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กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ จ 
สารบัญตาราง ซ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 2 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 2 
 นิยามศัพท 3 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 4 
 แนวคิดและทฤษฎี 4 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 8 
   
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 11 
 ขอบเขตการศึกษา 11 
 ขอมูลและแหลงขอมูล 13 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 13 
 การวิเคราะหขอมูล  14 
 สถานท่ีในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล 14 
 ระยะเวลาในการศึกษา 14 
   
บทท่ี 4 ผลการศึกษา 15 
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 16 
   

 



 ช

สารบาญ (ตอ) 
 
  หนา 
 สวนท่ี 2 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพ 

               การบริการ งานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  21 
 สวนท่ี 3 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพ 

                การบริการ งานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร จําแนกตามตําแหนง 
                งาน และหนวยงานท่ีสังกัด  29 

 สวนท่ี 4 ปญหา และขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม  60 
   
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 61 
 สรุปผลการศึกษา 61 
 อภิปรายผล 76 
 ขอเสนอแนะ 91 
  

บรรณานุกรม 94 

  
ภาคผนวก 95 
  แบบสอบถาม 96 
  
ประวัติผูเขียน 101 
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สารบาญตาราง 

 
ตาราง  หนา 

1 แสดงขอมูลจํานวนตัวอยาง 12 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 16 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 16 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 17 

5 
แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับตําแหนง
งาน  17 

6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุงานกับการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟต.1) 18 

7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามหนวยงานท่ี
สังกัด 18 

8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถ่ีในการ
ติดตอใชบริการ 19 

9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชองทางในการ
ติดตอใชบริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร 19 

10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับความถี่ใน
การใชบริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  20 

11 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ 21 

12 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง 23 

13 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความ
ม่ันใจ  24 

14 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย  และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส 26 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

15 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการ
บริการ 27 

16 แสดงสรุปคาเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามองคประกอบของคุณภาพบริการ 28 

17 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ 
จําแนกตามตําแหนงงาน 29 

18 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง 
จําแนกตามตําแหนงงาน 32 

19 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจ
จําแนกตามตําแหนงงาน  35 

20 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความดูแล
เอาใจใส จําแนกตามตําแหนงงาน 37 

21 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานรูปลักษณของการ
บริการ  จําแนกตามตําแหนงงาน  39 

22 แสดงจํานวน รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ดานความนาเช่ือถือ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด 42 

23 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการตอบสนอง 
จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกดั   46 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

24 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการใหความมั่นใจ 
จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกดั    50 

25 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ในการรับบริการจากแผนกระบบส่ือสาร ดานการดูแลเอาใจใส 
จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกดั    53 

26 แสดงจํานวน  รอยละ และ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม ดานรูปลักษณของการบริการ จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด   56 

27 แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพื่อการ
ปรับปรุงคุณภาพบริการดานตางๆ ของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร 60 

28 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต) 79 

29 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนกังานระดับผูบริหารชั้นตน  81 

30 ระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดับ 6- 8  82 

31 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนกังานระดับ 3-5 83 

32 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน 
กฟต. 1  84 

33 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน 
ฝปค.(ต.1) 85 

34 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟา
สวนภูมิภาคจงัหวัด 86 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

35 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟา
สวนภูมิภาคอําเภอ 87 

36 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟา
สวนภูมิภาคสาขา  88 

37 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟา
สวนภูมิภาคสาขายอย   89 

38 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา 90 

 


