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สารบาญ 
 

 หนา 

กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ จ 
สารบัญตาราง ซ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 2 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 2 
 นิยามศัพท 3 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 4 
 แนวคิดและทฤษฎี 4 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 8 
   
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 11 
 ขอบเขตการศึกษา 11 
 ขอมูลและแหลงขอมูล 13 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 13 
 การวิเคราะหขอมูล  14 
 สถานท่ีในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล 14 
 ระยะเวลาในการศึกษา 14 
   
บทท่ี 4 ผลการศึกษา 15 
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 16 
   

 



 ช

สารบาญ (ตอ) 
 
  หนา 
 สวนท่ี 2 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพ 

               การบริการ งานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  21 
 สวนท่ี 3 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพ 

                การบริการ งานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร จําแนกตามตําแหนง 
                งาน และหนวยงานท่ีสังกัด  29 

 สวนท่ี 4 ปญหา และขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม  60 
   
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 61 
 สรุปผลการศึกษา 61 
 อภิปรายผล 76 
 ขอเสนอแนะ 91 
  

บรรณานุกรม 94 

  
ภาคผนวก 95 
  แบบสอบถาม 96 
  
ประวัติผูเขียน 101 
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สารบาญตาราง 

 
ตาราง  หนา 

1 แสดงขอมูลจํานวนตัวอยาง 12 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 16 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 16 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 17 

5 
แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับตําแหนง
งาน  17 

6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุงานกับการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟต.1) 18 

7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามหนวยงานท่ี
สังกัด 18 

8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถ่ีในการ
ติดตอใชบริการ 19 

9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชองทางในการ
ติดตอใชบริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร 19 

10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับความถี่ใน
การใชบริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  20 

11 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ 21 

12 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง 23 

13 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความ
ม่ันใจ  24 

14 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส 26 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

15 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการ
บริการ 27 

16 แสดงสรุปคาเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามองคประกอบของคุณภาพบริการ 28 

17 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ 
จําแนกตามตําแหนงงาน 29 

18 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง 
จําแนกตามตําแหนงงาน 32 

19 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจ
จําแนกตามตําแหนงงาน  35 

20 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความดูแล
เอาใจใส จําแนกตามตําแหนงงาน 37 

21 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการ
บริการ  จําแนกตามตําแหนงงาน  39 

22 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด 42 

23 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง 
จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกดั   46 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

24 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจ 
จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกดั    50 

25 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส 
จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกดั    53 

26 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด   56 

27 แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพื่อการ
ปรับปรุงคุณภาพบริการดานตางๆ ของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร 60 

28 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต) 79 

29 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนกังานระดับผูบริหารชั้นตน  81 

30 ระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดับ 6- 8  82 

31 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนกังานระดับ 3-5 83 

32 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน 
กฟต. 1  84 

33 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน 
ฝปค.(ต.1) 85 

34 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟา
สวนภูมิภาคจงัหวัด 86 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

35 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟา
สวนภูมิภาคอําเภอ 87 

36 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟา
สวนภูมิภาคสาขา  88 

37 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟา
สวนภูมิภาคสาขายอย   89 

38 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา 90 

 


