
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล  ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
บริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะดงัต่อน้ี 
 
 

สรุปผลการศึกษา 
ส่วนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.4  

มีอาย ุ41 – 50 ปี ร้อยละ 47.8 วุฒิการศึกษาสูงสุด คือปริญญาตรี ร้อยละ 79.4 ตาํแหน่งงานสาขา
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา ร้อยละ 68.9 มีระยะเวลาในการทาํงาน
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) จนถึงปัจจุบนั 15 ปี ข้ึนไป ร้อยละ 48.9  มีระยะเวลาในการ
ทาํงานธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาขาท่ีทาํงานปัจจุบนัคือ 1-5 ปี ร้อยละ 55.6 ตาํแหน่ง
ท่ีเรียกใชบ้ริการ และการเซ็นตรั์บการให้บริการ คือ ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา ร้อยละ 66.4  สถานท่ีตั้ง
ของสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดคือ สาขาท่ีเช่าพื้นท่ี
เป็นอาคารพาณิชย์โดยการปรับปรุงต่อเติมใช้งาน ร้อยละ 44.7  ประเภทของบริการท่ีผูต้อบ
แบบสอบถาม ใชเ้ป็นประจาํตามจากหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) มากท่ีสุดคือระบบไฟฟ้า เช่น ระบบไฟฟ้าปลัก๊คอมพิวเตอร์ ตูอ้ตัโนมติั K-Lobby (ATM, 
PUM, DB, CDM)   ระบบไฟฟ้าแสงสว่าง ระบบไฟฟ้าป้ายธนาคาร (Bill Board, Blade Sign, Fasia, 
Roof Sign)  ระบบไฟฟ้าสาํรองฉุกเฉินต่อเน่ือง (UPS) ใหก้บัตูส่ื้อสาร  ร้อยละ 67.2 และปัญหา
ทัว่ไปท่ีพบก่อนขอรับบริการจากหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกัด 
(มหาชน) คือ ระบบเคร่ืองปรับอากาศ ร้อยละ 70.0 
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ส่วนที่ 2 ระดับความสําคัญต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษา
ระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และระดับความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร   

2.1 ระดับความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษาระบบ
ไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.27) ปัจจยัยอ่ยให้ระดบัความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด
คือ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.51) 
รองลงมาใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงตามลาํดบัคือ  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯสามารถแก้ไขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆได้เป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 4.29) และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้หมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.28)  

ด้านความมั่นใจ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.34)  ปัจจยัยอ่ยใหร้ะดบัความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากลาํดบัแรกคือ ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯมี กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมา 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยั
ในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความรู้ความสามารถในการให ้
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง เช่ียวชาญ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.39) และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.17) 

ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.29) ปัจจยัย่อยให้ระดบัความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดคือ  การ
ติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.51) รองลงมา
ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงตามลาํดบัคือคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.40) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิง อาํนวยความสะดวกต่างๆให้บริการ เช่น
เคร่ืองสาํรอง ระหวา่งปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.30)  

ด้านความใส่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.21) ปัจจยัยอ่ยใหร้ะดบัความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากลาํดบัแรกคือ  ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของ
ท่าน เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงมา หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่ง
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สมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.29) และผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการแจง้ ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ี
ระบบ ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.19)  

ด้านการสนองตอบลูกค้า  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.16) ปัจจัยย่อยให้ระดับความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดับมากลาํดับแรกคือ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.29) รองลงมา 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณี
ท่ีไม่สามารถใช้งานไดใ้นทนัที ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯมี แผนงานติดตามการใชบ้ริการ
หลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.28) และผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯพร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมท่ี จะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.96) 

 
2.2 ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษา

ระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม 

มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.32) ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดคือ  
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใช้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ 
(ค่าเฉล่ีย 4.62) รองลงมามีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากคือ ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการให้บริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯมีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้หมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.40) และ
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.21)  

ด้านความมั่นใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 4.20) ปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากลาํดบัแรกคือ ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัท่านและทาํให้ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่าน
ปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความซ่ือสัตย ์(ค่าเฉล่ีย 
4.20) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความรู้ความสามารถในการให้ ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง เช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.11)  

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.19) ปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากลาํดบัแรกคือ การ
ติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมา 
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ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.29) และคุณภาพของวสัดุ
อุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.11)  

ด้านความใส่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.11) ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากลาํดบัแรกคือ ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯ มี ความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.31) รองลงมา 
หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใช้งานอย่างสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.10) และท่าน
สามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.09)  

ด้านการตอบสนองลูกค้า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดับมาก  (ค่าเฉล่ีย  4.21) ปัจจัยย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณี
ท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมให้
คาํปรึกษาแก่ท่านได้ตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.31) และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมท่ี จะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.19) 

องคป์ระกอบคุณภาพการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปัจจยัมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงลาํดบัค่าเฉล่ียคือ ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.32)   
ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.21) ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.20) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง
ได ้(ค่าเฉล่ีย 4.19) ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.11)  
 สําหรับความสําคัญองค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสําคญัทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงลาํดบัค่าเฉล่ียคือ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการ
สนองตอบลูกคา้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.34) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.29) ดา้นความ
ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.27) ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.21) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 100

ตารางท่ี 55  แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัและระดบัความพึงพอใจและของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัยอ่ยขององคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ 
 

ระดบั
ความสําคญั 

ลาํดบัที่ ระดบัความ
พงึพอใจ 

ลาํดบัที่ 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ     

ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้

4.18 
(มาก) 

5 4.40 
(มาก) 2 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถแกไ้ข
ปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.29 
(มาก) 

2 4.18 
(มาก) 5 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใช้
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ 

4.20 
(มาก) 

4 4.62 
(มากท่ีสุด) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯทาํงานไม่
ผดิพลาด 

4.18 
(มาก) 

5 4.09 
(มาก) 6 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถ
ใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

1 4.21 
(มาก) 4 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้หมี้ 

สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.28 
(มาก) 

3 
4.40 

(มาก) 2 

ด้านความม่ันใจ     

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง รักษาฯมี กิริยามารยาท
ท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร 

4.40 
(มาก) 1 

4.09 
(มาก) 4 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความซ่ือสัตย ์ 4.17 
(มาก) 4 

4.20 
(มาก) 2 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง รักษาฯสามารถสร้าง
ความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยั
ในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน 

4.39 
(มาก) 2 

4.40 
(มาก) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง รักษาฯมีความรู้
ความสามารถในการให ้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการ
ใชง้านอยา่ง เช่ียวชาญ 

4.39 
(มาก) 2 

4.11 
(มาก) 3 

 
 
 
 
 



 101

ตารางท่ี 55(ต่อ)  แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัและระดบัความพึงพอใจและของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัยอ่ยขององคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ 
 

ระดบั
ความสําคญั 

ลาํดบัที่ ระดบัความ
พงึพอใจ 

ลาํดบัที่ 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้     

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ช่างท่ี
ทนัสมยั 

4.09 
(มาก) 5 

4.08 
(มาก) 5 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิง อาํนวยความ สะดวกต่างๆ
ใหบ้ริการ เช่นเคร่ืองสาํรอง ระหวา่งปรับปรุง   

4.30 
(มาก) 3 

4.09 
(มาก) 4 

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ 4.40 
(มาก) 2 

4.11 
(มาก) 3 

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย บาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวศิวกรรม 

4.51 
(มากท่ีสุด) 1 

4.40 
(มาก) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

4.18 
(มาก) 4 

4.29 
(มาก) 2 

ด้านความใส่ใจ     

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง รักษาฯ มีความสนใจ
เอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ 

4.08 
(มาก) 5 

4.31 
(มาก) 1 

ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วย 

บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา 

4.18 
(มาก) 4 

4.09 
(มาก) 3 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตาม
ความตอ้งการของท่าน เป็นอยา่งดี 

4.30 
(มาก) 1 

3.98 
(มาก) 5 

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการแจง้ ประกาศใหท่้าน
ทราบในกรณีท่ีระบบ ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถ
ใชง้านได ้

4.19 
(มาก) 3 

4.08 
(มาก) 4 

หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจ สอบความพร้อมใชง้าน
อยา่งสมํ่าเสมอ 

4.29 
(มาก) 2 

4.10 
(มาก) 2 
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ตารางท่ี 55 (ต่อ) แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัและระดบัความพึงพอใจและของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัยอ่ยขององคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ 
 

ระดบั
ความสําคญั 

ลาํดบัที่ ระดบัความ
พงึพอใจ 

ลาํดบัที่ 

ด้านการสนองตอบลูกค้า     

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง รักษาฯมีความเตม็ใจท่ี
จะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ข ระบบไฟฟ้าในกรณีท่ี
ไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที 

4.28 
(มาก) 2 

4.40 
(มาก) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง รักษาฯสามารถ
ใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

4.29 
(มาก) 1 

4.09 
(มาก) 4 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯมีแผนงานติดตามการ
ใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้า
อยา่ง 

ต่อเน่ือง 

4.28 
(มาก) 2 

4.08 
(มาก) 5 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมใหค้าํปรึกษา
แก่ท่านไดต้ลอดเวลา 

3.96 
(มาก) 4 

4.31 
(มาก) 2 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมท่ี จะใหบ้ริการ
ท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ 

3.96 
(มาก) 4 

4.19 
(มาก) 3 

 
ส่วนที ่3  ระดับความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษา

ระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และระดับความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ  ตําแหน่งงาน และสถานทีต่ั้งของสาขา 

3.1 ระดับความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษาระบบ
ไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 
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ตารางท่ี 56 สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 3
ลาํดบัแรก จาํแนกตามเพศ 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

เพศ 

ชาย หญิง 

ด้านความ
ไว้วางใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ 

 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.46) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.54)   
 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ได้
เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.29) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ข
ปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.35) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
แกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
(ค่าเฉล่ีย 4.22) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็น
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.28) 

 
 
 

ด้านความม่ันใจ 

ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้าง
ความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึก
ปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
การใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.40) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาท
ท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.46)   
 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร 
(ค่าเฉล่ีย 4.32) 

ปฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความ
มัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัใน
ขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงาน
บาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ เท่ากนั 
(ค่าเฉล่ีย 4.38)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความ
ซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.17) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสตัย ์
(ค่าเฉล่ีย 4.17) 

ด้านส่ิงที่สามารถ
จับต้องได้ 

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
ไดม้าตรฐานตามหลกัวศิวกรรม  
(ค่าเฉล่ีย 4.46)  

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวศิวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.54)   

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.36) 

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ (ค่าเฉล่ีย 4.44) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวก
ต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่ง
ปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.22) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 
ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง 
(ค่าเฉล่ีย 4.36) 
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ตารางท่ี 56 (ต่อ)สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 
3ลาํดบัแรก จาํแนกตามเพศ 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

เพศ 

ชาย หญิง 

ด้านความใส่ใจ หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใช้
งานอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.25)  
 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตาม
ความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.36) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้า
ตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 
4.22)  

หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้าน
อยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.33) 

ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.18) 

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศใหท่้าน
ทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่
สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.26) 

ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแก้ไขระบบไฟฟ้า
ในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 
4.29)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.33)  
 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.25)  

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตาม
การใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบ
ไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.32)  

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุง รักษาฯ มีแผนงาน
ติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ช้
บริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.24) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ี
จะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ี
ไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.28) 
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3.2 ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษา
ระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามเพศ 

 
ตารางท่ี 57 สรุประดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 3
ลาํดบัแรก จาํแนกตามเพศ 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

เพศ 

ชาย หญิง 

ด้านความ
ไว้วางใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ 

 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใช้
เคร่ืองมือ  อุปกรณ์ในการทํางานด้วยความ
ชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.55)   

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใช้
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานด้วยความชาํนาญ 
(ค่าเฉล่ีย 4.67)   

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ได้
เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.38)  

ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ญัญาไว ้
(ค่าเฉล่ีย 4.46) 

ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีได้
สญัญาไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.32) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็น
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.42) 

 
 
 

ด้านความม่ันใจ 

ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความ
มั่นใจให้กับท่านและทําให้ท่านรู้สึกปลอดภัยใน
ขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.38)  )  

ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความ
มัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ี
ท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.42)   

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสตัย ์
(ค่าเฉล่ีย 4.17 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสตัย ์
(ค่าเฉล่ีย 4.23) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการ
ใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.07) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใช้
งานอยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.13) 

ด้านส่ิงที่สามารถ
จับต้องได้ 

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวศิวกรรม  (ค่าเฉล่ีย 4.38)  

การติดตั้ งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวศิวกรรม  (ค่าเฉล่ีย 4.42)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.26) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.31) 

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ (ค่าเฉล่ีย 4.07) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 
ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 
4.14) 
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ตารางท่ี 57 สรุประดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 3
ลาํดบัแรก จาํแนกตามเพศ 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

เพศ 

ชาย หญิง 

ด้านความใส่ใจ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความ
สนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ 
(ค่าเฉล่ีย 4.23)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจ
เอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 
4.36)  

หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใช้
งานอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.06) 

หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้าน
อยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.13) 

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศให้
ท่านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึง
ไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.04) 

ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.14) 

ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแก้ไขระบบไฟฟ้า
ในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 
4.32)   

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ี
จะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ี
ไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.46) 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้
คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.23) 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมใหค้าํปรึกษา
แก่ท่านไดต้ลอดเวลา (4.36) 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.11) 

ผูป้ฏิบัติงานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.26) 

 
องคป์ระกอบคุณภาพการให้บริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศ

หญิงใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือ ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.32,4.35) รองลงมา 
ด้านส่ิงท่ีสามารถจับตอ้งได้ (ค่าเฉล่ีย 4.25,4.33) และด้านความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ีย 4.23, 4.30)  

สาํหรับความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
เพศชายมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือ ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมา ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.17) และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 
4.16) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลาํดับแรกคือ ด้านความ
ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.35) รองลงมา ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.27) และ
ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.23) 
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3.3 ความสําคัญในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทยจํากัด 
(มหาชน)   ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามตําแหน่งงาน 

 
ตารางท่ี 58 สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 3
ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการสาขา ผู้ช่วยผู้จัดการสาขา 

ด้านความ
ไว้วางใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ 

 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.49) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.51)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ได้
เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.27)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ข
ปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.32)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
แกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
(ค่าเฉล่ีย 4.23) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็น
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.29) 

 
 
 

ด้านความม่ันใจ 

ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้าง
ความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึก
ปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
การใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.24) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาท
ท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.41)   
 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร 
(ค่าเฉล่ีย 4.38) 

ปฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความ
มัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัใน
ขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงาน
บาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ เท่ากนั 
(ค่าเฉล่ีย 4.38)  

และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความ
ซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.14) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสตัย ์
(ค่าเฉล่ีย 4.18) 

ด้านส่ิงที่สามารถ
จับต้องได้ 

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
ไดม้าตรฐานตามหลกัวศิวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.49)  

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวศิวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.51)   

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.41)  

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ (ค่าเฉล่ีย 4.40)  

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวก
ต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่ง
ปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.30) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 
ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง 
(ค่าเฉล่ีย 4.30) 
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ตารางท่ี 58 (ต่อ) สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการ
บริการ 3ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการสาขา ผู้ช่วยผู้จัดการสาขา 

ด้านความใส่ใจ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนําไปปรับปรุงระบบไฟฟ้า
ตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 
4.30)   
 

ผู้ปฏิบัติงานของหน่วยบํารุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนําไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตาม
ความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.31)   
 

หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใช้
งานอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.26)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตาม
ความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.30)  

ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.19) 

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศใหท่้าน
ทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่
สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.19) 

ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแก้ไขระบบไฟฟ้า
ในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 
4.27)   
 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ให้บริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใช้บริการ
หลังจากท่ีท่านได้ใช้บริการระบบไฟฟ้าอย่าง
ต่อเน่ือง เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.31)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.26)  

รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี
ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบ
ไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที 
(ค่าเฉล่ีย 4.29)   

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงาน
ติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ช้
บริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.21) 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมใหค้าํปรึกษา
แก่ท่านไดต้ลอดเวลา ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ พร้อมท่ีจะให้บริการท่านได้ทนัทีท่ีตอ้งการ 
เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.97) 
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3.3 ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษา
ระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร   จําแนกตามตําแหน่ง
งาน 
ตารางท่ี 59 สรุประดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 3
ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการสาขา ผู้ช่วยผู้จัดการสาขา 

ด้านความ
ไว้วางใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ 

 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใช้
เคร่ืองมือ  อุปกรณ์ในการทํางานด้วยความ
ชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.59)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใช้
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานด้วยความชาํนาญ 
(ค่าเฉล่ีย 4.63)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ได้
เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.44)  

ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ญัญาไว ้
(ค่าเฉล่ีย 4.41)  

ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีได้
สญัญาไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.38) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็น
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.39) 

 
 
 

ด้านความม่ันใจ 

ปฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้าง
ความมั่นใจให้กับท่านและทําให้ท่านรู้สึก
ปลอดภัยในขณะท่ีท่านปฏิบัติงาน (ค่าเฉล่ีย 
4.44)  

ปฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความ
มัน่ใจให้กับท่านและทาํให้ท่านรู้สึกปลอดภัยใน
ขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.39)  
 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความ
ซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.21)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสตัย ์
(ค่าเฉล่ีย 4.20)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มี
ความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 
4.11) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการ
ใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

ด้านส่ิงที่สามารถ
จับต้องได้ 

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
ไดม้าตรฐานตามหลกัวศิวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.44)  

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวศิวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.39)   

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.31)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.28)  

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.11) 

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

 
 



 110

ตารางท่ี 58 (ต่อ) สรุประดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการ
บริการ 3ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการสาขา ผู้ช่วยผู้จัดการสาขา 

ด้านความใส่ใจ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความ
สนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ 
(ค่าเฉล่ีย 4.28)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจ
เอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอย่างสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 
4.32)  

หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใช้
งานอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.13)  

ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มี
การแจง้ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้า
จุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้หน่วย
บาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่ง
สมํ่าเสมอ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.08) 

ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตาม
ความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.98) 

ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแก้ไขระบบไฟฟ้า
ในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 
4.38)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ี
จะให้บริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ี
ไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.41)   
 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้
คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.28)  

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมใหค้าํปรึกษา
แก่ท่านไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.32)  

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.15) 

ผูป้ฏิบัติงานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.21) 

 
องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานเป็นผูจ้ดัการ

สาขา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดับแรกคือ ด้านความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ีย 4.31) รองลงมา ดา้นความมัน่ใจและดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.21) 
และดา้นการสนองตอบลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.19) 

ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานเป็นผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ลาํดบัแรกคือ ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.32) รองลงมา ดา้นการสนองตอบ
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.23) และดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.20) 
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สําหรับระดับความสําคัญพบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งผูจ้ ัดการสาขาให้
ความสําคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือ ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.34) รองลงมา ดา้นส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.30) และดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.24)  

 ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 
ลาํดบัแรกคือ ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.34) รองลงมา ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้และดา้นส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.29) และดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.21)  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดใหบ้ริการบนหา้งสรรพสินคา้  มีความพึงพอใจ
มีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือ ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมา 
ดา้นการสนองตอบลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.24) และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.18) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ งเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชย์โดยการ
ปรับปรุงต่อเติมใช้งาน มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลาํดับแรกคือ ด้านความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงมา ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.19)   และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง
ได ้(ค่าเฉล่ีย 4.18)  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง มี
ความพึงพอใจสูงสุด 3 ลาํดับแรกคือด้านความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.37)  
รองลงมา ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.29) และดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.25)  
 

3.5ระดับความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุง รักษาระบบ 
ไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานทีต่ั้ง 
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ตารางท่ี 60 สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 3
ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิดให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่าพืน้ทีเ่ป็นอาคาร
พาณิชย์โดยการปรับปรุงต่อ

เตมิใช้งาน 

สาขาทีธ่นาคารซ้ือทีด่นิและ
ทาํการก่อสร้างเอง 

ด้านความ
ไว้วางใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ื
ตอ้งการ  
 (ค่าเฉล่ีย 4.50)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือ
ตอ้งการ   (ค่าเฉล่ีย 4.48)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือ
ตอ้งการ  (ค่าเฉล่ีย 4.54)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ข
ปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็น
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.29)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง รักษา
ฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใช้
มีสภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่ง
ดี (ค่าเฉล่ีย 4.32) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์
ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.39) 

และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพ
พร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี  
(ค่าเฉล่ีย 4.26) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์
ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.23) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ใน
การทาํงานดว้ยความชาํนาญ 
(ค่าเฉล่ีย 4.28) 

ด้านความ
ม่ันใจ 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีกิริยา มารยาทท่ีดี
มีความสุภาพและเป็นมิตร  
(ค่าเฉล่ีย 4.40)  

 

ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บั
ท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยั
ในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 
4.44)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพ
และเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.49)  

 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงาน
บาํรุง รักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้าน
อยา่งเช่ียวชาญ  (ค่าเฉล่ีย 4.36)  

รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง
เช่ียวชาญ  (ค่าเฉล่ีย 4.42)  

รองลงมาคือผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง
เช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.35)  

และผูป้ฏิบติัของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถสร้าง
ความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํ
ใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ี
ท่านปฏิบติังาน  (ค่าเฉล่ีย 4.34) 

และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมี
ความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 
4.35) 

และผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บั
ท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยั
ในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 
4.33) 
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ตารางท่ี 60 (ต่อ) สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการ
บริการ 3ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิดให้บริการบนห้าง
สรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่าพืน้ทีเ่ป็นอาคาร
พาณิชย์โดยการปรับปรุงต่อ

เตมิใช้งาน 

สาขาทีธ่นาคารซ้ือทีด่นิและ
ทาํการก่อสร้างเอง 

ด้านส่ิงที่
สามารถจับต้อง

ได้   

ผูต้อบการติดตั้งระบบไฟฟ้าของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐาน
ตามหลักวิศวกรรม   (ค่าเฉล่ีย 
4.50)  

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตาม
หลกัวศิวกรรม (ค่าเฉล่ีย4.54)  

 

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วศิวกรรม  (ค่าเฉล่ีย 4.48)  

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 
4.45)  

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 
44.42)  

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 
4.36)  

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวย
ความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ 
เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่ง
ปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.37) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวย
ความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ 
เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่ง
ปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.37) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวย
ความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ 
เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่ง
ปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.22) 

ด้านความ 

ใส่ใจ 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
มีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไป
ปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความ
ตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี  และ
หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบ
ความพร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ  
(ค่าเฉล่ีย 4.35)  

หน่วยบาํรุงรักษามีการ
ตรวจสอบความพร้อมใชง้าน
อยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.24)  
 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุง
ระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการ
ของท่านเป็นอยา่งดี  (ค่าเฉล่ีย 
4.37)  
 

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการแจง้
ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ี
ระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่
สามารถใชง้านได ้ (ค่าเฉล่ีย 4.26)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุง
ระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการ
ของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 
4.22)  

หน่วยบาํรุงรักษามีการ
ตรวจสอบความพร้อมใชง้าน
อยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.33)  

ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา 
(ค่าเฉล่ีย 4.21) 

ท่านสามารถติดต่อกบั
ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา 
(ค่าเฉล่ีย 4.20) 

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการ
แจง้ประกาศใหท่้านทราบใน
กรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึง
ไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 
4.25) 
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ตารางท่ี 60 (ต่อ) สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการ
บริการ 3ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิดให้บริการบนห้าง
สรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่าพืน้ทีเ่ป็นอาคาร
พาณิชย์โดยการปรับปรุงต่อ

เตมิใช้งาน 

สาขาทีธ่นาคารซ้ือทีด่นิและ
ทาํการก่อสร้างเอง 

ด้านการ
ตอบสนอง   

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ สามารถให้บริการท่านไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.35)  
 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.33)  

ผู ้ป ฏิบัติงานของหน่วยบํา รุง 
รั ก ษ า ฯ มี ค ว า ม เ ต็ ม ใ จ ท่ี จ ะ
ให้บริการตรวจสอบแกไ้ขระบบ
ไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใช้
งานไดใ้นทนัที  (ค่าเฉล่ีย 4.32)  
 

รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตาม
การใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านได้
ใชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่ง
ต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.30)  

รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตาม
การใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านได้
ใชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่ง
ต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.32)  

รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตาม
การใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านได้
ใชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่ง
ต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.25)  

และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบ
ไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้าน
ไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.26) 

และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบ
ไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้าน
ไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.25) 

และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการ
ท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 
4.24) 
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3.6 ความพงึพอใจในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามสถานทีต่ั้ง 
ตารางท่ี 61 สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 3
ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิดให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่าพืน้ทีเ่ป็นอาคาร
พาณิชย์โดยการปรับปรุงต่อ

เตมิใช้งาน 

สาขาทีธ่นาคารซ้ือทีด่นิและ
ทาํการก่อสร้างเอง 

ด้านความ
ไว้วางใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถใช้
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการ
ทาํงานดว้ยความชาํนาญ 
(ค่าเฉล่ีย 4.53)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ใน
การทาํงานดว้ยความชาํนาญ 
(ค่าเฉล่ีย 4.73)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการ
ทาํงานดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 
4.59)   

ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีได้
สญัญาไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.40)  

ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ญัญา
ไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.49)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใช้
มีสภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่ง
ดี (ค่าเฉล่ีย 4.42)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพ
พร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี 
(ค่าเฉล่ีย 4.35) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใช้
มีสภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่ง
ดี (ค่าเฉล่ีย  4.42) 

ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ญัญา
ไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.35) 

ด้านความ
ม่ันใจ 

ปฏิบัติของหน่วยบํา รุง รักษา
สามารถสร้างความมั่นใจให้กั
ท่านและทาํให้ท่านรู้สึกปลอดภั
ใ น ข ณ ะ ท่ี ท่ า น ป ฏิ บั ติ ง า
(ค่าเฉล่ีย 4.35)  

ผู ้ป ฏิบั ติ ของห น่วยบํา รุ ง รั กษา
สามารถสร้างความมัน่ใจให้กับท่า
และทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะ
ท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย  4.42)  

 

ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บั
ท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยั
ในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 
4.42)  

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษ
ฯ มีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.14) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.26) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.20) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงาน
บาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้าน
อยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.08) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงาน
บาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง
เช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.17) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพ
และเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
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ตารางท่ี 61 (ต่อ) สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 3
ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิดให้บริการบนห้าง
สรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่าพืน้ทีเ่ป็นอาคาร
พาณิชย์โดยการปรับปรุงต่อ

เตมิใช้งาน 

สาขาทีธ่นาคารซ้ือทีด่นิและ
ทาํการก่อสร้างเอง 

ด้านส่ิงที่
สามารถจับต้อง

ได้   

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วศิวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.35)  

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตาม
หลกัวศิวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.42)  

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตาม
หลกัวศิวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.42)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 
4.26)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 
4.30)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 
4.29)  

และหน่วยบาํรุงรักษาฯมี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ี
ทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 
4.07) 

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 
4.17) 

ด้านความ 

ใส่ใจ 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบ
ไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 
4.34)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแล
ระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ 
(ค่าเฉล่ีย 4.22)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบ
ไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 
4.40)  

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้
ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ี
ระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่
สามารถใชง้านได ้ (ค่าเฉล่ีย 4.12)  

หน่วยบาํรุงรักษามีการ
ตรวจสอบความพร้อมใชง้าน
อยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.07)  

ท่านสามารถติดต่อกบั
ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา 
(ค่าเฉล่ีย 4.15) 

ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา 
(ค่าเฉล่ีย 4.10) 

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการ
แจง้ประกาศใหท่้านทราบใน
กรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึง
ไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 
4.06) 

หน่วยบาํรุงรักษามีการ
ตรวจสอบความพร้อมใชง้าน
อยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.14) 
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ตารางท่ี 61(ต่อ) สรุประดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 
3ลาํดบัแรก จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

องค์ประกอบ
คุณภาพการ
บริการ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิดให้บริการบนห้าง
สรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่าพืน้ทีเ่ป็นอาคาร
พาณิชย์โดยการปรับปรุงต่อ

เตมิใช้งาน 

สาขาทีธ่นาคารซ้ือทีด่นิและ
ทาํการก่อสร้างเอง 

ด้านการ
ตอบสนอง   

ผู ้ ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง ห น่ ว ย
บาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการตรวจสอบแกไ้ขระบบ
ไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใช้
งานไดใ้นทนัที  (ค่าเฉล่ีย 4.409)   

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ
ตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าใน
กรณีท่ีไม่สามารถใชง้านได้
ในทนัที  (ค่าเฉล่ีย 4.35)  

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี
ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบ
แกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่
สามารถใชง้านไดใ้นทนัที  (ค่าเฉล่ีย
4.49)  

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
พร้อมใหค้าํปรึกษาแก่ท่านได้
ตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.34)  

รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ พร้อมใหค้าํปรึกษา
แก่ท่านไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 
4.22) 

รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ พร้อมใหค้าํปรึกษา
แก่ท่านไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 
4.40)  

และ ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.24) 

และ ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ 

(ค่าเฉล่ีย 4.11) 

และ ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.27) 

  
องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดให้บริการ

บนหา้งสรรพสินคา้  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือ ดา้นความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมา ดา้นการสนองตอบลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.24) และดา้นส่ิงท่ีสามารถ
จบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.18) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการปรับปรุง
ต่อเติมใชง้าน มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 
4.30) รองลงมา ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.19) และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.18)  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง มี
ความพึงพอใจสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.37) รองลงมา 
ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.29) และดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.25)  

สําหรับระดับความสําคญัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามทุกสถานท่ีตั้ ง ให้ความสําคญัมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดบัแรกเหมือนกนัคือ ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.32, 4.36, 4.33) รองลงมา ดา้นส่ิง
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ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.31, 4.27, 4.32) และดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 
4.26, 4.26, 4.30) 

 
อภิปรายผล 

การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
บริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถอภิปรายผลตามแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความไวใ้จหรือ
ความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้  ดา้นความใส่ใจ  และดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ ดงัน้ี 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการ  จากการศึกษาพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก คือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการสนองตอบลูกคา้  ดา้นส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้  ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ และ ดา้นความใส่ใจ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของคมสนั  นาคะกุล (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานบาํรุงรักษาระบบ
ส่งกาํลงัไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการเครือข่ายวิทยวุีเอชเอฟของฝ่าย ปฏิบติัการภาคเหนือ การไฟฟ้า
ฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นการตอบสนอง  ดา้นความไวว้างใจ  และดา้นความ
ใส่ใจ     

สาํหรับความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบคุณภาพการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดบัมากคือ ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ   ดา้นการสนองตอบลูกคา้ 
ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ ดา้นความใส่ใจ  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
คมสนั  นาคะกลุ (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานบาํรุงรักษาระบบส่งกาํลงัไฟฟ้าต่อ
คุณภาพการบริการเครือข่ายวิทยุวีเอชเอฟของฝ่าย ปฏิบติัการภาคเหนือ การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่ง
ประเทศไทยผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากคือ ดา้นความ
มัน่ใจ ส่วนปัจจัยคุณภาพด้านอ่ืนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  และไม่สอดคลอ้งกับผล
การศึกษาของมานพ  สละเจริญ (2550) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานฝ่ายผลิตท่ีมีต่อการ
บริการของฝ่ายซ่อมบาํรุงบริษทักระเบ้ืองกระดาษไทย จาํกดั  พบว่าผูต้อบแบบ สอบถามมีความพึง
พอใจในระดบัปานกลางทุกปัจจยั 
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ข้อค้นพบ 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
บริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  มี
ขอ้คน้พบดงัน้ี 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการทาํงานธนาคารกสิกรไทย จาํกดั  
(มหาชน) จนถึงปัจจุบนั  15 ปี ข้ึนไป โดยมีระยะเวลาในการทาํงานธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาขาท่ีทาํงาน 1-5 ปี  
 2. ส่วนใหญ่ตาํแหน่งท่ีเรียกใชบ้ริการ และการเซ็นตรั์บการใหบ้ริการ คือ ผูช่้วย
ผูจ้ดัการสาขา 
 3.  ส่วนใหญ่ประเภทของบริการท่ีใชเ้ป็นประจาํตามระยะเวลาจากหน่วยบาํรุงรักษา
ระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) คือ ระบบไฟฟ้าป้ายธนาคาร (Bill Board, Blade 
Sign, Fasia, Roof Sign ) และประเภทบริการท่ีใชน้อ้ยคือ ระบบลิฟต ์ 
 4.  ส่วนใหญ่บริการเสริมในกรณีท่ีเกิดปัญหานอกเหนือจากบริการประจาํหน่วย
บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) คือ ระบบไฟฟ้าแสงสว่าง และ
บริการท่ีใชน้อ้ยคือ ปรับปรุงระบบป้ัมนํ้าอาคาร   
 5. ปัญหาท่ีพบก่อนขอรับบริการจากหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกร
ไทย จาํกดั (มหาชน) คือ ระบบเคร่ืองกลปรับอากาศ รองลงมา ระบบไฟฟ้า  

6. องคป์ระกอบคุณภาพบริการ  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากทุกดา้น สาํหรับความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นเหมือนกนั 

7. ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัใน
ระดับมากท่ีสุดในเร่ือง  ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการได้ทุกคร้ังเม่ือ
ตอ้งการ  แต่มีความพึงพอใจในระดบัมากเท่านั้น  โดยเฉพาะผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งของ
สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการบนหา้งสรรพสินคา้และสาขาท่ีซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง  ใหค้วามสาํคญั
ในเร่ืองน้ีในระดบัมากท่ีสุด แต่มีความพึงพอใจในระดบัมากเท่านั้น 

8. ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง  ตาํแหน่งผูช่้วยผูจ้ดัการ
สถานท่ีตั้งสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการบนหา้งสรรพสินคา้ และสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้าง
เองให้ความสําคญัในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวิศวกรรม แต่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมากเท่านั้น 

9. ดา้นความมัน่ใจ  ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง  ทุกตาํแหน่งงาน 
และทุกสถานท่ีตั้งของสาขา  ให้ความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากในเร่ืองผูป้ฏิบติังานของหน่วย
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บาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร  แต่ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในเร่ืองน้ี
ตํ่ากวา่การใหร้ะดบัความสาํคญัในเร่ืองน้ี    

10. ด้านความใส่ใจ  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ งของสาขาเป็นพื้นท่ีอาคาร
พาณิชยโ์ดยการปรับปรุงต่อเติมใชง้าน และทุกตาํแหน่งงาน ให้ความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก
ในเร่ือง ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้า
ตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี  แต่ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในเร่ืองน้ีตํ่ากว่าการใหร้ะดบั
ความสาํคญัในเร่ืองน้ี 

11. ดา้นการตอบสนอง    ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งของสาขาเป็นพื้นท่ีอาคาร
พาณิชยโ์ดยการปรับปรุงต่อเติมใชง้าน ให้ความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากในเร่ือง ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว   แต่ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจใน
เร่ืองน้ีตํ่ากวา่การใหร้ะดบัความสาํคญัในเร่ืองน้ี  

 
ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
บริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร      
ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ  จากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  และให้ความสาํคญัในระดบัมากเกือบทุกปัจจยัยอ่ย
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีใหค้วามสาํคญัในระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถ
ใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ  แต่มีความพึงพอใจในระดบัมากเท่านั้นในเร่ืองน้ี   ดงันั้นหน่วยงาน
บริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ควรให้ความสาํคญัในการ
ใหบ้ริการทุกเร่ือง  โดยเฉพาะในเร่ืองของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯตอ้งสามารถใหบ้ริการ
ไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ  และสามารถใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ญัญาไว ้ โดยมีการรักษาอุปกรณ์และ
เคร่ืองใชใ้ห้มีสภาพพร้อมใชง้าน  และสามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีให้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี  
ควรจดัหาอุปกรณ์และเคร่ืองใช้ท่ีมีความทนัสมยัเขา้ติดตั้งให้สาขาต่างๆของธนาคารอย่างทัว่ถึง 
โดยเฉพาะสาขาท่ีธนาคารเปิดให้บริการบนห้างสรรพสินคา้และสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการ
ก่อสร้างเอง ควรให้ความสําคญัในเร่ืองของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ท่ีสามารถออกไป
ใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือสาขาดงักล่าวตอ้งการใชบ้ริการ 

ด้านความมั่นใจ  จากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัในระดบั
มากทุกปัจจยัยอ่ย  และมีความพึงพอใจทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  โดยปัจจยัย่อยท่ีให้ความสาํคญั
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ในระดบัมากลาํดบัแรกคือ  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง รักษาฯมี กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพ
และเป็นมิตร แต่มีความพึงพอใจเป็นลาํดบัสุดทา้ย   ดงันั้นพนกังานหน่วยงานบริการบาํรุงรักษา
ระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ตอ้งให้ความสาํคญักบัผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุง รักษาฯท่ีตอ้งมีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร   โดยผูป้ฏิบติังานตอ้งมีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารอยา่ง
เช่ียวชาญ  และสามารถให้ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารอย่าง
ถูกตอ้ง หน่วยซ่อมบาํรุงรักษาควรส่งผูป้ฏิบติังานผูใ้ห้บริการเขา้รับการอบรมหลกัสูตรเทคโนโลยี
ความกา้วหนา้เก่ียวกบัการใชง้านบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า  ระเบียบขอ้ปฏิบติัของหน่วยงาน  และขอ้
ปฏิบติัตามกฎหมาย หรือการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า อยา่งถูกตอ้ง อยา่งต่อเน่ืองเป็นประจาํทุกๆปี 
ตลอดจนควบคุมระบบไฟฟ้า  ท่ีปฏิบติังานใหอ้ยูใ่นระดบัมาตรฐานตลอดเวลา โดยจะตอ้งมีการเพ่ิม
ความถ่ีในการตรวจสอบจากปีละคร้ัง เป็นปีละ 2 คร้ัง แลว้แจง้ผลการตรวจสอบให้กบัหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งรับทราบ เพื่อสร้างความมัน่ใจ และก่อใหเ้กิดความรู้สึกปลอดภยัในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
ต่อไป 

นอกจากนั้นหน่วยบาํรุงรักษาฯ ตอ้งทาํการแจง้รายช่ือผูป้ฎิบติังานล่วงหนา้ โดยการ
โทรศพัท ์หรือทาง E-Mail โดยผูรั้บบริการสามารถตรวจสอบประวติัทาง On Line  หรือโดยแจง้
สาขาหรือตน้สงักดัของสาขาใหรั้บทราบ ควรใชบุ้คลากรท่ีมีความคุน้เคยและมีประวติัการซ่อมของ
งานประเภทนั้นๆไวป้ระจาํทั้งผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งผ่านการอบรมความ
ปลอดภยัรวมถึงความสามารถในงานมีใบรับรองผ่านงานประเภทนั้นๆจากหน่วยงานท่ีเช่ือถือได้
เช่น การไฟฟ้านครหลวง 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วาม สาํคญั
ในระดบัมากเกือบทุกปัจจยัย่อย  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความสาํคญัมากท่ีสุดคือ การติดตั้งระบบไฟฟ้า
ของหน่วย บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม  แต่มีความพึงพอใจทุกปัจจยัยอ่ยในระดบั
มาก  ดงันั้นหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ควรให้
ความสําคญักบัการติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรมมี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยัใหบ้ริการ  และเพิ่มส่ิงอาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการ เช่น 
เคร่ืองสํารองระหว่างปรับปรุง ควรพิจารณาจดัหาเคร่ืองสํารองไฟฟ้าเขา้จ่ายไฟฟ้าขณะซ่อมแซม
ปรับปรุงเร่งด่วนหรือเหตุขดัขอ้งฉุกเฉิน จดัหาเคร่ืองปรับอากาศแบบ Mobile ทาํการติดตั้งส่วนท่ี
ผูรั้บบริการปฏิบติังานไวส่้วนกลาง นอกจากนั้นผูป้ฏิบติังานผูใ้หบ้ริการควรรักษาความต่อเน่ืองเร่ือง
การแต่งกายสุภาพเหมาะสมทุกๆคร้ังท่ีออกปฏิบติังาน ซ่ึงปัจจยัยอ่ยในขอ้น้ีผูป้ฏิบติังานผูใ้หบ้ริการมี
ผลความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก   
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สาํหรับสถานท่ีตั้งบนห้าง เน่ืองจากเวลาทาํการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัการทาํงานในเวลา
ปรกติ เช่น10.00-20.00 น. หน่วยบาํรุงรักษาฯ  จึงตอ้งเตรียมบุคลากรไวใ้ห้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือ
สาขาตอ้งการ   และควรตอ้งจดัหน่วยบริการตามเวลาบริการของสาขาในห้างโดยการจดัทีม Hot 
Line เขา้ดาํเนินการเร่งด่วนใหส้าขา  และจดัตั้งทีมบริการตามช่วงเวลาเปิดทาํการของสาขาดว้ย 

ด้านความใส่ใจ  จากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในระดบั
มากทุกปัจจัยย่อย   โดยปัจจัยย่อยท่ีให้ความสําคัญเป็นลาํดับแรกคือ ผูป้ฏิบัติงานของหน่วย
บาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่าน เป็น
อย่างดี   แต่มีความพึงพอใจเป็นลาํดบัสุดทา้ย   ดงันั้นพนกังานของหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาฯ  
ควรมีการรับฟังขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการ  และนาํขอ้เสนอแนะดงักล่าวไปปรับปรุงระบบไฟฟ้า
ให้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  นอกจากนั้นควรมีการแจง้ ประกาศให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ทราบในกรณีท่ีระบบ ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้  และให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อ
กบัผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา  โดยให้ความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้า
อยา่งสมํ่าเสมอ นอกจากนั้นควรมีแผนงานในการตรวจสอบระบบไฟฟ้า เป็นประจาํทุกๆสัปดาห์ 
หรือประจาํปี แลว้แจง้ผลการตรวจสอบพร้อมทั้งกาํหนดแผนงานในการแกไ้ขในจุดท่ีไม่สามารถใช้
งานไดใ้หห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ   และมีการรับฟังขอ้เสนอแนะ ปรับปรุง ระบบไฟฟ้า ตาม
ความตอ้งการของหน่วยงาน  ตลอดจนมีการแจง้ประกาศให้หน่วยงานไดรั้บทราบ ในกรณีระบบ
ไฟฟ้า จุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้และควรมีการติดตามผลการให้บริการอย่างต่อเน่ือง
หลงัจากดาํเนินการแลว้เสร็จ 2 วนั 2 คร้ัง ตามลกัษณะของงานทุกการใหบ้ริการ 

ด้านการสนองตอบลูกค้า  จากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญั
ในระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย โดยปัจจยัยอ่ยท่ีใหค้วามสาํคญัลาํดบัแรกคือผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯสามารถให้บริการท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว  แต่มีความพึงพอใจเป็นลาํดบัสุดทา้ย  ดงันั้น
หน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ควรให้ความ 
สาํคญักบัผูป้ฏิบติังานท่ีสามารถใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  ดว้ยความเตม็ใจ  ผูใ้ชง้านสามารถติดต่อกบั
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา และหน่วยบาํรุงรักษา ควรมีการสอบถามพนกังาน
บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าถึงจาํนวนจุดติดตั้งระบบไฟฟ้า มีความพอเพียงกบัความตอ้งการหรือไม่  
ควรเสริมเพิ่มเติมบริเวณใด  และผูป้ฏิบติังานให้บริการควรมีแผนงานติดตามผลหลงัจากท่ีใช้
บริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง โดยการโทรศพัทส์อบถาม หรือทาง E-Mail เป็นประจาํทุกๆคร้ังท่ี
มีการขอรับบริการ นอกจากนั้นในเร่ืองของคุณภาพของระบบไฟฟ้าท่ียงัมีขอ้บกพร่องไม่สามารถ
ใช้งานได้นั้ น   ธนาคารฯ ควรให้ความสําคญักับสถานท่ีตั้ งของธนาคารทุกท่ีโดยคาํนึงถึงการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ         
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นอกจากนั้นปัญหาท่ีพบในการให้บริการต่างๆ หน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ควรจดัตั้งทีมงานท่ีมีความชาํนาญ หรือวา่จา้งบริษทัท่ีปรึกษาเขา้
ศึกษาปัญหาเพื่อหาแนวทางแกไ้ข ตรวจสอบอายุของเคร่ืองตามทะเบียนทรัพยสิ์น บนัทึกประวติั
เคร่ืองพร้อม ปรับปรุงขอ้มูลตลอด จดัตั้งงบประมาณจดัเปล่ียนตามอายุ แบ่งทีมบริการย่อยออก
เพื่อให้ความใกลชิ้ดยิ่งข้ึน สาขาท่ีใชร้ะบบเคร่ืองกลปรับอากาศหา้งฯ ควรมีการจา้งดูแลเพิ่มเติมใน
พื้นท่ีธนาคาร  และระบบไฟฟ้าแสงสว่างท่ีมีปัญหาบ่อยควรใชห้ลอดท่ีมีอายงุานนานคุณภาพดีเพื่อ
ลดจาํนวนการบริการลง  และตรวจสอบอายุงานของหลอดเพื่อจดัหางบประมาณจดัเปล่ียนตาม
สภาพของการใชง้าน 

จากผลการศึกษาท่ีพบว่าส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการจากหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบ
ไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) มีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดบัมาก
แลว้  แต่อยา่งไรกต็ามหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า กค็วรรักษามาตรฐานการทาํงานใหดี้
ยิง่ข้ึนเพื่อใหธ้นาคาร 

 
เพื่ออะไรค่ะพี่ ช่วยเติมดว้ยคะ 


