
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสารของการไฟฟาสวนภูมิภาค  เขต 1 (ภาคใต) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของแผนกระบบส่ือสารในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต) โดยใช
แบบสอบถาม จํานวน 302 ชุด  ซ่ึงสอบถามจากพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค ในพื้นท่ี การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) และนําขอมูลท่ีไดมาทําการศึกษา โดย  ผูศึกษาสามารถสรุปผล 
อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 

ผูศึกษาไดทําการศึกษาโดยใชเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการทั้ง 5 
องคประกอบไดแก  ความนาเช่ือถือ  การตอบสนอง การใหความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส และ  
รูปลักษณของการบริการ  ของการใหบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารของการไฟฟาสวนภูมิภาค
ในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต)   

ระเบียบวิธีการศึกษา ขอมูลท่ีใชในการศึกษาแบงออกเปน 2 สวน คือ ขอมูลทุติยภูมิ 
(Secondary Data) ไดจากการคนควาขอมูลจากหนังสือ วารสาร บทความ เอกสาร งานวิจัยตางๆ ท่ี
เกี่ยวของ และขอมูลออนไลนทางอินเตอรเน็ต และขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีได
จากการใช แบบสอบถามแบบตอบดวยตนเอง (Self Administered Questionnaire) เปนเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล โดยทําการเก็บขอมูลจากจากกลุมตัวอยาง คือพนักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาค ในพื้นท่ี การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต)  ซ่ึงมีจํานวน 302 คน และนําขอมูลท่ีไดไป
ประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS for Window ใชคาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และ
คาเฉล่ีย ( Mean ) 

 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม   

 ปจจัยสวนบุคคล พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 62.3 มีอายุ 
46 ปข้ึนไป รอยละ 42.4 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 66.6 เปนพนักงานระดับ 6-8 รอยละ 
35.1  อายุงานกับการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟต.1) 10 ปข้ึนไป รอยละ 65.9 สังกัดสํานักงาน 
ฝปค.(ต.1) รอยละ 28.5 มีความถ่ีในการติดตอใชบริการ 5-8 คร้ังตอป รอยละ 45.7 ใชชองทางการ
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ติดตอใชบริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสารโดยการใชโทรศัพทภายใน รอยละ 49.1 ความถ่ีใช
บริการ งานส่ือสารอุปกรณสํานักงาน (หมายเลขโทรศัพท,ตูสาขาโทรศัพท,เคร่ืองโทรศัพท    
เคร่ืองโทรสาร) สวนใหญในระดับมาก งานส่ือสารอุปกรณระบบโทรทัศนวงจรปด/อุปกรณประชุม
ทางไกลผานจอภาพ สวนใหญมีความถ่ีใชบริการ ในระดับปานกลาง  งานส่ือสารระบบเสียงตาม
สายและระบบเสียงหองประชุม สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอย  งานส่ือสารระบบวิทยุ
รับ-สง สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด งานส่ือสารระบบควบคุมการจายไฟฟา
อัตโนมัติ   สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด  งานส่ือสารระบบเครือขายเคเบิลใยแกว
นําแสงสวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด งานส่ือสารระบบส่ือสัญญาณความเร็วสูง
สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด  
 
 สวนท่ี 2 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคณุภาพการ
บริการ งานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  
  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการงานซอม
บํารุง ระบบส่ือสาร โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ และมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับ
พอใจ ในทุกองคประกอบ ยกเวนองคประกอบดานการดูแลเอาใจใส ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับ
เฉยๆ  มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ เรียงลําดับจากมากไปนอยดังนี้ ดานรูปลักษณของการบริการมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ ดานการใหความม่ันใจ ดานความนาเช่ือถือ ดาน
การตอบสนอง  และดานการดูแลเอาใจใส  ตามลําดับ     
  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
 ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับพอใจ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ ท่ีไดรับคะแนนสูงสุด คือ  
ความรูในงานของพนักงานและความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ รองลงมา
คือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบที่ชัดเจนและเขาใจงาย และ
ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงาน
แจงใหทราบ ตามลําดับ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับ
คือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา  
 ดานการตอบสนอง โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับพอใจ  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ  ท่ีไดรับคะแนนสูงสุด 
คือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว รองลงมาคือ การ
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จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวน
และไมผิดพลาด และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว ตามลําดับ สวน
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ พนักงานใหบริการได
ตามระยะเวลาท่ีรองขอ ความสามารถในการตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัย  และสามารถแกไข
ปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว  
 ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับพอใจ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจสูงสุด คือ มีพนักงาน
เพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี รองลงมาคือ ความสามารถ
ในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรู ความ
ชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
ตามลําดับ  
  ดานการดูแลเอาใจใส โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ คือ ความสนใจ เอาใจใส
และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน สวนปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคํา
ขอพิเศษหรือเร่ืองดวน การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็วและการส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบริการ พรอมท้ัง
รับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน  
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจในระดับพอใจ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจสูงสุด คือ ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ รองลงมาคือ พนักงาน
แตงกายสุภาพ เรียบรอย ปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความทันสมัยของเคร่ืองมือและ
อุปกรณในการใหบริการ ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชใน
การติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน และความสะอาดเปนระเบียบของสถานที่ในการใหบริการ 
ตามลําดับ 
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 สวนท่ี 3 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพการ
บริการ งานซอมบํารุงระบบส่ือสาร จําแนกตามตําแหนงงาน และหนวยงานท่ีสังกัด  
 
  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการภายในท้ัง 5 ดาน จําแนกตาม
ตําแหนงงานพบวา  
  พนักงานระดบัผูบริหารชัน้กลาง    เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ ความสามารถของ
พนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย   
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ี
เกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด การติดตอระหวางสวนงาน
มีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว และ การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดได
อยางรวดเร็ว  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูระดับเฉยๆ คือ พนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ 
  ดานการใหความมั่นใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงาน
ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี  ความรูความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ และความสามารถในการให
ขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถใน
การติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและรายงาน
ผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดี ข้ึน  และ
ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ 
การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว 
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  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสะอาดเปนระเบียบของ
สถานท่ีในการใหบริการ   พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน 
ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ ความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน 
และความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ 
  
  พนักงานระดบัผูบริหารชัน้ตน  เม่ือแยกพจิารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจเรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและความสามารถใน
การรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการ 
ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความ
ถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงให
ทราบ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที และความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ี
เกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไม
ยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว และการติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตอง
และรวดเร็ว ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ การตอบขอซักถามและช้ีแจง
ขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว และพนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาที่รองขอ 
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยในระดับพอใจคือ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความ
ประทับ ใจท่ีดี ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถในการให
ขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความชํานาญของ
พนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ  
  ดานการดูแลเอาใจใส โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถ
ในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอ
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พิเศษหรือเร่ืองดวน การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว และ การส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ัง
รับฟงขอเสนอ แนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความเพียงพอและความ
สะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย
ปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ 
ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ และเอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารท่ีงาย
ตอการใชงาน และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  พนักงานระดบั 6-8   เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
 ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ   ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ   การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย   ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนด
ของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ  ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการไดทันเวลา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ ความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวนที 
 ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูล
อยางถูกตองและรวดเร็ว การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานให
พรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว และ พนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ 
คือ การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว    

ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจโดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการ
มีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี  ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ี
เกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และ ความรูความชํานาญของพนักงานในการใชงาน
อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 



 
 

67

ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ  คือความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ือง
ดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและ
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การตระหนักถึงความ
ตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และการส่ือสารขอมูล
แจงสถานะงานและรายงานผลการใหบริการ พรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการ
บริการใหดีข้ึน 

ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความทันสมัยของเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการ
ขอรับบริการ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน 
และความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ  
 
  พนักงานระดบั 3-5   เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้

ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ   การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของ
งานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ ความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที และความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 

ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูล
อยางถูกตองและรวดเร็ว  การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานให
พรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว  และพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ 
คือ การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว    

ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงาน
ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหใน
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ส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ  

ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถใน
การติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน และความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอ
พิเศษหรือเร่ืองดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ การส่ือสารขอมูลแจง
สถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุงการบริการ
ใหดีข้ึน และ การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว 

ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการ
ติดตอ ส่ือสารในการขอรับบริการ ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ  ความ
เพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใช
งาน และ ความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการภายในท้ัง 5 ดาน จําแนกตาม
หนวยงานท่ีสังกัดพบวา 
 
  พนักงานท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1   เม่ือแยกพจิารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ   การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของ
งานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ  และความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการไดทันเวลา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆคือ ความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน
และมีความคลองตัว  การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว การ
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ตอบขอ ซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว   การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวน
และไมผิดพลาด และพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ  
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมี
อัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี  ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ี
เกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความชํานาญของพนักงานในการใชงาน
อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ คือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ือง
ดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ ความสนใจ เอาใจใสและความสามารถในการ
ติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ
และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว  และการส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและ
รายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน  ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการ
ติดตอ ส่ือสารในการขอรับบริการ  ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ 
เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  พนักงานท่ีสังกัดสํานักงาน  ฝปค.(ต.1)  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ การปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย และความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการไดทันเวลา  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ ความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที  
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  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูล
อยางถูกตองและรวดเร็ว   การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานให
พรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ พนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาที่รองขอ และการตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือ
ขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว   
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงาน
ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหใน
ส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และ ความรูความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ คือ  ความสนใจเอาใจใสและความสามารถในการติดตอ
ประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียง
ตามลําดับคือ  ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน การตระหนักถึงความ
ตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และการส่ือสารขอมูล
แจงสถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการ
บริการใหดีข้ึน 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  ความเพียงพอและความ
สะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ  ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณ
ในการใหบริการ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความ
เพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใช
งาน และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปได
ดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
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ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของ
งานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ 
เรียงตามลําดับคือความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที  และ
ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
 ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ี
เกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด การติดตอระหวางสวนงาน
มีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ พนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาท่ีรองขอ และการตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือ
ขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว    
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ คือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี
และสรางความประทับใจท่ีดี  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ 
ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และ
ความรูความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแก
ผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจ เอาใจใสและความสามารถใน
การติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและรายงาน
ผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน ความสามารถ
ในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน และการตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและ
สามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการ
ติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ ความ
เพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีใน
การใหบริการ 
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  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปได
ดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ การปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
เฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา และความสามารถของ
พนักงานในการแก ปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที  
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูล
อยางถูกตองและรวดเร็ว การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานให
พรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว และพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับเฉยๆ
คือ   การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยาง
รวดเร็ว   
  ดานการใหความม่ันใจ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงาน
ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหใน
ส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอ
พิเศษหรือเร่ืองดวน  และความสนใจเอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและ
รับผิดชอบงานทุก ข้ันตอน   ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ การส่ือสาร
ขอมูลแจงสถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุง
การบริการใหดีข้ึนและ การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความเพียงพอและความ
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สะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ  พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย
ปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ 
ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ และเอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารท่ีงาย
ตอการใชงาน 
 
  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปได
ดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการ
และมีกระบวนการตามระบบที่ชัดเจนและเขาใจงาย  ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ ความรูในงานของพนักงาน
และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ ความสามารถของพนักงานในการแก 
ปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที และความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมี
ความคลองตัว  การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว    การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวน
และไมผิดพลาด และการตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือ
ขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ พนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาที่รองขอ 
  ดานการใหความม่ันใจ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมี
อัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี ความรูความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณ
ส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ 
คือ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจคือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน
และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยู ในระดับเฉยๆ  เ รียงตามลําดับคือ  ความสนใจเอาใจใสและ
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูลแจง
สถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุงการบริการ
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ใหดีข้ึน และการตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการ
ติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ ความ
ทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ ความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการ
ใหบริการและเอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน 
 
  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุป
ไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี
เกิดข้ึนไดทันถวนที และความรูในงานของพนักงานและความสามารถในการรวมทํางานกับสวน
งานท่ีเกี่ยวของ   ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความถูกตองของงานท่ี
ใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ ความ 
สามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ี
เกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด และพนักงานใหบริการได
ตามระยะเวลาท่ีรองขอ  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ การตอบขอ
ซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว และข้ันตอน
การใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว 
  ดานการใหความม่ันใจ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมี
อัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี และความรูความชํานาญของพนักงานในการใชงาน
อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
เฉยๆ คือ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ี
เกี่ยวของ 
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 ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถ
ในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน  การส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและ
รายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน การ
ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และ 
ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน  

ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ   ความทันสมัยของเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการ  ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ  ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ เอกสารท่ีใชในการ
ติดตอ ส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ปลอดภัยตามขอกําหนดของ
หนวยงาน และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุป
ไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการ
และมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย ความรูในงานของพนักงานและความสามารถ
ในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนได
ทันถวนที ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา และความถูกตองของงานท่ีใหบริการ
ตามขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สง
ขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ที่เกี่ยวของกับการทํางาน
ใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมี
ความคลองตัว การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดได
อยางรวดเร็ว   และพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ  
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจคือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและ
สรางความประทับใจท่ีดี  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ  ความสามารถ
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ในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความ
ชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถใน
การติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การตระหนักถึงความตองการของ
ผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และความสามารถในการปฏิบัติตาม
คําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ การส่ือสารขอมูลแจงสถานะ
งานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 

ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ  
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ   ความเพียงพอของเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการ  ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการ
ขอรับบริการ  พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน  ความ
ทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ ความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการ
ใหบริการ และเอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน 

 
 สวนท่ี 4 ปญหา และขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม เพื่อการปรับปรุงคุณภาพ
บริการดานตางๆ ของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
  มีผูตอบแบบสอบถามดานปญหาและขอเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพบริการของ
งานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร 14 คน โดยเร่ืองท่ีมีการเสนอแนะมากท่ีสุดคือ เร่ืองการมา
ซอมหรือบริการใหเร็วข้ึน จํานวน 6 คน รองลงมาคือ ควรมีพนักงานใหมากข้ึน จํานวน 4 คน การ
โทรศัพทติดตอไมมีคนรับ และ ไมควรใชศัพทเทคนิคในการอธิบายมากนัก จํานวน 2 คน 
ตามลําดับ   
  
อภิปรายผล  
  

จากการศึกษาเ ร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคในพ้ืนท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1  โดยใช ทฤษฎี แนวคิด
และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 การอภิปรายผลสามารถนําผลที่ไดมาศึกษา วิเคราะห สรุป และใหเหตุผลแตละ
ประเด็น ดังนี้  
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1. ความพึงพอใจตอคุณภาพการซอมบํารุงระบบส่ือสาร 
 จากการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
องคประกอบของคุณภาพบริการ โดยในการศึกษาในคร้ังนี้ไดศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1          
( ภาคใต )  โดยแบงคุณภาพบริการเปน 5 ดาน ตามแนวความคิดของ 5 องคประกอบไดแก  ความ
นาเช่ือถือ การตอบสนอง การใหความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส และรูปลักษณของการบริการ 
การศึกษาในคร้ังนี้ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสาร  ซ่ึงเกิดจากความแตกตางระหวางความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีคาดวาจะไดรับ 
และการรับรูในคุณภาพบริการที่ไดรับ ซ่ึงหากผูรับบริการพึงพอใจแสดงวา การรับรูของลูกคาสูง
กวาการคาดหวัง แตหากไมพึงพอใจแสดงวา การรับรูในบริการต่ํากวาความคาดหวัง โดยรวมพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับพอใจในทุกดาน ยกเวนดานการดูแลเอาใจใส ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับเฉยๆ แสดงวาพนักงานท่ีใหบริการยังขาดการดูแลเอาใจใสในบริการ ซ่ึงไม
สอดคลองกับการศึกษาของ ศรีสุดา มณีโชติวงศ (2550) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการภายในตอการใหบริการของกองคลังสํานักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ พบวา 
ผูรับบริการภายในของกองคลังมีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 5 ดาน อยูในระดับปานกลาง 
โดยสาเหตุท่ีไมสอดคลองกันเนื่องจากลักษณะขององคกรท่ีแตกตางกันกองคลังสํานักงาน
ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ มีลักษณะเปนหนวยงานราชการ สวนแผนกระบบส่ือสาร การ
ไฟฟาสวนภูมิภาคเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ ดังนั้นการใหความสําคัญในเร่ืองของคุณภาพบริการจึง
แตกตางกัน และผลการศึกษาไมสอดคลองกับงานศึกษาของ เพียรทอง ขันติพงษ (2549) ไดศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการวิเคราะหน้ําภาควิชาวิศวกรรมส่ิงแวดลอม 
คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ท่ีพบวา ผูรับบริการสวนใหญมีความคาดหวังสูงใน
ตัวกําหนดท้ัง 5 ดาน และผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับสูงเพียง 3 ดานไดแก ดานความ
นาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจ และดานการดูแลเอาใจใส สวนดานรูปลักษณของหนวยงานและ
ดานการตอบสนอง พบวา มีความพึงพอใจปานกลาง โดยสาเหตุท่ีไมสอดคลองกัน เนื่องจาก
ลักษณะงานมีความแตกตางกัน โดยงานวิเคราะหน้ํา มีลักษณะเปนงานตรวจสอบ วิเคราะห สภาพ
น้ํา แลวนําเสนอผลการวิเคราะห โดยท่ีผูรับบริการไมไดใชอุปกรณ ซ่ึงแตกตางจากงานบริการของ
แผนกระบบส่ือสาร ท่ีผูรับบริการจะตองมีใชเคร่ืองมือส่ือสารตางๆในการบริการ จึงสงผลใหความ
พึงพอใจดานรูปลักษณเกิดความแตกตางกัน ผลการศึกษาไมสอดคลองกับงานศึกษาของ เสรี      
วงศทวีลาภ ( 2552 ) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร พบวา ดานรูปลักษณโดยรวมผูตอบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจดานรูปลักษณ  ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  ดานการดูแลเอาใจ
ใส  มีความไมพึงพอใจดาน ดานรับประกัน การใหความม่ันใจ  โดยสาเหตุท่ีไมสอดคลองกัน 
เนื่องจากลักษณะงานท่ีแตกตางกันโดยงานบริการของธนาคารมีลักษณะงานท่ีตองมีปฏิสัมพันธกับ
บุคคลโดยตรง ซ่ึงแตกตางจากงานซอมบํารุงของแผนกระบบส่ือสาร ท่ีตองใหบริการเกี่ยวกับการ
แกไขปญหาและเหตุขัดของระหวางการใชงานดานระบบส่ือสาร และงานท่ีไดรับบริการสวนใหญ
จะเปนเร่ืองของการจัดเตรียมความพรอมของอุปกรณ  จึงใหความสําคัญกับการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการนอยเกินไป  และสงผลใหความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการภายใน เกิดความแตกตาง
กัน 
 และจากการศึกษาปจจัยยอยขององคประกอบคุณภาพบริการดานตางๆ พบวา ดาน
ความนาเช่ือถือ มีปจจัยดานความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา มีคาเฉล่ียตํ่าสุดคือ 
3.48 แสดงใหเห็นวา อาจจะเปนผลสืบเนื่องมาจากงานบริการซอมบํารุงระบบส่ือสารของ
ระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 ( ภาคใต ) มีพื้นท่ีในการ
ใหบริการถึง  ครอบคลุม 6 จังหวัด แตมีพนักงานเพียง 13 คน และมีระยะทางในงานบริการที่ยาว
ท้ังหมด 700 กิโลเมตร ตั้งแตจังหวัดราชบุรี ถึงจังหวัดระนอง ซ่ึงตองใชเวลาในการเดินทางเพื่อซอม
บํารุงระบบส่ือสารมาก ดานการตอบสนอง พบวา ปจจัยยอยดานความสามารถในการตอบขอ
ซักถาม การช้ีแจงขอสงสัย ความสามารถในการแกไขปญหาและความผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว มี
คาเฉล่ียต่ําสุดคือ 3.39 ซ่ึงอาจเปนผลมาจากการซอมบํารุงระบบส่ือสาร ถือวาเปนงานดานเทคนิคท่ี
มีรายละเอียดในการดําเนินการมาก และคอนขางซับซอน ทําใหการช้ีแจงตอบขอซักถามตองใช
ความรูในรายละเอียดงานในระดับสูง ดานการใหความม่ันใจ พบวา ปจจัยยอยดานความรู ความ
ชํานาญของพนักงานในการใชอุปกรณส่ือสารและความสามารถในการใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
มีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ 3.55 แสดงวาผูใหบริการยังมีความรู ความเขาใจ หรือ ความชํานาญในงาน ไม
เพียงพอในงานทุกดาน   ดานการดูแลเอาใจใส  พบวา ปจจัยยอยดานการส่ือสารขอมูล แจงสถานะ
งาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะของสวนงานที่เกี่ยวของเพื่อนําไป
ปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 
 

2. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร เพื่อใชเปนแนวทาง 
ในการพัฒนาคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารตอไป 
 
 
 



 
 

79

ตารางท่ี 28   แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต) 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

พอใจ

เฉยๆ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ คือคุณภาพ
บริการดานความนาเช่ือถือในเร่ืองความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที 
และ ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา คุณภาพบริการดานการตอบสนองในเรื่อง 
พนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ และ  การตอบขอ ซักถามและช้ีแจงขอสงสัย  และ
สามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในเร่ือง 
การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการ พรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อ
นําไปปรับปรุง การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว และความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน 
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ตารางท่ี 28  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง (ตอ) 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

พอใจ 

เฉยๆ 
 

 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานระดับผูบริหารชั้นกลาง มีระดับความ

พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองพนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาท่ีรองขอ คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองการตระหนักถึงความตองการของ
ผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการที่
เปนผูบริหารช้ันกลางควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน พรอมสามารถเสนอแนะ แนวทางการ
ใหบริการท่ีดีข้ึน 
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ตารางท่ี 29  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดับผูบริหารช้ันตน  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

พอใจ

เฉยๆ 

 
 

มีปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันตน มีระดับความ
พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถของพนักงาน
ในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา และ
ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงาน
แจงใหทราบ คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ีรอง
ขอ การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาด ไดอยาง
รวดเร็ว  คุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจ ในเร่ืองความรู ความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ และความสามารถในการให
ขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานที่เกี่ยวของ คุณภาพบริการดานการดูแล
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เอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบ
งานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟง
ขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุง การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถ
ตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน  
ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีเปนผูบริหารชั้นตนควรเพ่ิมคุณภาพบริการใหดีข้ึน     
 
ตารางท่ี 30  ระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟาสวน
ภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดบั 6- 8  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ

 
 

มีปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปน พนักงานระดับ 6-8 มีระดับความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเรื่องความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองการตอบขอซักถามและ
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ช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการ
ดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและ
รับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ัง
รับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุง และการตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และ
สามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีเปนพนักงาน
ระดับ 6-8 ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 31  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดับ 3-5 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปน พนักงานระดับ 3-5 มีระดับความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองการตอบขอซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย 
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และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ใน
เร่ือง การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะ
เพื่อนําไปปรับปรุง และ การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนอง
ความตองการอยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีเปน พนักงานระดับ 3-5 ควรเพิ่ม
คุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 32 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต. 1  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ี สังกัดสํานักงาน กฟต.1 มีระดับความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเรื่องความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใส
และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การสื่อสารขอมูล แจง
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สถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุง และ การ
ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว  ซ่ึงใน
การใหบริการกับผูรับบริการท่ี สังกัด สํานักงาน กฟต. 1 ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 

 
ตารางท่ี 33  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1)  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

เฉยๆ

พอใจ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ี สังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) มีระดับความพึงพอใจ
ในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาที่เกิดข้ึนไดทันถวนที คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองพนักงานใหบริการได
ตามระยะเวลาที่รองขอ และ การตอบขอซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือ
ขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองการส่ือสารขอมูล แจง
สถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุง การ



 
 

86

ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และ 
ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ี
สังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1) ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 

 
ตารางท่ี 34  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจงัหวัด 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

เฉยๆ 

พอใจ 

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด  มีระดับความ
พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถของพนักงาน
ในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา คุณภาพ
บริการดานการตอบสนอง ในเรื่องพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ และการตอบขอ 
ซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพ
บริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใส และความสามารถในการติดตอ
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ประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการ
ใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุง การตระหนักถึงความตองการของผูรับ 
บริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และ ความสามารถในการปฏิบัติตามคํา
ขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด 
ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 35  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ 

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ  มีระดับความ
พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถของพนักงาน
ในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที และความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองการตอบขอซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย และสามารถ
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แกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองการ
ส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไป
ปรับปรุง และ การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ ควรเพิ่ม
คุณภาพบริการใหดีข้ึน 
  
ตารางท่ี 36  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา มีระดับความพึง
พอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการไดทันเวลา คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ี
รองขอ คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ี
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เกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความ
สนใจ เอาใจใส และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การ
ส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไป
ปรับปรุง และการตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา ควรเพิ่ม
คุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 37  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย   
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

พอใจ

เฉยๆ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย มีระดับความ
พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ี
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ชัดเจนและเขาใจงาย  และความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอม
จัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองการตอบขอ
ซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว ข้ันตอนการ
ใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว คุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจ ในเร่ือง
ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ 
คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใส และความสามารถในการติดตอ
ประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการ
ใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุง การตระหนักถึงความตองการของ
ผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และ ความสามารถในการปฏิบัติตาม
คําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการที่สังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา
ยอย ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 
  
ตารางท่ี 38  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

พอใจ

เฉยๆ
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ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา มีระดับความพึงพอใจในระดับ
เฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความม่ันใจ ในเร่ืองความรู ความชํานาญของพนักงานในการใชงาน
อุปกรณส่ือสาร และความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ ความสามารถในการใหขอมูล
วิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจ
ใส ในเร่ืองการส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟง
ขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุง ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีสังกัด สถานีไฟฟา ควรเพิ่ม
คุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ขอเสนอแนะ  
 
 จากการศึกษาเ ร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคในพ้ืนท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 ( ภาคใต )   เพื่อให
ผูรับบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร เกิดความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน หนวยงานควรมีการปรับปรุง
การใหบริการในดานท่ีลูกคามีความพึงพอใจกับคุณภาพบริการในระดับต่ํา และตองพยายามรักษา
คุณภาพบริการในดานท่ีลูกคารับรูถึงคุณภาพบริการในระดับสูง ดังน้ี  

1. ดานความนาเ ช่ือถือ  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมให
ความสําคัญ เปนลําดับแรก แตผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ อยูในอันดับท่ี 3 จึงควร
รักษาและปรับปรุงการใหบริการ ดังตอไปนี้  

1.1   จัดโครงสรางองคการแบบแมทริกช (Matrix Structure) ปรับปรุงใหพนักงานมี 
ทักษะ (Skills) ในการทํางานอยูเสมอ (Continuous Development) โดยหมุนเวียนงาน (Job 
Rotation) ใหพนักงานมีทักษะการทํางานท่ีหลากหลาย เพื่อแกไขปญหาเร่ืองการใหบริการไม
ทันเวลา   การกําหนดบทบาทหนาท่ีของพนักงานท่ีชัดเจน  รวมถึงการใหความสําคัญกับระบบการ
ทํางานเปนทีม  

1.2   ควรมีการจัดหลักสูตรฝกอบรม ทบทวน เพื่อรักษา พัฒนาทักษะ ความสามารถ 
ในการทํางาน และการแกไขปญหา สงเสริมสนับสนุนใหพนักงานไดรับการศึกษา หรือฝกอบรมท้ัง
จากภายในองคกรและภายนอกองคกรอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ เพื่อปรับปรุง พัฒนา ตนเอง และ
ปรับปรุงทักษะ ความสามารถในการทํางาน ใหมีมาตรฐานเทาเทียมกับองคกรภายนอกท่ีไดรับการ
ยอมรับ โดยกําหนดสมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานใหชัดเจน เพื่อมีแนวทางสา
หรับฝกอบรมและพัฒนาพนักงาน 

1.3  ปรับเปล่ียนกระบวนการทํางานเปนแบบระบบงานบํารุงรักษา เพื่อลดจํานวนงาน 
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ซอมในระบบ และเพิ่มความถ่ีในการบํารุงรักษาอุปกรณ พรอมกําหนดมาตรฐานงานบํารุงรักษาเพิ่ม 
โดยใชขอกําหนดอายุการใชงานของอุปกรณ เปนตัวกําหนดระยะเวลาจัดทําแผนงานบํารุงรักษา คือ
เม่ือครบกําหนดอายุการใชงาน ตองสับเปล่ียนอุปกรณทันที โดยไมจําเปนตองรอใหชํารุด  

1.4  จัดทําขอกําหนดระยะเวลางานซอม ใหเปนมาตรฐานเทียบเทากับหนวยงาน 
ภายนอก ท่ีไดรับการยอมรับ และควบคุม ติดตาม ใหพนักงานปฏิบัติตามขอกําหนด หลักเกณฑท่ี
กําหนดไว  

1.5 ควรจัดสรรพนักงานบริการใหเหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ เพื่อแสดง 
ความพรอมในการใหบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร   
 

2. ดานการการตอบสนอง 
2.1 หนวยงาน ควรมีการวางแผนงานอยางเปนรูปธรรม เพื่อใหเกิดวัฒนธรรม  “การ

ทํางานอยางมีคุณภาพ” ข้ึนภายในหนวยงาน โดยกําหนด วิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธ ของ
หนวยงาน พรอมท้ังกําหนดเปนคาเปาหมายสําคัญของหนวยงาน และวิธีการดําเนนิงานโดยส่ือสาร
ใหพนกังานไดรับทราบอยางท่ัวถึง ปลูกฝง สรางทัศนคติใหเห็นถึงความสําคัญตองานบริการท่ีดี 
(Attitude) การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการเปนผูให จงึตองมีความคิด ความรูสึกตองาน
บริการในทางที่ชอบ และเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

2.2 ฝกฝนพนกังานใหมี ความพรอม และความเต็มใจในงานดานการบริการ ใหมีการ
ฝกอบรม ในดานการสรางจิตสํานึกการใหบริการ รวมถึงการใหความรู และการทํา Internal 
Marketing ในองคกร เพื่อใหพนกังานเกดิความเขาใจ ความรวมมือ และสอดคลองกับแนวทิศทาง
การตลาดขององคกร เนื่องจาก การบริการภายในท่ีดจีะทําใหพนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจ 
ซ่ึงจะสงผลใหพนักงานมีประสิทธิภาพในการทํางานสูงข้ึน 

 
3.ดานการดูแลเอาใจใส 

 3.1 เพิ่มแผนงานติดตาม สอบถาม ช้ีแจงหลักเกณฑมาตรฐานของกระบวนงาน
ระบบส่ือสาร เพื่อทําความเขาใจ รายงานผลการใหบริการ และใหขอเสนอแนะ กับผูบริหาร 
พนักงานในตําแหนงงานตางๆ ท่ีสังกัดกับหนวยงานตางๆในพ้ืนท่ี ไดมีความเขาใจที่ถูกตอง และ
เปนไปตามทิศทางนโยบายเดียวกันกับองคกร 

3.2  ใหความชวยเหลือในกรณีท่ีมีการซอมบํารุงพิเศษ หรือคํารองขอท่ีเปนเร่ืองดวน 
เนื่องจาก คํารองขอพิเศษเหลานั้น เปนเร่ืองจําเปนและมีความสําคัญ โดยอาจมีการกําหนดวิธีการใน
การสงคํารองขอกรณีฉุกเฉินตางๆ  
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4. ผูบริหารควรเอาใจใสในคุณภาพอยางจริงจัง มีการฝกอบรมผูบริหารในการส่ังการ 
และควบคุม มีการวัดผลการทํางานและแจงใหพนกังานทราบ  มีการปรับปรุงการทํางานโดยใช
ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
  5. ควรมีการสรางระบบการประสานงานท่ีดีในองคกร ควบคุมดูแลการใหบริการ
เปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว  

6. ในกรณีท่ีตองการศึกษาอยางละเอียด ใหทําการศึกษาโดยวิธี โฟกัสกรุปในกลุมท่ีมี
คาระดับความพึงพอใจในระดับไมพอใจอยางมาก เพื่อพจิารณาสาเหตุความไมพอใจวามี
รายละเอียดอยางไรบาง 

 
ขอจํากัดในการศึกษาคร้ังนี้  
              การศึกษาในคร้ังนี้ทําการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสาร  จากกลุมตัวอยางท่ีรับบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคใน
พื้นที่การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) ดังนั้นผลการศึกษาในคร้ังนีไ้มสามารถนําไป
ประยุกตใชกบับริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารท่ัวไปได   


