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บทคดัย่อ 
 
 

การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานระดบัผูจ้ดัการสาขา
หรือผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา  ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 360 
ราย  เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม  การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิงพรรณนา  ได้แก่ ความถ่ี      
ร้อยละ และค่าเฉล่ีย   

ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 – 50 ปี   วุฒิ
การศึกษาสูงสุด คือปริญญาตรี ตาํแหน่งงานสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ผูช่้วยผูจ้ดัการ
สาขา  มีระยะเวลาในการทาํงานธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) จนถึงปัจจุบนั 15 ปี ข้ึนไป    มี
ระยะเวลาในการทาํงานธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาขาท่ีทาํงานคือ 1-5 ปี ตาํแหน่งท่ี
เรียกใชบ้ริการ คือ ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา   สถานท่ีตั้งของสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ท่ี
ใชบ้ริการหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า คือ สาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการปรับปรุงต่อ
เติมใชง้าน ประเภทของบริการท่ีใชเ้ป็นประจาํตามระยะเวลาจากหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) คือ ระบบไฟฟ้าป้ายธนาคาร (Bill Board, Blade Sign, Fasia, 
Roof Sign ) บริการในกรณีท่ีเกิดปัญหานอกเหนือจากบริการประจาํหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) คือ ระบบไฟฟ้าแสงสวา่ง  



 จ

ผลการศึกษาองค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสําคญัทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงลาํดบัค่าเฉล่ียคือ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการ
สนองตอบลูกคา้ เท่ากนั  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ดา้น
ความใส่ใจ  

ผลการศึกษาความสําคญัต่อปัจจยัย่อยในแต่ละด้านพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสําคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละด้านดังน้ี   ด้านความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ  ได้แก่  
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถให้บริการได้ทุกคร้ังเม่ือตอ้งการ   ด้านความมัน่ใจ 
ไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร ดา้นส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้ ไดแ้ก่  การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วิศวกรรม  ดา้นความใส่ใจ  ไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและ
นาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่าน เป็นอยา่งดี  ดา้นการสนองตอบลูกคา้   ไดแ้ก่ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

สําหรับความพึงพอใจต่อองค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ  พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงลาํดบัค่าเฉล่ียคือ ดา้นความ
ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ดา้นการสนองตอบลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
และดา้นความใส่ใจ   
  ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยในแต่ละดา้นพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี  ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ   ไดแ้ก่ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ   
ดา้นความมัน่ใจ  ไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัท่าน
และทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้  ไดแ้ก่ การติดตั้ง
ระบบไฟฟ้าของหน่วย บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม  ดา้นความใส่ใจ ไดแ้ก่ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี ความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ  ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้  ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบ
แกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที 
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ABSTRACT 

 
 This study aimed at exploring service recipient satisfaction towards service quality 
of Electric Maintenance Service Center, Kasikornbank Public Company Limited in Bangkok. 
Samplings were specified to 360 branch managers or branch assistant managers of the studied 
bank. Questionnaires were used as a tool to collect data; then, all obtained data were analyzed by 
the descriptive statistics, consisting of frequency, percentages, and means. 
 The findings showed that most service recipients were 41-50 year-of-age females 
with Bachelor’s degree. They had been working at Kasikornbank Public Company Limited for 
more than 15 years and their current position was the branch assistant manager. They had worked 
at the current branch for 1-5 years.  They were acting as the branch assistant manager.  Location 
of the bank where those recipients asked for the services from Electric Maintenance Service 
Center was found in form of rental renovated row house. Type of regular service that they 
requested from the center was to set up electric boards (bill board, blade sign, fasia and roof sign); 
while type of additional service that they specially requested was to set up the electric light 
system. 
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The results of study on service quality components of the center showed that the 
respondents averagely marked all following components at high level of importance: assurance as 
equal as responsiveness, tangibility, reliability, and empathy, accordingly. 

According to the study on service recipient satisfaction, the respondents marked the 
highest importance to sub-components as follows. In terms of reliability, the highest importance 
was the immediate performance of operators as needed. In terms of assurance, the highest 
importance was the polite and friendly manners of operators.  In terms of tangibility, the highest 
importance was the installation of electric system in according to the engineering standard. In 
terms of empathy, the highest importance was the good attention to comments and suggestions for 
further development of operators. In terms of responsiveness, the highest importance was the 
rapidity in providing services of operators. 
 The results of study on service quality components of the center showed that the 
respondents averagely ranked their satisfactions to all following components at high level: 
reliability, responsiveness, assurance, tangibility, and empathy, accordingly. 
 According to the study on service recipient satisfaction, the respondents ranked the 
highest satisfaction to sub-components as follows. In terms of reliability, the highest satisfaction 
was the competence of operators to work with all tools. In terms of assurance, the highest 
satisfaction was the operators who could assure recipient to get tasks completed and to feel safe 
when they performed tasks. In terms of tangibility, the highest satisfaction was the installation of 
electric system in according to the engineering standard. In terms of empathy, the highest 
satisfaction was the regularity in paying attention and taking care of electric system. In terms of 
responsiveness, the highest satisfaction was the full will of operators to immediate audit and 
repair the electric system in case of that the system did not work properly. 
  
 

 
 


