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หลกัการและเหตุผล 

ในปัจจุบนัธนาคารพาณิชยซ่ึ์งเป็นสถาบันการเงินท่ีมีบทบาทอย่างมากต่อระบบ
การเงินในประเทศไทยมีระดบัการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีทวีความรุนแรงเพิ่มข้ึนอย่างมาก ส่งผลให้
ธนาคารตอ้งมีการพฒันาและปรับเปล่ียนการดาํเนินงานดา้นต่างๆ ขององคก์ารเพ่ือใหส้อดคลอ้งกบั
สภาวะการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วไม่ว่าจะเป็น ดา้นบุคลากร ดา้นโครงสร้าง 
ดา้นลกัษณะงาน ดา้นเทคโนโลยี รวมถึงดา้นการขยายตวัเพื่อรองรับการให้บริการแก่ลูกคา้อย่าง
ทัว่ถึงและมีประสิทธิภาพ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ  และ
ยกระดบัเป็นความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการกบัธนาคารในท่ีสุด ดงันั้นหน่ึงในกลยทุธ์ของธนาคาร
พาณิชยต่์างๆ คือการให้ความสําคญัต่อส่วนงานสนับสนุนทางดา้นเทคนิคท่ีทาํหน้าท่ีในการช่วย
สนบัสนุนส่วนงานใหบ้ริการหลกั เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งทัว่ถึงและมีประสิทธิภาพ   

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นสถาบนัการเงินหน่ึงท่ีมุ่งหวงัดาํเนินกิจการ
ขององคก์รเพื่อใหบ้รรลุผลสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีไดต้ั้งไว ้ โดยในการดาํเนินงานมีการกาํหนดหนา้ท่ี
ของแต่ละส่วนงานให้มีความสอดคลอ้งและประสานหนา้ท่ีซ่ึงกนัและกนั  ในภาพรวมธนาคารได้
แบ่งส่วนงานออกเป็น 2 ส่วนงานหลกั คือ ส่วนปฏิบติัซ่ึงเป็นหน่วยงานหลกัท่ีขบัเคล่ือนภารกิจของ
องคก์รใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงค ์และส่วนอาํนวยการเป็นส่วนสนบัสนุนมีทาํหนา้ท่ีในการจดัหา 
วสัดุอุปกรณ์ท่ีเป็นส่ิงอาํนวยความสะดวกซ่ึงมีความจาํเป็นต่อการปฏิบติังาน และใหก้ารสนบัสนุน
ส่วนปฏิบัติให้มีความคล่องตัวในการประกอบกิจกรรมขององค์กร การดําเนินงานในส่วน
อาํนวยการมกัประสบปัญหาดา้นการขาดการบริหารจดัการท่ีดี ส่งผลให้เกิดความล่าชา้และขาด
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ดงันั้นส่วนอาํนวยการจึงมีความจาํเป็นในการพฒันาระบบการ
ให้บริการเพื่อให้ผูมี้ส่วนไดเ้สียเกิดความพึงพอใจ และส่วนปฏิบติัสามารถทาํให้ผลงานออกมามี
ประสิทธิภาพ (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย จาํกดั, 2552) 

ปัจจุบนัธนาคารฯ ไดข้ยายฐานลูกคา้ใหม่โดยใชย้ทุธศาสตร์ “เครือธนาคารกสิกรไทย 
ตอ้งการสร้างคุณค่าท่ีให้มากกว่าบริการทางการเงิน” ซ่ึงเป็นการเพิ่มคุณภาพโดยรวมให้แก่ลูกคา้ 
เป็นการนาํความคิดริเร่ิมมาใชใ้นการสร้างประโยชน์ดว้ยการเพิ่มคุณค่าให้แก่ชีวิตลูกคา้ท่ีมากกว่า
บริการทางการเงิน การมอบองคค์วามรู้ใหม่ให้แก่ลูกคา้เพ่ือประกอบการพิจารณาตดัสินใจบริหาร
การใชเ้งินและการใชบ้ริการทางการเงินอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลสูงสุด อีกทั้งมีการ
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เพิ่มช่องทางการจาํหน่ายและปรับปรุงภาพลกัษณ์ของสาขาอยา่งต่อเน่ือง ในปี พ.ศ. 2552  ธนาคารมี
นโยบายในการขยายสาขาจาํนวน 120 สาขา และปี พ.ศ. 2553  ธนาคารมีนโยบายในการขยายสาขา 
จาํนวน 30 สาขา และ ปรับปรุงระบบพื้นท่ีทาํการของธนาคาร โดยการเพ่ิมโต๊ะและเคาท์เตอร์  
บริการ  จาํนวน 120 สาขา  ปรับปรุงระบบขยายพ้ืนท่ีทาํการ  จาํนวน 20 สาขา  ติดตั้งระบบทีวีวงจร
ปิด สัญญาณเตือนภัย สาขาใหม่ จาํนวน 150 สาขา ปรับปรุงตู้อุปกรณ์ระบบส่ือสาร  (RACK 
SERVER) จาํนวน 591 สาขา  ปรับปรุงสายสัญญาณคอมพิวเตอร์ (K-Transformer)  จาํนวน 200 
สาขา จดัเปล่ียนเคร่ืองอ่านลายมือช่ือลูกคา้ (Black Light 8 Watt)  จาํนวน 707 สาขา ปรับปรุงตู้
อตัโนมตั       K-Lobby (ATM,PUM,DB,CDM) จาํนวน 672 สาขา  ปรับปรุงสาํนกังานแลกเปล่ียน
เงิน จาํนวน 71 แห่ง ปรับปรุงเปล่ียนหลอดไฟฟ้า จากหลอด T8 เป็นหลอด T5 เพื่อประหยดั
พลงังานตามนโยบายรัฐบาล จาํนวน 300 สาขา  ปรับปรุงเคร่ืองปรับอากาศ สาขาจาํนวน 211 สาขา 
ตรวจแบบแปลนงานสร้างสาขาปรับปรุงสาขาหน่วยงาน จาํนวน 250 แห่ง (ธนาคารกสิกรไทย : 
แผนการขยายปรับปรุงสาขา. 2553)   จากปัจจุบนัท่ีธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  มีสาขาทัว่
ประเทศ จาํนวน 791 สาขา โดยแบ่งเป็น 7 ภาค จาํนวน 49 เขต   เป็นสาขาในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
มีจาํนวนทั้งหมด 360 สาขา โดยแบ่งออกเป็น 2 ภาค จาํนวน 19 เขต  (ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน), 2553)   โดยทุกสาขาตอ้งไดรั้บบริการบาํรุงรักษางานระบบไฟฟ้าจากหน่วยงานบริการ
บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า สาํนกังานใหญ่ทั้งส้ิน  

หน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  เป็น 
หน่วยงานหน่ึงซ่ึงอยู่ภายใตก้ารดูแลของส่วนอาํนวยการมีหน้าท่ีดูแลระบบไฟฟ้าแสงสว่าง ระบบ
ไฟฟ้าปลัก๊เคร่ืองอิเลก็ทรอนิกส์  ป้ายธนาคาร  ระบบเคร่ืองปรับอากาศ ระบบไฟฟ้าสัญญาณป้องกนั
ภยั  ซ่ึงการบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของสาขาถือเป็นภารกิจหลกัของหน่วยงานท่ีจะตอ้งอาํนวย
ความสะดวกในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพสูง เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนตลอดเวลา  
จากผลการดาํเนินงานใหบ้ริการสาขาต่างๆ ของธนาคารท่ีผา่นมา สาขามกัพบปัญหาท่ีลูกคา้ร้องเรียน
เก่ียวกบัการปฏิบติังานอยู่เสมอ  เช่น ปัญหาในเร่ืองของระบบไฟฟ้าปลัก๊คอมพิวเตอร์ ตูอ้ตัโนมติั   
K-Lobby (ATM, PUM, DB, CDM)  ระบบไฟฟ้าแสงสว่าง ระบบไฟฟ้าป้ายธนาคาร (Bill Board, 
Blade Sign, Fasia, Roof Sign) ระบบไฟฟ้าสาํรองฉุกเฉินต่อเน่ือง (UPS)  ระบบสญัญาณส่ือสาร เช่น  
ระบบสายสัญญาณคอมพิวเตอร์  ตูอ้ตัโนมติั K-Lobby (ATM,PUM,DB,CDM) ระบบโทรศพัท ์ 
ระบบส่ือโฆษณา Media Sound   ระบบเคร่ืองปรับอากาศ ระบบป้ัมนํ้าอาคาร ระบบลิฟต ์ และระบบ
รักษาความปลอดภยั เช่น ระบบทีวีวงจรปิดระบบสัญญาณเตือนภยั ภายในสาขาส่ือให้สาขาไดไ้ม่ดี   
ซ่ึงปัญหาต่างๆ ท่ีลูกคา้ร้องเรียนเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการของหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบ
ไฟฟ้าของธนาคารแทบทั้งส้ิน   และจากจาํนวนสาขาใหม่ของธนาคารท่ีเพ่ิมข้ึน จึงทาํให้หน่วยงาน
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บริการบาํรุงรักษาไฟฟ้าของธนาคารมีภารกิจเพิ่มข้ึน  โดยมีหนา้ท่ีในการตรวจสอบแบบแปลนงาน
ระบบก่อนการจดัสร้างสาขาใหต้รงตามหลกัวิศวกรรม  ตรวจสอบวสัดุอุปกรณ์ท่ีติดตั้งของสาขาให้
เป็นไปตามหลกัวิศวกรรม  เพื่อใหเ้กิดการประหยดัพลงังานกระแสไฟฟ้าจากการใชง้านระบบไฟฟ้า
และปรับอากาศสาขา  การตรวจสอบการติดตั้งเพื่อความปลอดภยัในการใชเ้คร่ืองอิเลคทรอนิคส์
หนา้สาขา  K-Lobby  ปรับปรุงพฒันาวสัดุอุปกรณ์ให้ทนัสมยัเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารให้
ทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา  ตรวจซ่อมปรับปรุงระบบส่ือสารออนไลน์คอมพิวเตอร์ใหใ้ชง้านไดต่้อเน่ือง
ไม่ขดัขอ้งบ่อย  ปรับปรุงการส่ือสารทั้ง ภาพ เสียง Media Sound ให้ชดัเจน  และให้คาํปรึกษา
แนะนาํการใชง้านระบบไฟฟ้า และเคร่ืองปรับอากาศแก่สาขาเพ่ือใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้ 
และการประสานงานการตรวจสอบอาคารจากภาครัฐเพื่อให้เกิดความปลอดภยักบัผูใ้ชอ้าคาร และ
การทาํประวติัอุปกรณ์ท่ีติดตั้งระบบไฟฟ้าแก่สาขาท่ีเพิ่มข้ึน 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้  ผูศึ้กษาในฐานะเป็นบุคลากรของหน่วยงานบริการบาํรุง
ไฟฟ้าของธนาคาร  จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อนาํผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงและเป็นแนวทางเสนอผูบ้ริหารงานบริการ
บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคาร  เพ่ือใชใ้นการวางแผนและพฒันาการดาํเนินงานใหส้อดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของสาขาธนาคารได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงการรองรับการขยายตวัของ
ปริมาณสาขาใหม่ท่ีเพิ่มข้ึนต่อไป 

  
วตัถุประสงค์ 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
บริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจากการศึกษา 

1. ทําให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร   
  2.  หน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย   จาํกดั (มหาชน) สามารถ 
นาํขอ้มูลไปใชใ้นการปรับปรุงพฒันางานบริการติดตั้งซ่อมแซมระบบไฟฟ้าใหก้บัสาขาของ
ธนาคารไดดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
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นิยามศัพท์ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจของพนักงานธนาคารท่ีใชบ้ริการซ่อมบาํรุง

ระบบไฟฟ้าจากส่วนกลางของธนาคาร ซ่ึงเป็นผลมาจากการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ
หรือประสิทธิภาพของการให้บริการ โดยพิจารณาถึงความรู้สึกท่ีดีในการไดรั้บการตอบสนอง  ใน
ระดบัความพอใจ หรือนิยมชมชอบหรือสนับสนุนต่อการให้บริการของหน่วยซ่อมบาํรุงระบบ
ไฟฟ้าจากส่วนกลางของธนาคาร  

คุณภาพการบริการ หมายถึง  ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึง
จะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ทาํการเปรียบเทียบ “บริการท่ีไดรั้บ” (Perceived Service) ซ่ึงเกิดข้ึน
หลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการแลว้กบัความคาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บ (Expected Service) กบั
บริการท่ีรับรู้ 5 เกณฑ ์ ไดแ้ก่ ดา้นความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นความมัน่ใจ 
(Assurance) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ (Tangibles) ดา้นความใส่ใจ (Empathy) และดา้นการ
สนองตอบลูกคา้ (Responsiveness)  

หน่วยงานบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้า   หมายถึง หน่วยงานบริการบาํรุงรักษา
ระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  ซ่ึงเป็น ฝ่ายบริหารอาคารและงานกลาง 
สํานักงานใหญ่ ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) มีหน้าท่ีติดตั้งและซ่อมบาํรุงรักษาระบบ
ไฟฟ้าทุกสาขาของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 


