
 
บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
บริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถแบ่งผลการศึกษาออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลระดบัความสาํคญัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานบริการ

บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ยดา้นความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)  ดา้นความมัน่ใจ (Assurance)  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ดา้นความใส่ใจ 
(Empathy) และดา้นการสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลระดบัความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการ
บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคาร
กสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ด้านความไวใ้จหรือความ
น่าเช่ือถือ (Reliability)  ดา้นความมัน่ใจ (Assurance)  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ดา้น
ความใส่ใจ (Empathy) และดา้นการสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness)  จาํแนกตามเพศ  ตาํแหน่ง
งาน และสถานท่ีตั้งของธนาคาร 

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ 
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ส่วนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
ชาย 157 43.6 
หญิง 203 56.4 

รวม 360 100.0 
 

จากตารางท่ี 1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.4 เป็น 
เพศชาย ร้อยละ 43.6 
 
ตารางท่ี 2 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ 30 ปี 20 5.6 
31 – 40 ปี 118 32.8 
41 – 50 ปี 172 47.8 
51 – 60 ปี 50 13.9 

รวม 360 100.0 
 

จากตารางท่ี 2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีอาย ุ41 – 50 ปีมากท่ีสุด ร้อยละ 47.8 
รองลงมาอาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 32.8  อาย ุ51-60 ปี ร้อยละ 13.9 และอายตุ ํ่ากวา่ 30 ปี ร้อยละ 5.6  
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ตารางท่ี 3 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามวฒิุการศึกษาสูงสุด 
 

วุฒิการศึกษาสูงสุด จํานวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 286 79.4 
ปริญญาโท 72 20.0 
สูงกวา่ปริญญาโท 2 0.6 

รวม 360 100.0 
 
 จากตารางท่ี 3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่วุฒิการศึกษาสูงสุด คือปริญญาตรี 
ร้อยละ 79.4 รองลงมา ปริญญาโท ร้อยละ 20.2 และสูงกวา่ปริญญาโท ร้อยละ 0.6 
 
 

ตารางท่ี 4  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามตาํแหน่งงานในสาขา
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
ตําแหน่งงานในสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) จํานวน ร้อยละ 
ผูจ้ดัการสาขา 112 31.1 
ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา 248 68.9 

รวม 360 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีตาํแหน่งงานในสาขาธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา ร้อยละ 68.9 รองลงมาคือ ผูจ้ดัการสาขา ร้อยละ 
31.1 
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ตารางท่ี 5 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามระยะเวลาการทาํงานใน 
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) จนถึงปัจจุบนั 
 

ระยะเวลาการทาํงานในธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) จนถึงปัจจุบัน 

จํานวน ร้อยละ 

1-5 ปี 47 13.0 
6-10 ปี 96 26.7 
11-15 ปี 41 11.4 
15 ปี ข้ึนไป 176 48.9 

รวม 360 100.0 
 
 จากตารางท่ี 5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระยะเวลาในการทาํงานธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) จนถึงปัจจุบนั 15 ปี ข้ึนไปมากท่ีสุด ร้อยละ 48.9 รองลงมาคือ 6-10 ปี ร้อยละ 26.7 
1-5 ปี ร้อยละ 13.1 และ11-15 ปี ร้อยละ 13.0 
 
 
ตารางท่ี 6 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาขาท่ีทาํงานปัจจุบนั 
 

ระยะเวลาในการทาํงานธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาขาทีท่าํงานปัจจุบัน 

จํานวน ร้อยละ 

1-5 ปี 200 55.6 
6-10 ปี 95 26.4 
11-15 ปี 31 8.6 
15 ปี ข้ึนไป 34 9.4 

รวม 360 100.0 
 
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระยะเวลาในการทาํงานธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาขาท่ีทาํงานปัจจุบนัคือ 1-5 ปี ร้อยละ 55.6 รองลงมาคือ 6-10 ปี ร้อยละ 26.4 
15 ปี    ข้ึนไป ร้อยละ 9.4 และ11-15 ปี ร้อยละ 8.6 
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ตารางท่ี 7  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามสถานท่ีตั้งของสาขา
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ท่ีใชบ้ริการหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า  
 
สถานทีต่ั้งของสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 

ทีใ่ช้หน่วยบํารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
จํานวน ร้อยละ 

สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการบนหา้งสรรพสินคา้ 86 23.9 
สาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการปรับปรุงต่อ
เติมใชง้าน 

161 44.7 

สาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง 113 31.4 
รวม 360 100.0 

 
 จากตารางท่ี 7 พบว่าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ใชบ้ริการจากหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า มากท่ีสุดคือ สาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการ
ปรับปรุงต่อเติมใชง้าน ร้อยละ 44.7 รองลงมา สาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง ร้อย
ละ 31.4 และสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการบนหา้งสรรพสินคา้ ร้อยละ 23.9 
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ตารางท่ี 8  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามประเภทของบริการท่ีใช้
เป็นประจาํจากหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)   
 

ประเภทของบริการทีใ่ช้เป็นประจําจากหน่วยบํารุงรักษา
ระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 

จํานวน ร้อยละ 

ระบบไฟฟ้า เช่น ระบบไฟฟ้าปลัก๊คอมพิวเตอร์ ตูอ้ตัโนมติั 
K-Lobby (ATM, PUM, DB, CDM)   ระบบไฟฟ้าแสงสวา่ง 
ระบบไฟฟ้าป้ายธนาคาร (Bill Board, Blade Sign, Fasia, 
Roof Sign) ระบบไฟฟ้าสาํรองฉุกเฉินต่อเน่ือง (UPS) ใหก้บั
ตูส่ื้อสาร 

242 67.2 

ระบบสญัญาณส่ือสาร เช่น 1)ระบบสายสญัญาณ
คอมพิวเตอร์ ตูอ้ตัโนมติั K-Lobby (ATM, PUM, DB, CDM) 
ระบบโทรศพัท ์ ระบบส่ือโฆษณา Media Sound   

202 56.1 

ระบบเคร่ืองกลปรับอากาศ เช่น ระบบเคร่ืองปรับอากาศ 
ระบบป้ัมนํ้าอาคาร ระบบลิฟต ์

144 40.0 

ระบบรักษาความปลอดภยั เช่นระบบทีววีงจรปิดระบบ
สญัญาณเตือนภยั 

127 35.3 

หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจาํนวน 360 ราย 
 

จากตารางท่ี 8 พบว่าประเภทของบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม ใช้เป็นประจาํจาก
หน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือระบบไฟฟ้า เช่น 
ระบบไฟฟ้าปลัก๊คอมพิวเตอร์ ตูอ้ตัโนมติั K-Lobby (ATM, PUM, DB, CDM)   ระบบไฟฟ้าแสง
สว่าง ระบบไฟฟ้าป้ายธนาคาร (Bill Board, Blade Sign, Fasia, Roof Sign)  ระบบไฟฟ้าสาํรอง
ฉุกเฉินต่อเน่ือง (UPS) ใหก้บัตูส่ื้อสาร  ร้อยละ 67.2 รองลงมาคือ ระบบสัญญาณส่ือสาร เช่น ระบบ
สายสัญญาณคอมพิวเตอร์ ตูอ้ตัโนมติั K-Lobby (ATM, PUM, DB, CDM)  ระบบโทรศพัท ์ ระบบ
ส่ือโฆษณา Media Sound   ร้อยละ 56.1  ระบบเคร่ืองกลปรับอากาศ เช่น 1)ระบบเคร่ืองปรับอากาศ 
ระบบป้ัมนํ้ าอาคาร  ระบบลิฟต ์ร้อยละ 40.0  และระบบรักษาความปลอดภยั เช่น 1)ระบบทีวีวงจร
ปิดระบบสญัญาณเตือนภยั ร้อยละ 35.3 
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ตารางท่ี 9  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามปัญหาทัว่ไปท่ีพบก่อน
ขอรับบริการจากหน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
ปัญหาทัว่ไปทีพ่บก่อนขอรับบริการจากหน่วยบํารุงรักษา
ระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 

จํานวน ร้อยละ 

ระบบไฟฟ้า  221 61.4 

ระบบสญัญาณส่ือสาร 166 46.1 

ระบบเคร่ืองกลปรับอากาศ 252 70.0 

ระบบรักษาความปลอดภยั 81 22.5 
หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจาํนวน 360 ราย 
                   

 จากตารางท่ี 9  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีปัญหาทัว่ไปท่ีพบก่อนขอรับบริการจาก
หน่วยบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) มากท่ีสุด คือ ระบบเคร่ืองกล
ปรับอากาศ ร้อยละ 70.0 รองลงมา ระบบไฟฟ้า  ร้อยละ 61.4 ระบบสญัญาณส่ือสาร ร้อยละ 46.1 
ระบบรักษาความปลอดภยั ร้อยละ 22.5 และอ่ืนๆ ร้อยละ 0.6 
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ส่วนที่ 2   ข้อมูลระดับความสําคัญต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษาระบบ
ไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และระดับความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

2.1 ข้อมูลระดับความสําคญัในการบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกร
ไทย  จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 10  แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดับความสําคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
 

 
 ด้านความไว้วางใจหรือความ

น่าเช่ือถือ 
 

ระดบัความสําคัญ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีได้
สัญญาไว ้

65 
(18.1) 

295 
(81.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.18 
(มาก) 

5 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯสามารถแกไ้ข
ปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็น
อยา่งดี 

106 
(29.4) 

254 
(70.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.29 
(มาก) 

2 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯสามารถใช้
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการ
ทาํงานดว้ยความชาํนาญ 

143 
(39.7) 

145 
(40.3) 

72 
(20.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.20 
(มาก) 

4 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯทาํงานไม่
ผดิพลาด 

104 
(28.8) 

215 
(59.7) 

41 
(11.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.18 
(มาก) 

5 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการ
ไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ 

182 
(50.6) 

178 
(49.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.51 
(มาก
ท่ีสุด) 

1 
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ตารางท่ี 10 (ต่อ)  แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
 

 
 ด้านความไว้วางใจหรือความ

น่าเช่ือถือ 
 

ระดบัความสําคัญ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้หมี้ 

สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็น
อยา่งดี 

102 
(28.3) 

258 
(71.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

3 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.27 
(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 10  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัโดยรวมต่อคุณภาพ

การบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.27)  โดย
ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดคือ ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.51) รองลงมาให้
ความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงตามลาํดบัคือ  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถ
แกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.29) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีการ
รักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้หมี้สภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.28) ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.20) และ
ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการให้บริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯทาํงานไม่ผดิพลาด เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.18) 
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ตารางท่ี 11 แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความมัน่ใจ 
 

ด้านความม่ันใจ 

ระดบัความสําคัญ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯมี กิริยามารยาทท่ีดีมี
ความสุภาพและเป็นมิตร 

145 
(40.3) 

215 
(59.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีความซ่ือสัตย ์

102 
(28.3) 

217 
(60.3) 

41 
(11.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.17 
(มาก) 4 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯสามารถสร้างความ
มัน่ใจใหก้บัท่านและทาํให้
ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ี
ท่านปฏิบติังาน 

141 
(39.2) 

219 
(60.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 2 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯมีความรู้ความสามารถ
ในการให ้ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง 
เช่ียวชาญ 

141 
(39.2) 

219 
(60.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 2 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.34 
(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 11 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความสาํคญัโดยรวมต่อคุณภาพ

การบริการด้านความมั่นใจ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.34) โดยปัจจัยย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ระดบัความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียคือ ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯมี กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมา 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยั
ในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความรู้ความสามารถในการให ้
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ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง เช่ียวชาญ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.39) และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.17) 
 
ตารางท่ี 12 แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้อง
ได้ 

ระดบัความสําคัญ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือ 

และอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั 
141 

(39.2) 
110 

(30.6) 
109 

(30.3) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
4.09 

(มาก) 5 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิง อาํนวย
ความ สะดวกต่างๆใหบ้ริการ 
เช่นเคร่ืองสาํรอง ระหวา่ง
ปรับปรุง   

145 
(40.3) 

178 
(49.4) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.30 
(มาก) 3 

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 

182 
(50.6) 

141 
(39.2) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 2 

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของ
หน่วย บาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวศิวกรรม 

182 
(50.6) 

178 
(49.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

104 
(28.9) 

215 
(59.7) 

41 
(11.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.18 
(มาก) 4 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.29 
(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 12 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความสําคญัโดยรวมต่อคุณภาพ

การบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.29)  โดยปัจจยัย่อยท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดคือ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของ
หน่วย บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.51) รองลงมาให้ความสําคญัมี
ค่าเฉล่ียในระดับมากเรียงตามลาํดับคือ  คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
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(ค่าเฉล่ีย 4.40) หน่วยบาํรุง รักษาฯมีส่ิง อาํนวยความ สะดวกต่างๆให้บริการ เช่นเคร่ืองสํารอง 
ระหว่างปรับปรุง   (ค่าเฉล่ีย 4.30) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
(ค่าเฉล่ีย 4.18) และหน่วยบาํรุง รักษาฯมีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.09) 
 
ตารางท่ี 13 แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความใส่ใจ 
 

ด้านความใส่ใจ 

ระดบัความสําคัญ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่
ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่ง
สมํ่าเสมอ 

65 
(18.1) 

258 
(71.7) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 
(มาก) 5 

ท่านสามารถติดต่อกบั
ผูป้ฏิบติังานของหน่วย 

บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา 

102 
(28.3) 

221 
(61.4) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.18 
(มาก) 4 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไป
ปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความ
ตอ้งการของท่าน เป็นอยา่งดี 

145 
(40.3) 

178 
(49.4) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.30 
(มาก) 1 

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการ
แจง้ ประกาศใหท่้านทราบใน
กรณีท่ีระบบ ไฟฟ้าจุดใดจุด
หน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้

145 
(40.3) 

137 
(38.1) 

78 
(21.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.19 
(มาก) 3 

หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจ 
สอบความพร้อมใชง้านอยา่ง
สมํ่าเสมอ 

143 
(39.7) 

180 
(50.0) 

37 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.29 
(มาก) 2 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.21 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 13  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัโดยรวมต่อคุณภาพ
การบริการด้านความใส่ใจ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.21) โดยปัจจัยย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ระดบัความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียคือ ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการ
ของท่าน เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงมา หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้าน
อยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.29) ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการแจง้ ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ี
ระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.19) ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.18) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี ความ
สนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
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ตารางท่ี 14 แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดับความสําคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพการบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้ 
 

ด้านการสนองตอบลูกค้า 

ระดบัความสําคัญ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ข 
ระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่
สามารถใชง้านไดใ้นทนัที 

102 
(28.3) 

258 
(71.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 2 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯสามารถใหบ้ริการท่าน
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

143 
(39.7) 

180 
(50.0) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.29 
(มาก) 1 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ
มีแผนงานติดตามการใช้
บริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ช้
บริการระบบไฟฟ้าอยา่ง 

ต่อเน่ือง 

143 
(39.7) 

176 
(48.9) 

41 
(11.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 2 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ
พร้อมใหค้าํปรึกษาแก่ท่านได้
ตลอดเวลา 

65 
(18.1) 

217 
(60.3) 

78 
(21.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.96 
(มาก) 4 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ
พร้อมท่ี จะใหบ้ริการท่านได้
ทนัทีท่ีตอ้งการ 

65 
(18.1) 

217 
(60.3) 

78 
(21.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.96 
(มาก) 4 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.16 
(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 14 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัโดยรวมต่อคุณภาพการ

บริการดา้นการสนองตอบลูกคา้มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.16) โดยปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามใหร้ะดบัความ สาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียคือ ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.29) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของ
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หน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใช้
งานไดใ้นทนัที ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯมี แผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ช้
บริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.28) และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมให้
คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมท่ี จะให้บริการท่านไดท้นัทีท่ี
ตอ้งการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.96) 
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 2.2 ข้อมูลระดับความพึงพอใจในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตารางท่ี 15  แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
 

 ด้านความไว้วางใจหรือความ
น่าเช่ือถือ 

 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีได้
สัญญาไว ้

145 
(40.3) 

215 
(59.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 2 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯสามารถแกไ้ข
ปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็น
อยา่งดี 

104 
(28.9) 

215 
(59.7) 

41 
(11.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.18 
(มาก) 5 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯสามารถใช้
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการ
ทาํงานดว้ยความชาํนาญ 

223 
(61.9) 

137 
(38.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.62 
(มากท่ีสุด) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯทาํงานไม่
ผดิพลาด 

65 
(18.1) 

264 
(73.3) 

31 
(38.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.09 
(มาก) 6 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการ
ไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ 

106 
(29.4) 

223 
(61.9) 

31 
(8.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.21 
(มาก) 4 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯมีการรักษาอุปกรณ์และ
เคร่ืองใชใ้หมี้สภาพพร้อมใช้
งาน ไดเ้ป็นอยา่งดี 

145 
(40.3) 

215 
(59.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 2 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.32 
(มาก)  
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จากตารางท่ี  15 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการ
บริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.32) โดยปัจจยั
ย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดคือ ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯสามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.62) รองลงมา
มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากเรียงลาํดบัคือ  ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯในการให้บริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีการ
รักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใช้ให้มีสภาพพร้อมใช้งาน ได้เป็นอย่างดี  เท่ากัน (ค่าเฉล่ีย  4.40) 
ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถให้บริการได้ทุกคร้ังเม่ือต้องการ (ค่าเฉล่ีย 4.21) 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.18) 
และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯทาํงานไม่ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.09) 
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ตารางท่ี 16 แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความมัน่ใจ 
 

ด้านความมัน่ใจ 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯมี กิริยามารยาทท่ีดีมี
ความสุภาพและเป็นมิตร 

65 
(18.1) 

264 
(73.3) 

31 
(8.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.09 
(มาก) 4 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีความซ่ือสัตย ์

104 
(28.9) 

225 
(62.5) 

31 
(8.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.20 
(มาก) 2 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯสามารถสร้างความ
มัน่ใจใหก้บัท่านและทาํให้
ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ี
ท่านปฏิบติังาน 

145 
(40.3) 

215 
(59.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯมีความรู้ความ สามารถ
ในการให ้ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง 
เช่ียวชาญ 

106 
(29.4) 

186 
(51.7) 

68 
(18.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.11 
(มาก) 3 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.20 
(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 16 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการ

บริการดา้นความมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.20) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียดงัน้ี ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯสามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 
4.40) รองลงมาผูป้ฏิบติั งานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความซ่ือสัตย ์(ค่าเฉล่ีย 4.20) ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯมีความรู้ความสามารถในการให ้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง เช่ียวชาญ 
(ค่าเฉล่ีย 4.11) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร 
(ค่าเฉล่ีย 4.09) 
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ตารางท่ี 17  แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือ 

และอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั 
65 

(18.1) 
258 

(71.7) 
37 

(10.3) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
4.08 

(มาก) 5 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิง อาํนวย
ความ สะดวกต่างๆใหบ้ริการ 
เช่นเคร่ืองสาํรอง ระหวา่ง
ปรับปรุง   

106 
(29.4) 

180 
(50.0) 

74 
(20.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.09 
(มาก) 4 

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 

106 
(29.4) 

186 
(51.7) 

68 
(18.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.11 
(มาก) 3 

การติดตั้งระบบไฟฟ้าของ
หน่วย บาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวศิวกรรม 

145 
(40.3) 

215 
(59.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

104 
(28.9) 

256 
(71.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.29 
(มาก) 2 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.19 
(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 17 พบว่าผูต้อบแบบ สอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการ

บริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดมี้ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.19) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียดงัน้ี การติดตั้งระบบไฟฟ้า
ของหน่วย บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมาผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.29) คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.11) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิง อาํนวยความ สะดวกต่างๆใหบ้ริการ เช่นเคร่ือง
สํารอง ระหว่างปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.09) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ช่างท่ี
ทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
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ตารางท่ี 18 แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความใส่ใจ 
 

ด้านความใส่ใจ 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มี ความสนใจเอา
ใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้า 

อยา่งสมํ่าเสมอ 

147 
(40.8) 

176 
(48.9) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.31 
(มาก) 1 

ท่านสามารถติดต่อกบั
ผูป้ฏิบติังานของ 

หน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา 

106 
(29.4) 

180 
(50.0) 

74 
(20.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.09 
(มาก) 3 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไป
ปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความ
ตอ้งการของท่าน เป็นอยา่งดี 

65 
(18.1) 

221 
(61.4) 

74 
(20.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.98 
(มาก) 5 

ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการ
แจง้ ประกาศใหท่้านทราบใน
กรณีท่ีระบบ ไฟฟ้าจุดใดจุด
หน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้

65 
(18.1) 

258 
(71.7) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 
(มาก) 4 

หน่วยบาํรุงรักษามีการ
ตรวจสอบความพร้อมใชง้าน
อยา่งสมํ่าเสมอ 

104 
(28.9) 

188 
(52.2) 

68 
(18.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.10 
(มาก) 2 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.11 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 18 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการ
บริการด้านความใส่ใจ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.11) โดยปัจจัยย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียดงัน้ี ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯ มี ความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.31) รองลงมา 
หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอย่างสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.10) ท่านสามารถ
ติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.09) ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มี
การแจง้ ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ีระบบ ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 
4.08) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบ
ไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่าน เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.98) 
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ตารางท่ี 19 แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้ 
 

ด้านการสนองตอบลูกค้า 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

 
ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

จํานวน 

(ร้อยละ) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการตรวจสอบ 

แกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่
สามารถใชง้านไดใ้นทนัที 

145 
(40.3) 

215 
(59.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 1 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการ
ท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

106 
(29.4) 

180 
(50.0) 

74 
(20.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.09 
(มาก) 4 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ
มี แผนงานติดตามการใช้
บริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ช้
บริการระบบไฟฟ้าอยา่ง 

ต่อเน่ือง 

65 
(18.1) 

258 
(71.7) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 
(มาก) 5 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ
พร้อมใหค้าํปรึกษาแก่ท่านได้
ตลอดเวลา 

147 
(40.8) 

176 
(48.9) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.31 
(มาก) 2 

ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ
พร้อมท่ี จะใหบ้ริการท่านได้
ทนัทีท่ีตอ้งการ 

106 
(29.4) 

217 
(60.3) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.19 
(มาก) 3 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.21 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 19 พบว่าผูต้อบแบบ สอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการ
บริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.21)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียดงัน้ี ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใช้
งานไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมใหค้าํปรึกษาแก่ท่าน
ไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.31) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯพร้อมท่ี จะให้บริการท่านไดท้นัทีท่ี
ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.19) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถให้บริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
(ค่าเฉล่ีย 4.09) และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯมี แผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่าน
ไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
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ตารางท่ี 20  แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัระดบัความพึงพอใจและระดบัความสาํคญัของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

องค์ประกอบคุณภาพการ
ให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ ระดับความสําคญั 

ดา้นความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ 

4.32 มาก 4.27 มาก 

ดา้นความมัน่ใจ 4.20 มาก 4.34 มาก 
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 4.19 มาก 4.29 มาก 
ดา้นความใส่ใจ 4.11 มาก 4.21 มาก 
ดา้นการสนองตอบลูกคา้ 4.21 มาก 4.34 มาก 

 

 จากตารางท่ี 20 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อองคป์ระกอบคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงลาํดบัค่าเฉล่ียคือ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการ
สนองตอบลูกคา้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.34) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.29) ดา้นความ
ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.27)  ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.21) 

สาํหรับความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียคือดา้นความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.32)   ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.21) ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.20)  
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.19) ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.11)  
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ตารางท่ี 21  แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัและระดบัความพึงพอใจและของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีปัจจยัยอ่ยขององคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

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 
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ตารางท่ี 21(ต่อ)  แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัและระดบัความพึงพอใจและของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัยอ่ยขององคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

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 21 (ต่อ) แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัและระดบัความพึงพอใจและของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัยอ่ยขององคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

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 

 

 จากตารางท่ี 21 เม่ือเปรียบระดบัความสาํคญัและระดบัความพึงพอใจของขอ้ยอ่ย
องคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัและมีความ
พึงพอใจดงัน้ี 
 ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัอนัดบั 1 
ในเร่ือง ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ  แต่มีความพึง
พอใจในเร่ืองน้ีเป็นอนัดบั 4   
 ดา้นความมัน่ใจ   ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัอนัดบั 1 ในเร่ืองผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุง รักษาฯมี กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร  แต่มีความพึงพอใจในเร่ืองน้ี
เป็นอนัดบั 4   
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัอนัดบั 1 ในเร่ืองการ
ติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม และมีความพึงพอใจใน
เร่ืองน้ีเป็นอนัดบั 1 เช่นกนั 
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 ดา้นความใส่ใจ  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัอนัดบั 1 ในเร่ือง ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของ
ท่าน เป็นอยา่งดี เป็นอนัดบั 1 แต่มีความพงึพอใจในเร่ืองน้ีเป็นอนัดบั 5 
 ดา้นการสนองตอบลูกคา้    ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัอนัดบั 1 ในเร่ือง 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง รักษาฯสามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว  แต่มีความพึงพอใจใน
เร่ืองน้ีเป็นอนัดบั 4 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลระดับความสําคัญในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  และระดับความพงึพอใจในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามเพศ  ตําแหน่งงาน และสถานที่ตั้ง
ของสาขา 

3.1 ข้อมูลระดับความสําคญัในการบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามเพศ 
 
ตารางท่ี 22  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ 
 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความสามารถของผู ้ปฏิบัติงานของหน่วยบํารุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ 

4.15 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์
ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.22 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์
ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ  

4.14 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด  4.14 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ัง
เม่ือตอ้งการ  

4.46 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และ
เคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.29 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.23 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 22 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงใหค้วามสาํคญัต่อ
คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ โดยรวมในระดบัมาก  
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายให้ความสําคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 
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4.46) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อม
ใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.29) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหา
อุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.22) ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ
ในการให้บริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ (ค่าเฉล่ีย 4.15) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใช้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ  และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.14)  

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงให้ความสําคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดได้แก่  
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.54) ให้
ความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหา
อุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.35) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 4.28) ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.24)  ความ 
สามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการให้บริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้และ
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.20) 
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ตารางท่ี 23 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความมัน่ใจ จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านความม่ันใจ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพ
และเป็นมิตร  

4.32 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสัตย ์ 4.17 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจให้กบั
ท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน  

4.40 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถใน
การใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ  

4.40 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.32 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 23  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงใหค้วามสาํคญัต่อ

คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ย พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายใหค้วามสาํคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก
ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัท่านและทาํให้ท่านรู้สึก
ปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถใน
การใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมา ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.32) และผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.17)  

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงให้ความสําคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ผูป้ฏิบติั 
งานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.46) รองลงมา 
ปฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัท่านและทาํให้ท่านรู้สึกปลอดภยัใน
ขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถในการให้
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอย่างเช่ียวชาญ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.38) และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.17) 
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ตารางท่ี 24  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั  4.08 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้บริการ เช่น 
เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง  

4.22 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

 คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ  4.36 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วศิวกรรม  

4.46 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  4.14 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.25 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 24 พบว่าผูต้อบแบบ สอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงใหค้วามสาํคญัต่อ

คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้โดยรวมในระดบัมาก 
ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายให้ความสําคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั

มากไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 
4.46) รองลงมา คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.36) และหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหว่างปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 
4.22) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.14)  หน่วยบาํรุงรักษาฯ
มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.08) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงให้ความสาํคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ การ
ติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.54) ให้
ความสําคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
(ค่าเฉล่ีย 4.44) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรอง
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ระหวา่งปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.36) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 
4.20) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
 
 

ตารางท่ี 25 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความใส่ใจ จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านความใส่ใจ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแล
ระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ  

4.04 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

ท่านสามารถติดต่อกับผู ้ปฏิบัติงานของหน่วยบํา รุงรักษาได้
ตลอดเวลา  

4.18 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและ
นาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี  

4.22 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ี
ระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้ 

4.10 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ  4.25 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.16 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 25 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงให้ความสาํคญัต่อ
คุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายให้ความสําคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากไดแ้ก่ หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอย่างสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.25) 
รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบ
ไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.22) และท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.18)  ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศให้
ท่านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.10)  ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.04)  



 45

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงให้ความสาํคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังาน 
ของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของ
ท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.36) รองลงมา หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่ง
สมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.33) และผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบ
ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.26) ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.18) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่
ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
 
 

ตารางท่ี 26 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้ จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านการสนองตอบลูกค้า 
 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
ตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที  

4.29 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว  

4.25 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการ
หลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง  

4.24 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านได้
ตลอดเวลา  

3.92 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ี
ตอ้งการ  

3.92 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.12 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

 
  จากตารางท่ี 26 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงใหค้วามสาํคญัต่อ

คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยรวมในระดบัมาก 
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 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายให้ความสําคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแกไ้ขระบบ
ไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใช้งานได้ในทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.29) รองลงมาผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.25) และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุง 
รักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอย่างต่อเน่ือง 
(ค่าเฉล่ีย 4.24) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา และ
ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.92) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงใหค้วามสาํคญัท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ผูป้ฏิบติังาน
หน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอย่าง
ต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.32) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบ
แกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใช้งานไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.28) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุง 
รักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.00) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 47

ตารางท่ี 27 แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจและระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบ 
สอบถามท่ีมีต่อองคป์ระกอบคุณภาพบริการ  จาํแนกตามเพศ 
 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ   

เพศ 

ระดบัความสําคัญ ระดบัความพงึพอใจ 

ชาย หญิง ชาย หญิง 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 4.23 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

ดา้นความมัน่ใจ 4.32 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 4.25 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ดา้นความใส่ใจ 4.16 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

ดา้นการสนองตอบลกูคา้ 4.12 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 27 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงให้ความสาํคญัต่อ
องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือ ด้านความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 
4.32,4.35) รองลงมา ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.25,4.33) และดา้นความไวว้างใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.23, 4.30)  

สําหรับความพึงพอใจพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือ ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมา ดา้นความ
มัน่ใจ (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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3.2 ข้อมูลระดับความพงึพอใจในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามเพศ 
 
ตารางท่ี 28 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบ
คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ  จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ 
 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 ความสามารถของผู ้ปฏิบัติงานของหน่วยบํารุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ 

4.32 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์
ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.14 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์
ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ  

4.55 
(มากท่ีสุด) 

4.67 
(มากท่ีสุด) 

4.62 
(มากท่ีสุด) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด  4.06 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ัง
เม่ือตอ้งการ  

4.18 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และ
เคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.38 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.27 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

 

 จากตารางท่ี  28 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากท่ีสุดไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ย
ความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.55) มีความพึงพอใจในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใช้มีสภาพพร้อมใช้งาน ได้เป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 4.38) และความ 
สามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้(ค่าเฉล่ีย 
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4.32) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.18) 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.14) 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.06) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดได้แก่ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ 
(ค่าเฉล่ีย 4.67)  มีความพึงพอใจในระดับมากได้แก่ ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯในการให้บริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.46) และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.42) 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ  (ค่าเฉล่ีย 4.23) 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี(ค่าเฉล่ีย 4.20) 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.12) 
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ตารางท่ี 29 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบ
คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ  จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านความม่ันใจ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพ
และเป็นมิตร  

4.06 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสัตย ์ 4.17 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจให้กบั
ท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน  

4.38 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถใน
การใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ  

4.07 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.17 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 29 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัท่านและทาํใหท่้านรู้สึก
ปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.38) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
ความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.17) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถใน
การให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอย่างเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.07)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.06) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติั
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ี
ท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.42) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสัตย ์
(ค่าเฉล่ีย 4.23) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.13) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.12) 
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ตารางท่ี 30 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบ
คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้  

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั  4.04 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น 
เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง  

4.03 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ  4.07 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

 การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วศิวกรรม  

4.38 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  4.26 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.16 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 30 พบว่าผูต้อบแบบ สอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 
4.38) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.26) และ 
คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.07) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ช่างท่ีทันสมัย (ค่าเฉล่ีย 4.04) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 
ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.03) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ การติดตั้ง
ระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม  (ค่าเฉล่ีย 4.42) รองลงมา 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.31) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมี
ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหว่างปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.14) คุณภาพ
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ของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.13) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

 
 

ตารางท่ี 31 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความใส่ใจ จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านความใส่ใจ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแล
ระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ  

4.23 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

 ท่านสามารถติดต่อกับผู ้ปฏิบัติงานของหน่วยบํารุงรักษาได้
ตลอดเวลา  

4.03 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและ
นาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี  

3.90 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ี
ระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้ 

4.04 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ  4.06 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.05 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 31 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการดา้นความความใส่ใจ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ 
(ค่าเฉล่ีย 4.23) รองลงมา หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใช้งานอย่างสมํ่าเสมอ 
(ค่าเฉล่ีย 4.06) และผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุด
ใดจุดหน่ึงไม่สามารถใช้งานได้ (ค่าเฉล่ีย 4.04) ท่านสามารถติดต่อกับผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.03) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะ
และนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.90) 
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ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดับแรก คือ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 
4.36) รองลงมา หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.13) 
และท่านสามารถติดต่อกับผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาได้ตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.14) 
ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่
สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.10)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและ
นาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.03) 

 
ตารางท่ี 32 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ 
การบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้ จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านการสนองตอบลูกค้า 
 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
ตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที  

4.32 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว  

3.97 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการ
หลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง  

4.04 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านได้
ตลอดเวลา  

4.23 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ี
ตอ้งการ  

4.11 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.14 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 32 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแกไ้ขระบบ
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ไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.32) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุง 
รักษาฯ พร้อมใหค้าํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.23) และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
พร้อมท่ีจะให้บริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.11) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
แผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.04)  
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.97) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือ ผู ้
ปฏิบติั งานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณี
ท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.46) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้
คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา (4.36) และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่าน
ไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.26) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการท่านได้
อยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.18) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงั 
จากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
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3.3 ข้อมูลระดับความสําคญัในการบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกร
ไทย  จํากดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามตําแหน่งงาน 
 
ตารางท่ี 33 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ 
 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความสามารถของผู ้ปฏิบัติงานของหน่วยบํารุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์
ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.23 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์
ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ  

4.12 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด  4.19 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ัง
เม่ือตอ้งการ  

4.49 
(มาก) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และ
เคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.27 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.24 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 33 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาและผูช่้วย
ผูจ้ดัการสาขาใหค้วามสาํคญัต่อคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ โดยรวม
ในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาให้ความสาํคญัมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือ
ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.49) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และ
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เคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.27) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.23)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ ทาํงานไม่ผิดพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.19) ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้(ค่าเฉล่ีย  4.16) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใช้
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.12)  

ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ ัดการสาขาให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.51) ใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
แกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.32) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
การรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.29) ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย  4.23) 
ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการให้บริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้
(ค่าเฉล่ีย 4.19) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.17)  
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ตารางท่ี 34  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความมัน่ใจ จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

ด้านความม่ันใจ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพ
และเป็นมิตร  

4.38 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสัตย ์ 4.14 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจให้กบั
ท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน  

4.42 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถใน
การใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ  

4.42 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.34 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 34 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาและผูช่้วย

ผูจ้ดัการสาขาใหค้วามสาํคญัต่อคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาให้ความสาํคญัมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและ
ทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอย่างเช่ียวชาญ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.24) 
รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร 
(ค่าเฉล่ีย 4.38) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.14) 

ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ ัดการสาขาให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร 
(ค่าเฉล่ีย 4.41) รองลงมา ปฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํ
ให้ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
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ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.38) และ
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.18) 
 
 

ตารางท่ี 35 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั  4.12 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้บริการ เช่น 
เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง  

4.30 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

 คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ  4.41 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วศิวกรรม  

4.49 
(มาก) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  4.19 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.30 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 35 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้ งตาํแหน่งงานผูจ้ ัดการสาขาและผูช่้วย

ผูจ้ดัการสาขาใหค้วามสาํคญัต่อคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาให้ความสาํคญัมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.49) รองลงมา คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 
4.41) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้บริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหว่าง
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ปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.30) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.19) 
หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.12)  

ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ ัดการสาขาให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม 
(ค่าเฉล่ีย 4.51) ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดับมาก คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.40) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น 
เคร่ืองสาํรองระหว่างปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.30) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.17) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
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ตารางท่ี 36 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความใส่ใจ จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

ด้านความใส่ใจ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแล
ระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ  

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 ท่านสามารถติดต่อกับผู ้ปฏิบัติงานของหน่วยบํารุงรักษาได้
ตลอดเวลา  

4.19 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและ
นาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี  

4.30 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ี
ระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้ 

4.18 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ  4.26 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.20 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  36 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาและผูช่้วย

ผูจ้ดัการสาขาใหค้วามสาํคญัต่อคุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาให้ความสาํคญัมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไป
ปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงมาหน่วยบาํรุง 
รักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.26) และท่านสามารถติดต่อกบั
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.19) ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้
ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใช้งานได้ (ค่าเฉล่ีย 4.18) 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 
4.08)  
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ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ ัดการสาขาให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุง
ระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.31) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็น
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.30) และผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบ
ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.19) ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.18)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอา
ใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
 
 

ตารางท่ี 37 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้ จาํแนกตามตาํแหน่ง 
 

ด้านการสนองตอบลูกค้า 
 

ตาํแหน่งงานสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั 
(มหาชน) 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
ตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที  

4.27 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว  

4.26 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการ
หลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง  

4.21 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านได้
ตลอดเวลา  

3.96 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ี
ตอ้งการ  

3.96 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.13 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 37 พบว่าผูต้อบแบบ สอบถามทั้งตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาและผูช่้วย
ผูจ้ดัการสาขาใหค้วามสาํคญัต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาให้ความสําคญัมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบ
แกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.26) และผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอย่างต่อเน่ือง 
(ค่าเฉล่ีย 4.21) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา และ
ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.96)  

ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว ผูป้ฏิบติังาน
หน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอย่าง
ต่อเน่ือง เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.31) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.29) และ 
ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านได้ตลอดเวลา ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.97) 
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3.4 ข้อมูลระดับความพงึพอใจในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามตําแหน่งงาน 
 
ตารางท่ี 38 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบ
คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ 
 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 ความสามารถของผู ้ปฏิบัติงานของหน่วยบํารุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ 

4.38 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์
ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.19 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์
ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ  

4.59 
(มากท่ีสุด) 

4.63 
(มากท่ีสุด) 

4.62 
(มากท่ีสุด) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด  4.06 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ัง
เม่ือตอ้งการ  

4.19 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และ
เคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.44 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.31 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 38 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้ง ตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาและผูช่้วย

ผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ โดยรวม
ในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์
ในการทาํงานด้วยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.59) มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดับมากได้แก่ 
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ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็น
อย่างดี (ค่าเฉล่ีย 4.44) และความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการให้บริการ
เป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.38) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหา
อุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ัง
เม่ือตอ้งการเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.19) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 
4.06) 

ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯสามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงาน
ดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.63) มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความสามารถของ
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ (ค่าเฉล่ีย 4.41) และ
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็น
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.39) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ  
(ค่าเฉล่ีย 4.22) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
(ค่าเฉล่ีย 4.17) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.11) 
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ตารางท่ี 39 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบ
คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

ด้านความม่ันใจ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพ
และเป็นมิตร  

4.06 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสัตย ์ 4.21 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจให้กบั
ท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน  

4.44 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถใน
การใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ  

4.11 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.21 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  39 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาและผูช่้วย

ผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ปฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและ
ทาํให้ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.44) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสัตย ์(ค่าเฉล่ีย 4.21) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.11) ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.06)  
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ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากไดแ้ก่  ปฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้าน
รู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.39) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษา
ฯ มีความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.20) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถ
ในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.10)  

 
ตารางท่ี 40 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบ
คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั  4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น 
เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง  

4.10 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ  4.11 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

 การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตาม
หลกัวศิวกรรม  

4.44 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  4.31 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.21 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  40พบวา่ผูต้อบแบบ สอบถามทั้งตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาและผูช่้วย

ผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้โดยรวมในระดบั
มาก 
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 ในปัจจยัยอ่ย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.44) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
(ค่าเฉล่ีย 4.31) และคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.11) หน่วย
บาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหว่างปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 
4.10) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.08)   

ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ ัดการสาขามีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลาํดบัแรก คือ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.39) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
(ค่าเฉล่ีย 4.28) และคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.10) หน่วย
บาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้บริการ เช่น เคร่ืองสํารองระหว่างปรับปรุง และ
หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.08)   
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ตารางท่ี 41 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความใส่ใจ จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

ด้านความใส่ใจ 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแล
ระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ  

4.28 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

 ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาได้
ตลอดเวลา  

4.10 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและ
นาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่ง
ดี  

3.97 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศใหท่้านทราบในกรณี
ท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้ 

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่ง
สมํ่าเสมอ  

4.13 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.11 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 41 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาและผูช่้วย

ผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบ
ไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.28) รองลงมา หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้าน
อย่างสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.13) และท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาได้
ตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.10) ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบ
ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.08)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับ
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ฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 
3.97) 

ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่ง
สมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.32) รองลงมา ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาได้
ตลอดเวลา ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุด
หน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้ หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอย่างสมํ่าเสมอ 
เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.08) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไป
ปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.98) 
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ตารางท่ี 42 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบ
คุณภาพการบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้ จาํแนกตามตาํแหน่ง 
 

ด้านการสนองตอบลูกค้า 
 

ตาํแหน่งงาน 

ผู้จัดการ
สาขา 

ผู้ช่วย
ผู้จัดการ
สาขา 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
ตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที  

4.38 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว  

4.04 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการ
หลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง  

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านได้
ตลอดเวลา  

4.28 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ี
ตอ้งการ  

4.15 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.19 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 42 พบว่าผูต้อบแบบ สอบถามทั้งตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขาและผูช่้วย

ผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้ โดยรวมในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียในระดับมากได้แก่  ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
ตรวจสอบแก้ไขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใช้งานได้ในทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.38) รองลงมา 
ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.28) และ
ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะให้บริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบ
ไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.08) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการท่านได้
อยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.04) 
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ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานผูช่้วยผูจ้ดัการสาขามีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแกไ้ข
ระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.41) รองลงมา ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.32) และผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะให้บริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.21) ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.11) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
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ตารางท่ี 43 แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจและระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบ 
สอบถามท่ีมีต่อองคป์ระกอบคุณภาพบริการ  จาํแนกตามตาํแหน่งงาน 
 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ   

ตาํแหน่งงาน 

ระดบัความสําคัญ ระดบัความพงึพอใจ 

ผู้จัดการสาขา ผู้ช่วยผู้จัดการ
สาขา 

ผู้จัดการสาขา ผู้ช่วยผู้จัดการ
สาขา 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 4.24 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

ดา้นความมัน่ใจ 4.34 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 4.30 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ดา้นความใส่ใจ 4.20 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

ดา้นการสนองตอบลกูคา้ 4.13 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 43 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งผูจ้ดัการสาขาให้ความสาํคญัต่อ

องคป์ระกอบคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.34) 
รองลงมา ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.30) และดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ีย 4.24) ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.20) ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.13) 

 ผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาให้ความสําคญัต่อองค์ประกอบ
คุณภาพการให้บริการมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.34) รองลงมา ดา้น
ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.29) และดา้นความใส่ใจ 
(ค่าเฉล่ีย 4.21) ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.17) 

สาํหรับระดบัความพึงพอใจพบว่าผูต้อบแบบสอบถามตาํแหน่งงานเป็นผูจ้ดัการสาขา 
มีความพึงพอใจต่อองค์ประกอบคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉล่ียในระดับมากได้แก่ ด้านความ
ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.31) รองลงมา ดา้นความมัน่ใจและดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง
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ได ้เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.21) และดา้นการสนองตอบลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.19) ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 
4.11) 

ผูต้อบแบบสอบถามตําแหน่งงานเป็นผูช่้วยผูจ้ ัดการสาขา มีความพึงพอใจต่อ
องคป์ระกอบคุณภาพการให้บริการในระดบัมากไดแ้ก่  ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ีย 4.32) รองลงมา ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.23) และดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 
4.20) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.19)  ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.11) 
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 3.5 ข้อมูลระดับความสําคญัในการบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกร
ไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามสถานทีต่ั้ง 
 
ตารางท่ี 44 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯในการใหบ้ริการเป็นไป
ตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ 

4.15 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ได้
เป็นอยา่งดี  

4.29 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการ
ทาํงานดว้ยความชาํนาญ  

4.19 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
ทาํงานไม่ผิดพลาด  

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ  

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.48 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
การรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพ
พร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.26 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.26 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 44 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อคุณภาพการบริการดา้น
ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดให้บริการบนห้างสรรพสินคา้ 
ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ คือผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.50)ให้ความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ผูป้ฏิบติั 
งานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี  (ค่าเฉล่ีย 4.29) และ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็น 
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.26) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงาน
ดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.19)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผิดพลาด (ค่าเฉล่ีย 
4.16) ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ญัญา 
ไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.15) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ งเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชย์โดยการ
ปรับปรุงต่อเติมใชง้าน ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯ สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.48) รองลงมาคือผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.32) 
และ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 
4.23) ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญา
ไว ้และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.19) ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.14) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง 
ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
ให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ  (ค่าเฉล่ีย 4.54) ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่  
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.39) 
และ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความ
ชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.28)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้
สภาพพร้อมใช้งาน ได้เป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 4.25) ความสามารถของผูป้ฏิบัติงานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯในการให้บริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.19) ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด  (ค่าเฉล่ีย 4.17)  
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ตารางท่ี  45 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความมัน่ใจ จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านความมัน่ใจ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็น
มิตร  

4.40 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
ความซ่ือสัตย ์ 

4.16 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
สร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํให้
ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่าน
ปฏิบติังาน  

4.34 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ 
มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง
เช่ียวชาญ  

4.36 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.32 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 45 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัต่อคุณภาพการบริการดา้น

ความมัน่ใจ โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจัยย่อยพบว่ า  ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ ง ท่ี เ ปิดให้บ ริการบน
หา้งสรรพสินคา้  ใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร  (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมาผูป้ฏิบติังานของหน่วยงาน
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บาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอย่างเช่ียวชาญ  
(ค่าเฉล่ีย 4.36) และผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํให้
ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน  (ค่าเฉล่ีย 4.34) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
ความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.16) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ งเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการ
ปรับปรุงต่อเติมใชง้าน ใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 
4.44)  รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ  (ค่าเฉล่ีย  4.42) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.35) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
ความซ่ือสตัย ์(ค่าเฉล่ีย 4.20)  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง 
ใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดี
มีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.49) รองลงมาคือผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มี
ความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.35) และ
ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัใน
ขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.33)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสัตย ์(ค่าเฉล่ีย 
4.12) 
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ตารางท่ี  46 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดจ้าํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั  

4.10 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความ
สะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ือง
สาํรองระหวา่งปรับปรุง  

4.35 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

 คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ  

4.45 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วศิวกรรม  

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.48 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย  

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.31 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 46 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัต่อคุณภาพการบริการดา้น

ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดให้บริการบนห้างสรรพสินคา้  
ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวิศวกรรม  (ค่าเฉล่ีย 4.50) รองลงมาคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.45) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้บริการ เช่น 
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เคร่ืองสํารองระหว่างปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.35)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย  4.16) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการปรับปรุงต่อเติมใชง้าน 
ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวิศวกรรม  (ค่าเฉล่ีย 4.54) รองลงมาคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.42) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้บริการ เช่น 
เคร่ืองสํารองระหว่างปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.37)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย  4.17) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.07) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง 
ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.48) รองลงมาคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.36) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้บริการ เช่น 
เคร่ืองสํารองระหว่างปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.22) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.19) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.09) 
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ตารางท่ี 47 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความใส่ใจ  จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านความใส่ใจ   

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
ความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้า
อยา่งสมํ่าเสมอ  

4.10 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา  

4.21 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการ
รับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุง
ระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่าน
เป็นอยา่งดี  

4.35 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการแจง้
ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบ
ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้ 

4.26 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความ
พร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ  

4.35 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.25 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 47 พบว่าต่อผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัคุณภาพการบริการดา้น

ความใส่ใจ   โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดให้บริการบนห้างสรรพสินคา้  
ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอ 
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แนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี  และหน่วยบาํรุงรักษามีการ
ตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ  (ค่าเฉล่ีย 4.35) รองลงมาผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการ
แจง้ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้ (ค่าเฉล่ีย 4.26) 
และท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.21) ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการปรับปรุง
ต่อเติมใชง้าน ใหค้วามสาํคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดบัแรกคือหน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความ
พร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.24) รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับ
ฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 
4.22) และท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.20) 
ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการแจง้ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่
สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.11)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแล
ระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.06) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง 
ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดับแรกคือ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี  (ค่าเฉล่ีย 4.37) 
รองลงมาคือ หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใชง้านอย่างสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.33) 
และผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษาฯ มีการแจง้ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่
สามารถใช้งานได้ (ค่าเฉล่ีย 4.25) ท่านสามารถติดต่อกับผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาได้
ตลอดเวลา  (ค่าเฉล่ีย 4.13) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบ
ไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
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ตารางท่ี 48  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นการตอบสนอง  จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านการตอบสนอง 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี
ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบ
แกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถ
ใชง้านไดใ้นทนัที  

4.26 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

4.35 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
แผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ี
ท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่ง
ต่อเน่ือง  

4.30 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อม
ใหค้าํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา  

4.01 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ี
จะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ  

4.01 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.19 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 48 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัต่อคุณภาพการบริการดา้น

การตอบสนอง  โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจัยย่อยพบว่ าผู ้ตอบแบบสอบถาม ท่ีสถาน ท่ีตั้ ง ท่ี เ ปิดให้บ ริการบน
ห้างสรรพสินคา้  ให้ความสาํคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 



 83

สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.35) รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.30) 
และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าใน
กรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.26) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้
คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะให้บริการท่านได้
ทนัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.01) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเองใหค้วามสาํคญัมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการท่านไดอ้ย่าง
รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.33) รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการ
หลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอย่างต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.32) และผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านได้
ในทนัที (ค่าเฉล่ีย 4.25) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา 
และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 3.96) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งสาขาเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการ
ปรับปรุงต่อเติมใช้งาน ให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุง 
รักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใช้งานได้
ในทนัที  (ค่าเฉล่ีย 4.32) รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใช้
บริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอย่างต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.25) และผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.24) ผูป้ฏิบติังานหน่วย
บาํรุงรักษาฯ พร้อมใหค้าํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา และผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ี
จะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 3.94)  
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3.6 ข้อมูลระดับความพงึพอใจในการบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามสถานทีต่ั้ง 
 

ตารางท่ี 49 แสดงค่าเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบ สอบถามต่อองค์ประกอบ
คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ  จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาทีธ่นาคาร
ซ้ือทีด่นิและทาํ
การก่อสร้างเอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯในการใหบ้ริการ
เป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ 

4.40 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ได้
เป็นอยา่งดี  

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการ
ทาํงานดว้ยความชาํนาญ  

4.53 
(มากท่ีสุด) 

4.59 
(มากท่ีสุด) 

4.73 
(มากท่ีสุด) 

4.62 
(มากท่ีสุด) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
ทาํงานไม่ผิดพลาด  

4.03 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ  

4.13 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
การรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพ
พร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.35 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.27 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 
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 จากตารางท่ี 49 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้น
ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ งท่ีเปิดให้บริการบนห้างสรรพ 
สินคา้  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดได้แก่ ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใช้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานด้วยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.53) มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่  ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการให้บริการ
เป็นไปตามท่ีไดส้ญัญาไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.40) และผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษาอุปกรณ์
และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.35) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย  4.16) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ(ค่าเฉล่ีย 4.13)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงาน
ไม่ผดิพลาด  (ค่าเฉล่ีย 4.03)   

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดใหบ้ริการเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชย์
โดยการปรับปรุงต่อเติมใช้งาน มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียมีค่าเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดได้แก่  
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ 
(ค่าเฉล่ีย 4.59) มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
การรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.42) ความสามารถของ
ผูป้ฏิบัติงานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการให้บริการเป็นไปตามท่ีได้สัญญาไว  ้(ค่าเฉล่ีย 4.35) 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.20) 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.19)  
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํ
การก่อสร้างเอง มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการทาํงานดว้ยความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.73) มีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ความสามารถของผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯในการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ (ค่าเฉล่ีย 4.49) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีการรักษา
อุปกรณ์และเคร่ืองใชมี้สภาพพร้อมใชง้าน ไดเ้ป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย  4.42) ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.28) ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.17) ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ทาํงานไม่ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.16) 
 



 86

ตารางท่ี 50แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นความมัน่ใจ  จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านความมัน่ใจ   

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการ
บนห้าง
สรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาทีธ่นาคาร
ซ้ือทีด่นิและทาํ
การก่อสร้างเอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
กิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็น
มิตร  

4.03 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
ความซ่ือสัตย ์ 

4.14 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
สร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํให้
ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่าน
ปฏิบติังาน  

4.35 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ 
มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง
เช่ียวชาญ  

4.08 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.15 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 50 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้น

ความมัน่ใจ โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจัยย่อยพบว่ า  ผู ้ตอบแบบสอบถาม ท่ีสถาน ท่ีตั้ ง ท่ี เ ปิดให้บ ริการบน
ห้างสรรพสินคา้  และสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านและทาํใหท่้าน
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รู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน   (ค่าเฉล่ีย 4.35, 4.42) รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสัตย ์(ค่าเฉล่ีย 4.14, 4.26) และ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มี
ความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่งเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.08, 4.17)   
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย  4.03, 
4.16) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชยโ์ดยการปรับปรุง
ต่อเติมใชง้าน มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติัของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถ
สร้างความมัน่ใจให้กบัท่านและทาํให้ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.42) 
รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความซ่ือสัตย ์ (ค่าเฉล่ีย 4.20) และผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีกิริยามารยาทท่ีดีมีความสุภาพและเป็นมิตร (ค่าเฉล่ีย 4.08) ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยงานบาํรุงรักษาฯ มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใชง้านอยา่ง
เช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย  4.07)  
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ตารางท่ี 51 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั  

4.10 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความ
สะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ือง
สาํรองระหวา่งปรับปรุง  

4.09 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ  

4.08 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

 การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกั
วศิวกรรม  

4.35 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย  

4.26 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.18 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 51 พบวา่ผูต้อบแบบ สอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้น

ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดใหบ้ริการบนหา้งสรรพสินคา้  
มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ได้
มาตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.35) รองลงมาคือผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.26) และหน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย 
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4.10) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง  
(ค่าเฉล่ีย 4.09) คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ งเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชย์โดยการ
ปรับปรุงต่อเติมใชง้านโดยการปรับปรุงต่อเติมใชง้าน มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่  
การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วยบาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.42) 
รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.30) และคุณภาพ
ของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วยบาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.07) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.06) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ 
เช่น เคร่ืองสาํรองระหวา่งปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.04) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและ
ทาํการก่อสร้างเอง  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่  การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ ไดม้าตรฐานตามหลกัวิศวกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.42) รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.29) และคุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชข้องหน่วย
บาํรุงรักษาฯ (ค่าเฉล่ีย 4.17) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ใหบ้ริการ เช่น เคร่ือง
สาํรองระหว่างปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 4.15) หน่วยบาํรุงรักษาฯมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ช่างท่ีทนัสมยั 
(ค่าเฉล่ีย 4.08) 
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ตารางท่ี 52 แสดงค่าเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองค์ประกอบ
คุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านความใส่ใจ 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
ความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้า
อยา่งสมํ่าเสมอ  

4.34 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

 ท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา  

4.10 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการ
รับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุง
ระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่าน
เป็นอยา่งดี  

4.00 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้
ประกาศใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบ
ไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้ 

4.12 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 หน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความ
พร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ  

4.09 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.13 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 52 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้น

ความใส่ใจ โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจยัยอ่ยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดให้บริการบนห้างสรรพสินคา้  
มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่
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ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ   (ค่าเฉล่ีย 4.34) รองลงมาคือผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศ
ใหท่้านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้ (ค่าเฉล่ีย 4.12) และ ท่านสามารถ
ติดต่อกบัผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา  (ค่าเฉล่ีย 4.10) หน่วยบาํรุงรักษามีการ
ตรวจสอบความพร้อมใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.09) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับ
ฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.00) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ งเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชย์โดยการ
ปรับปรุงต่อเติมใชง้าน  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.22) รองลงมา
คือหน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความพร้อมใช้งานอย่างสมํ่าเสมอ  (ค่าเฉล่ีย 4.07) และ
ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศให้ท่านทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่
สามารถใช้งานได้ (ค่าเฉล่ีย 4.06) ท่านสามารถติดต่อกับผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาได้
ตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.04) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไป
ปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.93) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง มี
ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีความสนใจเอาใจ
ใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมาคือท่านสามารถติดต่อกบัผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.15) และหน่วยบาํรุงรักษามีการตรวจสอบความ
พร้อมใชง้านอย่างสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.14)  ผูป้ฏิบติังานบาํรุงรักษา มีการแจง้ประกาศให้ท่าน
ทราบในกรณีท่ีระบบไฟฟ้าจุดใดจุดหน่ึงไม่สามารถใชง้านได ้(ค่าเฉล่ีย 4.08) ผูป้ฏิบติังานของ
หน่วยบาํรุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของ
ท่านเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.03) 
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ตารางท่ี 53 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อองคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้  จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

ด้านการสนองตอบลูกค้า 
 

สถานทีต่ั้ง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น

อาคารพาณิชย์
โดยการ

ปรับปรุงต่อ
เตมิใช้งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี
ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบ
แกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถ
ใชง้านไดใ้นทนัที  

4.40 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ 
สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

4.14 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มี
แผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ี
ท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่ง
ต่อเน่ือง  

4.10 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อม
ใหค้าํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา  

4.34 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

 ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ี
จะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ  

4.24 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.24 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  53  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้น

การสนองตอบลูกคา้โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
 ในปัจจยัย่อยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดให้บริการเป็นสาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการบนหา้งสรรพสินคา้  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
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บาํรุงรักษาฯมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านได้
ในทนัที  (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมใหค้าํปรึกษาแก่ท่านได้
ตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.34) และ ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ี
ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.24)  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
(ค่าเฉล่ีย 4.14) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ช้
บริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ งท่ีเปิดให้บริการเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคาร
พาณิชยโ์ดยการปรับปรุงต่อเติมใชง้าน  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังาน
ของหน่วยบาํรุงรักษาฯมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแก้ไขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่
สามารถใชง้านไดใ้นทนัที  (ค่าเฉล่ีย 4.35) รองลงมาคือ ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมให้
คาํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.22) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
ท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.11) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใช้
บริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.06) ผูป้ฏิบติังานของหน่วย
บาํรุงรักษาฯ สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.97) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดให้บริการเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํ
การก่อสร้างเอง  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯมี
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบแก้ไขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใช้งานไดใ้นทนัที  
(ค่าเฉล่ีย 4.49) รองลงมาคือผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมใหค้าํปรึกษาแก่ท่านไดต้ลอดเวลา 
(ค่าเฉล่ีย 4.40) ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านไดท้นัทีท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 
4.27) ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบาํรุงรักษาฯ สามารถให้บริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.22) 
ผูป้ฏิบติังานหน่วยบาํรุงรักษาฯ มีแผนงานติดตามการใชบ้ริการหลงัจากท่ีท่านไดใ้ชบ้ริการระบบ
ไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
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ตารางท่ี 54 แสดงเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจและระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบ 
สอบถามท่ีมีต่อองคป์ระกอบคุณภาพบริการ  จาํแนกตามสถานท่ีตั้ง 
 

องค์ประกอบคุณภาพ
บริการ   

สถานทีต่ั้ง 

ระดบัความสําคัญ ระดบัความพงึพอใจ 
สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น
อาคาร

พาณชิย์โดย
การปรับปรุง
ต่อเติมใช้
งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการบน
ห้างสรรพ 
สินค้า 

สาขาทีเ่ช่า
พืน้ทีเ่ป็น
อาคาร

พาณชิย์โดย
การปรับปรุง
ต่อเติมใช้
งาน 

สาขาที่
ธนาคารซ้ือ
ทีด่นิและทาํ
การก่อสร้าง

เอง 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นความไวว้างใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ 

4.26 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

ดา้นความมัน่ใจ 
4.32 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
4.15 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
4.25 

(มาก) 

ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
4.31 

(มาก) 
4.27 

(มาก) 
4.32 

(มาก) 
4.18 

(มาก) 
4.18 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 

ดา้นความใส่ใจ 
4.25 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
4.13 

(มาก) 
4.07 

(มาก) 
4.16 

(มาก) 

ดา้นการสนองตอบลกูคา้ 
4.19 

(มาก) 
4.14 

(มาก) 
4.16 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
4.14 

(มาก) 
4.29 

(มาก) 

 
จากตารางท่ี  54 พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามทุกสถานท่ีตั้ ง  ให้ความสําคัญต่อ

องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉล่ียในระดับมากเหมือนกันได้แก่ด้านความมั่นใจ 
(ค่าเฉล่ีย 4.32, 4.36, 4.33) รองลงมา ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.31, 4.27, 4.32) และ
ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.26, 4.26, 4.30) ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.25, 
4.17, 4.23)  ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.19, 4.14,4.16) 

สําหรับระดับความพึงพอใจต่อองค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งท่ีเปิดให้บริการบนห้างสรรพสินคา้  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมา ดา้นการสนองตอบ
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ลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.24) และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.18)  ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 
4.15)  ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.13) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้ งเป็นสาขาท่ีเช่าพื้นท่ีเป็นอาคารพาณิชย์โดยการ
ปรับปรุงต่อเติมใชง้าน มีความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบคุณภาพการให้บริการ ในระดบัมากไดแ้ก่ 
ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงมา ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.19) 
และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.18) ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.14) ดา้นความ
ใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.07) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสถานท่ีตั้งเป็นสาขาท่ีธนาคารซ้ือท่ีดินและทาํการก่อสร้างเอง มี
ความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบคุณภาพการให้บริการในระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.37)  รองลงมา ดา้นการสนองตอบลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.29) และดา้นความ
มัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.25) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(ค่าเฉล่ีย 4.22) ดา้นความใส่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.16) 

 
ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมเพือ่ปรับปรุงการให้บริการ 

- ในกรณีมีปัญหาในระบบของเคร่ืองปรับอากาศ ช่างเขา้มาบริการรวดเร็วดี แต่เม่ือซ่อม

แลว้เกิดปัญหาอีกในอาการเดิม มีความประสงคใ์หช่้างท่ีมาซ่อมต่อไปสอบถามอาการ

เบ้ืองตน้ก่อนไม่ใช่มาติดต่อสาขาแลว้มาสอบถามอาการตลอด (เหมือนตอ้งมาเร่ิมตน้

ใหม่)  (1 ราย)  

-     สาํนกังานใหบ้ริการลูกคา้แอร์เสียบ่อย แกไ้ม่หาย (1 ราย)  

- ผูป้ฏิบติังานท่ีให้บริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้ายงัขาดความชาํนาญในการตรวจซ่อม 

(1 ราย) 

-     อยากจะใหมี้การตรวจสอบระบบไฟฟ้าอยา่งสมํ่าเสมอ (1 ราย)  
              -      ควรผูใ้หบ้ริการหน่วยบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้ามีเคร่ืองสาํรองใหใ้ชง้านได ้(1 ราย) 
               -    พนกังานควรมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ (1 ราย) 
 


