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                                        ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษา

ระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คาํช้ีแจง แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการคน้ควา้แบบอิสระ 

ของนกัศึกษาระดบัปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบ
ไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีไดจ้ะนาํเสนอ
ในภาพรวมโดยไม่ระบุวา่เป็นขอ้มูลของบุคคลใด ผูศึ้กษาจึงขอความกรุณาท่านสละเวลาตอบ
แบบสอบถาม และขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบ  ถามมา ณ ท่ีน้ี 
 

นายสมบติั โพธ์ิศิริ 
นกัศึกษาปริญญาโท 
 

โปรดทาํเคร่ืองหมายถูก  หนา้ขอ้ความท่ีเป็นคาํตอบของท่าน 
 

ส่วนที ่1 : ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1. เพศ   
 1.  ชาย     2. หญิง 
 
2. อาย ุ
 1.  ตํ่ากวา่ 30 ปี     2.  31 – 40 ปี    
 3.  41 – 50 ปี          4.  51 – 60 ปี    
 5.  มากกวา่ 60 ปี 
 
3. วฒิุการศึกษาสูงสุด 
 1.  ปริญญาตรี          2.  ปริญญาโท   
 3.  สูงกวา่ปริญญาโท  
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4. ตาํแหน่งงานสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
  1.  ผูจ้ดัการสาขา     2.  ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา 
 
5. ระยะเวลาในการทาํงานธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) จนถึงปัจจุบนั 
  1.  1-5 ปี    2.  6-10 ปี 
  3.  11-15 ปี    4.  15 ปี ข้ึนไป 
 

6. ระยะเวลาในการทาํงานธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาขาท่ีท่านทาํงานน้ีก่ีปี 
  1.  1-5 ปี    2.  6-10 ปี 
  3.  11-15 ปี    4.  15 ปี ข้ึนไป 
 

7. ในการเรียกใชบ้ริการ การเซ็นตรั์บการใหบ้ริการส่วนใหญ่เป็นตาํแหน่งใด 
  1.  ผูจ้ดัการสาขา     2.  ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา 
  3.   เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 

8. สถานท่ีตั้งของสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ของท่านท่ีใชบ้ริการหน่วยบาํรุงรักษา
ระบบไฟฟ้า ตั้งอยูใ่นท่ีใด 
     1.  สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการบนหา้งสรรพสินคา้    
      2.  สาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการปรับปรุงต่อเติมใชง้าน   
      3.  สาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง   
 
9. ประเภทของบริการท่ีใชเ้ป็นประจาํตามจากหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน)   

1.  ระบบไฟฟ้า เช่น ระบบไฟฟ้าปลัก๊คอมพิวเตอร์ ตูอ้ตัโนมติั K-Lobby (ATM,  
          PUM, DB, CDM)  ระบบไฟฟ้าแสงสวา่ง  ระบบไฟฟ้าป้ายธนาคาร (Bill Board,  
          Blade Sign, Fasia, Roof Sign) ระบบไฟฟ้าสาํรองฉุกเฉินต่อเน่ือง (UPS) ใหก้บั 
          ตูส่ื้อสาร 
2.  ระบบสญัญาณส่ือสาร เช่น ระบบสายสญัญาณคอมพิวเตอร์ ตูอ้ตัโนมติั K-Lobby  
          (ATM,PUM,DB,CDM)  ระบบโทรศพัท ์ ระบบส่ือโฆษณา Media Sound   
3. ระบบเคร่ืองกลปรับอากาศ เช่น ระบบเคร่ืองปรับอากาศ ระบบป้ัมนํ้าอาคาร  
         ระบบลิฟต ์
4. ระบบรักษาความปลอดภยั เช่น ระบบทีวีวงจรปิดระบบสญัญาณเตือนภยั 
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11.  ปัญหาท่ีพบในการใหบ้ริการต่างๆ จากหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

1.  ระบบไฟฟ้า 
2.  ระบบสญัญาณส่ือสาร  
3.  ระบบเคร่ืองกลปรับอากาศ 

              4.   ระบบรักษาความปลอดภยั      
5.   อ่ืนๆ โปรดระบุ...................................................... 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลความพงึพอใจในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2.1 ข้อมูลความพงึพอใจในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ( ) ในช่องส่ีเหล่ียมซ่ึงแสดงถึงระดบัพึงพอใจในการบริการ 
บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
คะแนน 5 = มากท่ีสุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง  2 = นอ้ย  1 = นอ้ยท่ีสุด 

 

 
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

1. ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability)   
1.1) ความสามารถของผู ้ปฏิบัติงานของ

หน่วยบํารุงรักษาฯในการให้บริการ
เป็นไปตามท่ีไดส้ญัญาไว ้

     

1.2) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ
สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ได้
เป็นอยา่งดี 

     

1.3) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ
สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการ
ทาํงานดว้ยความชาํนาญ 

     

1.4) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
       ทาํงานไม่ผดิพลาด 

     

1.5) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ
สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ 

     

1.6) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
การรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้หมี้ 

       สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

2. ความมั่นใจ (Assurance)   
2.1) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
        กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็น 
        มิตร 

     

2.2) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
       ความซ่ือสตัย ์

     

2.3) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ
สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและ
ทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่าน
ปฏิบติังาน 

     

2.4) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
       ความรู้ความสามารถในการให ้ขอ้มูล 
       ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง  
      เช่ียวชาญ 

     

3. ส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ (Tangibles) 
3.1) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือ และ 
       อุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั 

     

3.2) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิง อาํนวยความ 
     สะดวกต่างๆใหบ้ริการ เช่นเคร่ืองสาํรอง 
      ระหวา่งปรับปรุง   

     

3.3) คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย 
        บาํรุงรักษาฯ 

     

3.4) การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย 
        บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั 
         วิศวกรรม 

     

3.5) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่ง 
        กายสุภาพเรียบร้อย 
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คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

4. ความใส่ใจ (Empathy) 
4.1) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี  
       ความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้า 
       อยา่งสมํ่าเสมอ 

     

4.2) ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของ 
        หน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา 

     

4.3) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการ 
       รับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุง 
        ระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่าน 
       เป็นอยา่งดี 

     

4.4) ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการแจง้ 
       ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบ 
       ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้

     

4.5) หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความ 
       พร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ 

     

5. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) 
5.1) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
        ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบ 
        แกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถ 
       ใชง้านไดใ้นทนัที 

     

5.2 )ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
        สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

     

5.3) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
        แผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจาก 
        ท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่ง 
        ต่อเน่ือง 

     

5.4) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมให ้
       คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา 

     

5.6) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมท่ี 
        จะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ 
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2.2 ข้อมูลระดับความสําคญัในการบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ( ) ในช่องส่ีเหล่ียมซ่ึงแสดงถึงระดบัความสาํคญัในการบริการ 
บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
คะแนน 5 = มากท่ีสุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง  2 = นอ้ย  1 = นอ้ยท่ีสุด 

 

 
คุณภาพบริการ 

ระดบัความสําคัญ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

1. ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability)   
1.1) ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของ 
        หน่วยบาํรุงรักษาฯในการใหบ้ริการ 
       เป็นไปตามท่ีไดส้ญัญาไว ้

     

1.2) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
       สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ได ้
      เป็นอยา่งดี 

     

1.3) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
      สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการ 
      ทาํงานดว้ยความชาํนาญ 

     

1.4)ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
       ทาํงานไม่ผดิพลาด 

     

1.5) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
      สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ 

     

1.6)ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
การรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้หมี้ 

       สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

2. ความมั่นใจ (Assurance)   
2.1) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
        กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็น 
        มิตร 
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คุณภาพบริการ 

ระดบัความสําคัญ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

2.2) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
       ความซ่ือสตัย ์

     

23) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
      สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและ 
     ทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่าน 
     ปฏิบติังาน 

     

2.4) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
       ความรู้ความสามารถในการให ้ขอ้มูล 
       ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง  
      เช่ียวชาญ 

     

3. ส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ได้ (Tangibles) 
3.1) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือ และ 
       อุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั 

     

3.2) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิง อาํนวยความ 
     สะดวกต่างๆใหบ้ริการ เช่นเคร่ืองสาํรอง 
      ระหวา่งปรับปรุง   

     

3.3) คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย 
        บาํรุงรักษาฯ 

     

3.4) การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย 
        บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั 
         วิศวกรรม 

     

3.5) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่ง 
        กายสุภาพเรียบร้อย 

     

4. ความใส่ใจ (Empathy) 
4.1) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี  
       ความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้า 
       อยา่งสมํ่าเสมอ 
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คุณภาพบริการ 

ระดบัความสําคัญ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

4.2) ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของ 
        หน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา 

     

4.3) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการ 
       รับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุง 
        ระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่าน 
       เป็นอยา่งดี 

     

4.4) ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการแจง้ 
       ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบ 
       ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้

     

4.5) หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความ 
       พร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ 

     

5. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) 
5.1) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
        ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบ 
        แกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถ 
       ใชง้านไดใ้นทนัที 

     

5.2 )ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
        สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

     

5.3) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯมี 
        แผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจาก 
        ท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่ง 
        ต่อเน่ือง 

     

5.4) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมให ้
       คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา 

     

5.6) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมท่ี 
        จะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ 

     

 



 130

ส่วนที ่4  ข้อเสนอแนะเพิม่เติมเพือ่ปรับปรุงการให้บริการ 

.......................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................... 

 
     ขอขอบคุณทุกท่าน 
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ภาคผนวก ข  หนังสือยนิยอม 
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