059) 
การเปิดเผยข้อมลูบน website เชน่ ประกาศ 
คู่มือ ค าแนะน า การรายงานผลการ
ด าเนินงาน ที่เพียงพอต่อการรับบริการ 

32 59 34 8 3 136 
3.80 

(0.941) 

การน าเทคโนโลยมีาใช้ในการด าเนินงานหรือ
การให้บริการใหเ้กิดความสะดวกมากขึ้น 

32 50 32 19 3 136 
3.65 

(1.057) 
ด้านเจ้าหน้าที ่        
เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ให้
ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 

33 48 39 9 7 136 
3.67 

(1.075) 
ด้านช่องทางการติดต่อ สถานที่ และสิ่ง
อ านวยความสะดวก 

       

เมื่อมีการติดต่อสอบถามข้อมลู ส านักงาน 
กกพ. มีช่องทางหรือสถานท่ีติดต่อที่สะดวก
และท่านได้รับการตอบสนองในระยะเวลาที่
เหมาะสม 

24 46 35 21 10 136 
3.39 

(1.162) 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยในภาพรวม 
3.653 

(0.9119) 

3.75

3.8

3.65

3.67

3.39

3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7 3.8 3.9

ท่านได้รับบริการท่ีตรงตามความต้องการ (ถกูต้อง ครบถ้วน ไมผ่ิดพลาด)

การเปิดเผยข้อมลูบน WEBSITE เช่น ประกาศ คู่มือ ค าแนะน า การรายงานผล
การด าเนินงาน ท่ีเพียงพอตอ่การรับบริการ

การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการด าเนินงานหรือการให้บริการให้เกิดความสะดวกมาก
ขึน้

เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ให้ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามได้เป็น
อยา่งดี

เมื่อมีการติดต่อสอบถามข้อมลู ส านกังาน กกพ. มีช่องทางหรือสถานท่ีตดิตอ่ท่ี
สะดวกและทา่นได้รับการตอบสนองในระยะเวลาท่ีเหมาะสม

ค่าเฉล่ียระดับความพงึพอใจ
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4. ข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนากระบวนการด าเนินงาน 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการบริการ 

 ควรลดขั้นตอนหรือลดกระบวนการในการขอรับใบอนุญาตที่มีความซ้ าซ้อน เพ่ือให้สามารถออก
ใบอนุญาตได้รวดเร็วยิ่งขึ้น โดยระบุกรอบระยะเวลาในการด าเนินงานที่ชัดเจน จัดการระบบฐานข้อมูลให้
เป็นระบบ ลดความซ้ าซ้อนในการจัดส่งเอกสาร อาจให้มีการรายงานสถานะการขอรับใบอนุญาตว่าอยู่ใน
ขั้นตอนใด เพ่ือให้สะดวกต่อการติดตามของผู้ประกอบการ และกรณีที่ต้องมีการใช้เอกสารเพ่ิมเติมจากที่
ก าหนดใน checklist ควรด าเนินการปรับปรุง checklist ให้ครบถ้วนและประกาศให้ทราบเพ่ือความ
ชัดเจน รวมทั้งดูแลระบบเว็บท่าของส านักงาน กกพ. ให้สามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง (ไม่ล่ม) และควร
เพ่ิมช่องทางในการช าระค่าธรรมเนียมให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน เช่น ให้สามารถโอนเงินได้  

4.2 ด้านเจ้าหน้าที่ 

 เจ้าหน้าที่ท างานยังไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร อยากให้เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นในการท างาน
มากกว่านี้ การเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ไม่เหมือนกันทุกคน และควรเพ่ิมทักษะให้เจ้าหน้าที่มีความรู้และ
ความเข้าใจให้มากข้ึน 

4.3 ด้านช่องทางการติดต่อ สถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก 

 การติดต่อเจ้าหน้าที่ติดต่อได้ยาก ไม่ค่อยมีผู้รับโทรศัพท์ และผู้ให้ข้อมูลที่ call center 1204  
ไม่สามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้องแม่นย าได้ทันทีและไม่สามารถให้ค าแนะน าหรือรายละเอียดเชิงลึกได้ ต้อง
ติดต่อถามเจ้าหน้าที่ก่อน ท าให้ค าตอบที่ถูกส่งต่อมายังผู้ประกอบการไม่ต่อเนื่องในเรื่องที่ได้สอบถามไป 
รวมทั้ง เจ้าหน้าที่ไม่สามารตอบค าถามแทนกันได้ ท าให้ไม่ได้รับความสะดวกในการสอบถามข้อมูล 


