
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสารของการไฟฟาสวนภูมิภาค  เขต 1 (ภาคใต) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของแผนกระบบส่ือสารในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต) โดยใช
แบบสอบถาม จํานวน 302 ชุด  ซ่ึงสอบถามจากพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค ในพื้นท่ี การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) และนําขอมูลท่ีไดมาทําการศึกษา โดย  ผูศึกษาสามารถสรุปผล 
อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 

ผูศึกษาไดทําการศึกษาโดยใชเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการทั้ง 5 
องคประกอบไดแก  ความนาเช่ือถือ  การตอบสนอง การใหความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส และ  
รูปลักษณของการบริการ  ของการใหบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารของการไฟฟาสวนภูมิภาค
ในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต)   

ระเบียบวิธีการศึกษา ขอมูลท่ีใชในการศึกษาแบงออกเปน 2 สวน คือ ขอมูลทุติยภูมิ 
(Secondary Data) ไดจากการคนควาขอมูลจากหนังสือ วารสาร บทความ เอกสาร งานวิจัยตางๆ ท่ี
เกี่ยวของ และขอมูลออนไลนทางอินเตอรเน็ต และขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีได
จากการใช แบบสอบถามแบบตอบดวยตนเอง (Self Administered Questionnaire) เปนเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล โดยทําการเก็บขอมูลจากจากกลุมตัวอยาง คือพนักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาค ในพื้นท่ี การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต)  ซ่ึงมีจํานวน 302 คน และนําขอมูลท่ีไดไป
ประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS for Window ใชคาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และ
คาเฉล่ีย ( Mean ) 

 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม   

 ปจจัยสวนบุคคล พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 62.3 มีอายุ 
46 ปข้ึนไป รอยละ 42.4 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 66.6 เปนพนักงานระดับ 6-8 รอยละ 
35.1  อายุงานกับการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟต.1) 10 ปข้ึนไป รอยละ 65.9 สังกัดสํานักงาน 
ฝปค.(ต.1) รอยละ 28.5 มีความถ่ีในการติดตอใชบริการ 5-8 คร้ังตอป รอยละ 45.7 ใชชองทางการ



 
 

62

ติดตอใชบริการงานซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสารโดยการใชโทรศัพทภายใน รอยละ 49.1 ความถ่ีใช
บริการ งานส่ือสารอุปกรณสํานักงาน (หมายเลขโทรศัพท,ตูสาขาโทรศัพท,เคร่ืองโทรศัพท    
เคร่ืองโทรสาร) สวนใหญในระดับมาก งานส่ือสารอุปกรณระบบโทรทัศนวงจรปด/อุปกรณประชุม
ทางไกลผานจอภาพ สวนใหญมีความถ่ีใชบริการ ในระดับปานกลาง  งานส่ือสารระบบเสียงตาม
สายและระบบเสียงหองประชุม สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอย  งานส่ือสารระบบวิทยุ
รับ-สง สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด งานส่ือสารระบบควบคุมการจายไฟฟา
อัตโนมัติ   สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด  งานส่ือสารระบบเครือขายเคเบิลใยแกว
นําแสงสวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด งานส่ือสารระบบส่ือสัญญาณความเร็วสูง
สวนใหญมีความถ่ีใชบริการในระดับนอยท่ีสุด  
 
 สวนท่ี 2 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคณุภาพการ
บริการ งานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  
  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการงานซอม
บํารุง ระบบส่ือสาร โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ และมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับ
พอใจ ในทุกองคประกอบ ยกเวนองคประกอบดานการดูแลเอาใจใส ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับ
เฉยๆ  มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ เรียงลําดับจากมากไปนอยดังนี้ ดานรูปลักษณของการบริการมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ ดานการใหความม่ันใจ ดานความนาเช่ือถือ ดาน
การตอบสนอง  และดานการดูแลเอาใจใส  ตามลําดับ     
  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
 ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับพอใจ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ ท่ีไดรับคะแนนสูงสุด คือ  
ความรูในงานของพนักงานและความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ รองลงมา
คือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบที่ชัดเจนและเขาใจงาย และ
ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงาน
แจงใหทราบ ตามลําดับ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับ
คือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา  
 ดานการตอบสนอง โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับพอใจ  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ  ท่ีไดรับคะแนนสูงสุด 
คือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว รองลงมาคือ การ
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จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวน
และไมผิดพลาด และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว ตามลําดับ สวน
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ พนักงานใหบริการได
ตามระยะเวลาท่ีรองขอ ความสามารถในการตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัย  และสามารถแกไข
ปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว  
 ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับพอใจ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจสูงสุด คือ มีพนักงาน
เพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และสรางความประทับใจท่ีดี รองลงมาคือ ความสามารถ
ในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรู ความ
ชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
ตามลําดับ  
  ดานการดูแลเอาใจใส โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ คือ ความสนใจ เอาใจใส
และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน สวนปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคํา
ขอพิเศษหรือเร่ืองดวน การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็วและการส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบริการ พรอมท้ัง
รับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน  
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจในระดับพอใจ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจสูงสุด คือ ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ รองลงมาคือ พนักงาน
แตงกายสุภาพ เรียบรอย ปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความทันสมัยของเคร่ืองมือและ
อุปกรณในการใหบริการ ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชใน
การติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน และความสะอาดเปนระเบียบของสถานที่ในการใหบริการ 
ตามลําดับ 
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 สวนท่ี 3 ขอมูลดานความพึงพอใจของผูใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพการ
บริการ งานซอมบํารุงระบบส่ือสาร จําแนกตามตําแหนงงาน และหนวยงานท่ีสังกัด  
 
  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการภายในท้ัง 5 ดาน จําแนกตาม
ตําแหนงงานพบวา  
  พนักงานระดบัผูบริหารชัน้กลาง    เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ ความสามารถของ
พนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย   
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ี
เกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด การติดตอระหวางสวนงาน
มีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว และ การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดได
อยางรวดเร็ว  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูระดับเฉยๆ คือ พนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ 
  ดานการใหความมั่นใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงาน
ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี  ความรูความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ และความสามารถในการให
ขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ  
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถใน
การติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและรายงาน
ผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดี ข้ึน  และ
ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ 
การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว 
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  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสะอาดเปนระเบียบของ
สถานท่ีในการใหบริการ   พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน 
ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ ความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน 
และความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ 
  
  พนักงานระดบัผูบริหารชัน้ตน  เม่ือแยกพจิารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจเรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและความสามารถใน
การรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมีกระบวนการ 
ตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความ
ถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงให
ทราบ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที และความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ี
เกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไม
ยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว และการติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตอง
และรวดเร็ว ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ การตอบขอซักถามและช้ีแจง
ขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว และพนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาที่รองขอ 
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยในระดับพอใจคือ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความ
ประทับ ใจท่ีดี ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถในการให
ขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความชํานาญของ
พนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ  
  ดานการดูแลเอาใจใส โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถ
ในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอ
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พิเศษหรือเร่ืองดวน การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว และ การส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ัง
รับฟงขอเสนอ แนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความเพียงพอและความ
สะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย
ปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ 
ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ และเอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารท่ีงาย
ตอการใชงาน และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  พนักงานระดบั 6-8   เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
 ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ   ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ   การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย   ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนด
ของงานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ  ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการไดทันเวลา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ ความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวนที 
 ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูล
อยางถูกตองและรวดเร็ว การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานให
พรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว และ พนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ 
คือ การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว    

ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจโดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการ
มีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี  ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ี
เกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และ ความรูความชํานาญของพนักงานในการใชงาน
อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
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ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ  คือความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ือง
ดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและ
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การตระหนักถึงความ
ตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และการส่ือสารขอมูล
แจงสถานะงานและรายงานผลการใหบริการ พรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการ
บริการใหดีข้ึน 

ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความทันสมัยของเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการ
ขอรับบริการ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน 
และความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ  
 
  พนักงานระดบั 3-5   เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้

ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ   การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของ
งานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ ความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที และความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 

ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูล
อยางถูกตองและรวดเร็ว  การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานให
พรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว  และพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ 
คือ การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว    

ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงาน
ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหใน
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ส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ  

ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถใน
การติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน และความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอ
พิเศษหรือเร่ืองดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ การส่ือสารขอมูลแจง
สถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุงการบริการ
ใหดีข้ึน และ การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว 

ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการ
ติดตอ ส่ือสารในการขอรับบริการ ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ  ความ
เพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใช
งาน และ ความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการภายในท้ัง 5 ดาน จําแนกตาม
หนวยงานท่ีสังกัดพบวา 
 
  พนักงานท่ีสังกัดสํานักงาน กฟต.1   เม่ือแยกพจิารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ   การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของ
งานบริการ  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ  และความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการไดทันเวลา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆคือ ความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน
และมีความคลองตัว  การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว การ
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ตอบขอ ซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว   การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวน
และไมผิดพลาด และพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ  
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมี
อัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี  ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ี
เกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความชํานาญของพนักงานในการใชงาน
อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ คือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ือง
ดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ ความสนใจ เอาใจใสและความสามารถในการ
ติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ
และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว  และการส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและ
รายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน  ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการ
ติดตอ ส่ือสารในการขอรับบริการ  ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ 
เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  พนักงานท่ีสังกัดสํานักงาน  ฝปค.(ต.1)  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ  ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ การปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย และความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการไดทันเวลา  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ ความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที  
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  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูล
อยางถูกตองและรวดเร็ว   การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานให
พรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ พนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาที่รองขอ และการตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือ
ขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว   
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงาน
ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหใน
ส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และ ความรูความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ คือ  ความสนใจเอาใจใสและความสามารถในการติดตอ
ประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียง
ตามลําดับคือ  ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน การตระหนักถึงความ
ตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และการส่ือสารขอมูล
แจงสถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการ
บริการใหดีข้ึน 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  ความเพียงพอและความ
สะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ  ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณ
ในการใหบริการ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความ
เพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใช
งาน และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปได
ดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
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ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของ
งานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ 
เรียงตามลําดับคือความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที  และ
ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
 ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ี
เกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด การติดตอระหวางสวนงาน
มีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ พนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาท่ีรองขอ และการตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือ
ขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว    
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ คือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี
และสรางความประทับใจท่ีดี  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ 
ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และ
ความรูความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแก
ผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจ เอาใจใสและความสามารถใน
การติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและรายงาน
ผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน ความสามารถ
ในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน และการตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและ
สามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการ
ติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ ความ
เพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีใน
การใหบริการ 
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  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปได
ดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความรูในงานของพนักงานและ
ความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานท่ีเกี่ยวของ ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ การปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
เฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา และความสามารถของ
พนักงานในการแก ปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที  
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูล
อยางถูกตองและรวดเร็ว การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานให
พรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว และพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับเฉยๆ
คือ   การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยาง
รวดเร็ว   
  ดานการใหความม่ันใจ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดย
ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงาน
ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหใน
ส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอ
พิเศษหรือเร่ืองดวน  และความสนใจเอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและ
รับผิดชอบงานทุก ข้ันตอน   ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ การส่ือสาร
ขอมูลแจงสถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุง
การบริการใหดีข้ึนและ การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความเพียงพอและความ
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สะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ  พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย
ปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ 
ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ และเอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารท่ีงาย
ตอการใชงาน 
 
  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุปได
ดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการ
และมีกระบวนการตามระบบที่ชัดเจนและเขาใจงาย  ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตาม
ขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ ความรูในงานของพนักงาน
และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ ความสามารถของพนักงานในการแก 
ปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที และความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมี
ความคลองตัว  การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สงขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว    การ
จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ีเกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวน
และไมผิดพลาด และการตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือ
ขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ พนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาที่รองขอ 
  ดานการใหความม่ันใจ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมี
อัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี ความรูความชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณ
ส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ 
คือ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ 
  ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจคือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน
และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยู ในระดับเฉยๆ  เ รียงตามลําดับคือ  ความสนใจเอาใจใสและ
ความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูลแจง
สถานะงานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุงการบริการ
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ใหดีข้ึน และการตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว 
  ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการ
ติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ ความเพียงพอของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ ความ
ทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ ความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการ
ใหบริการและเอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน 
 
  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุป
ไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ี
เกิดข้ึนไดทันถวนที และความรูในงานของพนักงานและความสามารถในการรวมทํางานกับสวน
งานท่ีเกี่ยวของ   ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความถูกตองของงานท่ี
ใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ ความ 
สามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา และการปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการและมี
กระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ท่ี
เกี่ยวของกับการทํางานใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด และพนักงานใหบริการได
ตามระยะเวลาท่ีรองขอ  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ การตอบขอ
ซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว และข้ันตอน
การใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว 
  ดานการใหความม่ันใจ  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมี
อัธยาศัยไมตรีและสรางความประทับใจท่ีดี และความรูความชํานาญของพนักงานในการใชงาน
อุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
เฉยๆ คือ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ี
เกี่ยวของ 
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 ดานการดูแลเอาใจใส  โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถ
ในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน  การส่ือสารขอมูลแจงสถานะงานและ
รายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน การ
ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และ 
ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน  

ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ 
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ   ความทันสมัยของเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการ  ความเพียงพอของเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ  ความ
เพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการขอรับบริการ เอกสารท่ีใชในการ
ติดตอ ส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ปลอดภัยตามขอกําหนดของ
หนวยงาน และความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบริการ 
 
  พนักงานท่ีสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย  เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานสรุป
ไดดังนี ้
  ดานความนาเชื่อถือ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การปฏิบัติตามข้ันตอนการใหบริการ
และมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย ความรูในงานของพนักงานและความสามารถ
ในการรวมทํางานกับสวนงานที่เกี่ยวของ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนได
ทันถวนที ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา และความถูกตองของงานท่ีใหบริการ
ตามขอกําหนดของงานบริการพรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ 
  ดานการตอบสนอง โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยปจจัย
ยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ การติดตอระหวางสวนงานมีการรับ-สง
ขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว การจัดเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสํารอง ที่เกี่ยวของกับการทํางาน
ใหพรอมกับการทํางานครบถวนและไมผิดพลาด ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมี
ความคลองตัว การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัยและสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดได
อยางรวดเร็ว   และพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาที่รองขอ  
  ดานการใหความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจคือ  มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและ
สรางความประทับใจท่ีดี  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ เรียงตามลําดับคือ  ความสามารถ
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ในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ และความรูความ
ชํานาญของพนักงานในการใชงานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
  ดานการดูแลเอาใจใส โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ ความสนใจเอาใจใสและความสามารถใน
การติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การตระหนักถึงความตองการของ
ผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และความสามารถในการปฏิบัติตาม
คําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเฉยๆ คือ การส่ือสารขอมูลแจงสถานะ
งานและรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 

ดานรูปลักษณของการบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับพอใจ  
โดยปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจ เรียงตามลําดับคือ   ความเพียงพอของเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการ  ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอส่ือสารในการ
ขอรับบริการ  พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยปลอดภัยตามขอกําหนดของหนวยงาน  ความ
ทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ ความสะอาดเปนระเบียบของสถานท่ีในการ
ใหบริการ และเอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารท่ีงายตอการใชงาน 

 
 สวนท่ี 4 ปญหา และขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม เพื่อการปรับปรุงคุณภาพ
บริการดานตางๆ ของงานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร  
  มีผูตอบแบบสอบถามดานปญหาและขอเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพบริการของ
งานบริการซอมบํารุงรักษาระบบส่ือสาร 14 คน โดยเร่ืองท่ีมีการเสนอแนะมากท่ีสุดคือ เร่ืองการมา
ซอมหรือบริการใหเร็วข้ึน จํานวน 6 คน รองลงมาคือ ควรมีพนักงานใหมากข้ึน จํานวน 4 คน การ
โทรศัพทติดตอไมมีคนรับ และ ไมควรใชศัพทเทคนิคในการอธิบายมากนัก จํานวน 2 คน 
ตามลําดับ   
  
อภิปรายผล  
  

จากการศึกษาเ ร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคในพ้ืนท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1  โดยใช ทฤษฎี แนวคิด
และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 การอภิปรายผลสามารถนําผลที่ไดมาศึกษา วิเคราะห สรุป และใหเหตุผลแตละ
ประเด็น ดังนี้  
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1. ความพึงพอใจตอคุณภาพการซอมบํารุงระบบส่ือสาร 
 จากการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
องคประกอบของคุณภาพบริการ โดยในการศึกษาในคร้ังนี้ไดศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1          
( ภาคใต )  โดยแบงคุณภาพบริการเปน 5 ดาน ตามแนวความคิดของ 5 องคประกอบไดแก  ความ
นาเช่ือถือ การตอบสนอง การใหความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส และรูปลักษณของการบริการ 
การศึกษาในคร้ังนี้ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสาร  ซ่ึงเกิดจากความแตกตางระหวางความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีคาดวาจะไดรับ 
และการรับรูในคุณภาพบริการที่ไดรับ ซ่ึงหากผูรับบริการพึงพอใจแสดงวา การรับรูของลูกคาสูง
กวาการคาดหวัง แตหากไมพึงพอใจแสดงวา การรับรูในบริการต่ํากวาความคาดหวัง โดยรวมพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับพอใจในทุกดาน ยกเวนดานการดูแลเอาใจใส ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับเฉยๆ แสดงวาพนักงานท่ีใหบริการยังขาดการดูแลเอาใจใสในบริการ ซ่ึงไม
สอดคลองกับการศึกษาของ ศรีสุดา มณีโชติวงศ (2550) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการภายในตอการใหบริการของกองคลังสํานักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ พบวา 
ผูรับบริการภายในของกองคลังมีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 5 ดาน อยูในระดับปานกลาง 
โดยสาเหตุท่ีไมสอดคลองกันเนื่องจากลักษณะขององคกรท่ีแตกตางกันกองคลังสํานักงาน
ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ มีลักษณะเปนหนวยงานราชการ สวนแผนกระบบส่ือสาร การ
ไฟฟาสวนภูมิภาคเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ ดังนั้นการใหความสําคัญในเร่ืองของคุณภาพบริการจึง
แตกตางกัน และผลการศึกษาไมสอดคลองกับงานศึกษาของ เพียรทอง ขันติพงษ (2549) ไดศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการวิเคราะหน้ําภาควิชาวิศวกรรมส่ิงแวดลอม 
คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ท่ีพบวา ผูรับบริการสวนใหญมีความคาดหวังสูงใน
ตัวกําหนดท้ัง 5 ดาน และผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับสูงเพียง 3 ดานไดแก ดานความ
นาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจ และดานการดูแลเอาใจใส สวนดานรูปลักษณของหนวยงานและ
ดานการตอบสนอง พบวา มีความพึงพอใจปานกลาง โดยสาเหตุท่ีไมสอดคลองกัน เนื่องจาก
ลักษณะงานมีความแตกตางกัน โดยงานวิเคราะหน้ํา มีลักษณะเปนงานตรวจสอบ วิเคราะห สภาพ
น้ํา แลวนําเสนอผลการวิเคราะห โดยท่ีผูรับบริการไมไดใชอุปกรณ ซ่ึงแตกตางจากงานบริการของ
แผนกระบบส่ือสาร ท่ีผูรับบริการจะตองมีใชเคร่ืองมือส่ือสารตางๆในการบริการ จึงสงผลใหความ
พึงพอใจดานรูปลักษณเกิดความแตกตางกัน ผลการศึกษาไมสอดคลองกับงานศึกษาของ เสรี      
วงศทวีลาภ ( 2552 ) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร พบวา ดานรูปลักษณโดยรวมผูตอบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจดานรูปลักษณ  ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  ดานการดูแลเอาใจ
ใส  มีความไมพึงพอใจดาน ดานรับประกัน การใหความม่ันใจ  โดยสาเหตุท่ีไมสอดคลองกัน 
เนื่องจากลักษณะงานท่ีแตกตางกันโดยงานบริการของธนาคารมีลักษณะงานท่ีตองมีปฏิสัมพันธกับ
บุคคลโดยตรง ซ่ึงแตกตางจากงานซอมบํารุงของแผนกระบบส่ือสาร ท่ีตองใหบริการเกี่ยวกับการ
แกไขปญหาและเหตุขัดของระหวางการใชงานดานระบบส่ือสาร และงานท่ีไดรับบริการสวนใหญ
จะเปนเร่ืองของการจัดเตรียมความพรอมของอุปกรณ  จึงใหความสําคัญกับการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการนอยเกินไป  และสงผลใหความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการภายใน เกิดความแตกตาง
กัน 
 และจากการศึกษาปจจัยยอยขององคประกอบคุณภาพบริการดานตางๆ พบวา ดาน
ความนาเช่ือถือ มีปจจัยดานความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา มีคาเฉล่ียตํ่าสุดคือ 
3.48 แสดงใหเห็นวา อาจจะเปนผลสืบเนื่องมาจากงานบริการซอมบํารุงระบบส่ือสารของ
ระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 ( ภาคใต ) มีพื้นท่ีในการ
ใหบริการถึง  ครอบคลุม 6 จังหวัด แตมีพนักงานเพียง 13 คน และมีระยะทางในงานบริการที่ยาว
ท้ังหมด 700 กิโลเมตร ตั้งแตจังหวัดราชบุรี ถึงจังหวัดระนอง ซ่ึงตองใชเวลาในการเดินทางเพื่อซอม
บํารุงระบบส่ือสารมาก ดานการตอบสนอง พบวา ปจจัยยอยดานความสามารถในการตอบขอ
ซักถาม การช้ีแจงขอสงสัย ความสามารถในการแกไขปญหาและความผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว มี
คาเฉล่ียต่ําสุดคือ 3.39 ซ่ึงอาจเปนผลมาจากการซอมบํารุงระบบส่ือสาร ถือวาเปนงานดานเทคนิคท่ี
มีรายละเอียดในการดําเนินการมาก และคอนขางซับซอน ทําใหการช้ีแจงตอบขอซักถามตองใช
ความรูในรายละเอียดงานในระดับสูง ดานการใหความม่ันใจ พบวา ปจจัยยอยดานความรู ความ
ชํานาญของพนักงานในการใชอุปกรณส่ือสารและความสามารถในการใหคําแนะนําแกผูรับบริการ 
มีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ 3.55 แสดงวาผูใหบริการยังมีความรู ความเขาใจ หรือ ความชํานาญในงาน ไม
เพียงพอในงานทุกดาน   ดานการดูแลเอาใจใส  พบวา ปจจัยยอยดานการส่ือสารขอมูล แจงสถานะ
งาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะของสวนงานที่เกี่ยวของเพื่อนําไป
ปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 
 

2. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร เพื่อใชเปนแนวทาง 
ในการพัฒนาคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารตอไป 
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ตารางท่ี 28   แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต) 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

พอใจ

เฉยๆ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจในระดับเฉยๆ คือคุณภาพ
บริการดานความนาเช่ือถือในเร่ืองความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที 
และ ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา คุณภาพบริการดานการตอบสนองในเรื่อง 
พนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ และ  การตอบขอ ซักถามและช้ีแจงขอสงสัย  และ
สามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสในเร่ือง 
การส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการ พรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อ
นําไปปรับปรุง การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว และความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน 
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ตารางท่ี 28  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดับผูบริหารช้ันกลาง (ตอ) 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

พอใจ 

เฉยๆ 
 

 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานระดับผูบริหารชั้นกลาง มีระดับความ

พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองพนักงานใหบริการไดตาม
ระยะเวลาท่ีรองขอ คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองการตระหนักถึงความตองการของ
ผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการที่
เปนผูบริหารช้ันกลางควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน พรอมสามารถเสนอแนะ แนวทางการ
ใหบริการท่ีดีข้ึน 
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ตารางท่ี 29  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดับผูบริหารช้ันตน  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

พอใจ

เฉยๆ 

 
 

มีปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานระดับผูบริหารช้ันตน มีระดับความ
พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถของพนักงาน
ในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา และ
ความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงาน
แจงใหทราบ คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ีรอง
ขอ การตอบขอซักถามและช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาด ไดอยาง
รวดเร็ว  คุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจ ในเร่ืองความรู ความชํานาญของพนักงานในการใช
งานอุปกรณส่ือสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ และความสามารถในการให
ขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานที่เกี่ยวของ คุณภาพบริการดานการดูแล
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เอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบ
งานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟง
ขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุง การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถ
ตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน  
ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีเปนผูบริหารชั้นตนควรเพ่ิมคุณภาพบริการใหดีข้ึน     
 
ตารางท่ี 30  ระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟาสวน
ภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดบั 6- 8  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ

 
 

มีปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปน พนักงานระดับ 6-8 มีระดับความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเรื่องความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองการตอบขอซักถามและ
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ช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการ
ดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและ
รับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ัง
รับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุง และการตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และ
สามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีเปนพนักงาน
ระดับ 6-8 ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 31  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของพนักงานระดับ 3-5 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปน พนักงานระดับ 3-5 มีระดับความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองการตอบขอซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย 
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และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ใน
เร่ือง การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะ
เพื่อนําไปปรับปรุง และ การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนอง
ความตองการอยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีเปน พนักงานระดับ 3-5 ควรเพิ่ม
คุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 32 แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน กฟต. 1  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ี สังกัดสํานักงาน กฟต.1 มีระดับความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเรื่องความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใส
และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การสื่อสารขอมูล แจง
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สถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุง และ การ
ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว  ซ่ึงใน
การใหบริการกับผูรับบริการท่ี สังกัด สํานักงาน กฟต. 1 ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 

 
ตารางท่ี 33  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1)  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

เฉยๆ

พอใจ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ี สังกัดสํานักงาน ฝปค.(ต.1) มีระดับความพึงพอใจ
ในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถของพนักงานในการ
แกปญหาที่เกิดข้ึนไดทันถวนที คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองพนักงานใหบริการได
ตามระยะเวลาที่รองขอ และ การตอบขอซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือ
ขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองการส่ือสารขอมูล แจง
สถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุง การ
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ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และ 
ความสามารถในการปฏิบัติตามคําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ี
สังกัด สํานักงาน ฝปค.(ต.1) ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 

 
ตารางท่ี 34  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจงัหวัด 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

เฉยๆ 

พอใจ 

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด  มีระดับความ
พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถของพนักงาน
ในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา คุณภาพ
บริการดานการตอบสนอง ในเรื่องพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ และการตอบขอ 
ซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพ
บริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใส และความสามารถในการติดตอ
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ประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการ
ใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุง การตระหนักถึงความตองการของผูรับ 
บริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และ ความสามารถในการปฏิบัติตามคํา
ขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด 
ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 35  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ 
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ 

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ  มีระดับความ
พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถของพนักงาน
ในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันถวนที และความสามารถในการปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา 
คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองการตอบขอซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย และสามารถ
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แกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองการ
ส่ือสารขอมูล  แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพ่ือนําไป
ปรับปรุง และ การตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ ควรเพิ่ม
คุณภาพบริการใหดีข้ึน 
  
ตารางท่ี 36  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา  
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

เฉยๆ

พอใจ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา มีระดับความพึง
พอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการไดทันเวลา คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองพนักงานใหบริการไดตามระยะเวลาท่ี
รองขอ คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ี
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เกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความ
สนใจ เอาใจใส และความสามารถในการติดตอประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การ
ส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไป
ปรับปรุง และการตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา ควรเพิ่ม
คุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 37  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย   
 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

พอใจ

เฉยๆ

 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอย มีระดับความ
พึงพอใจในระดับเฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือ ในเร่ืองความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการไดทันเวลา การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบริการและมีกระบวนการตามระบบท่ี
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ชัดเจนและเขาใจงาย  และความถูกตองของงานท่ีใหบริการตามขอกําหนดของงานบริการ  พรอม
จัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ คุณภาพบริการดานการตอบสนอง ในเร่ืองการตอบขอ
ซักถาม และช้ีแจงขอสงสัย และสามารถแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว ข้ันตอนการ
ใหบริการไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว คุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจ ในเร่ือง
ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ 
คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใส ในเร่ืองความสนใจ เอาใจใส และความสามารถในการติดตอ
ประสานงานและรับผิดชอบงานทุกข้ันตอน การส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการ
ใหบริการพรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับปรุง การตระหนักถึงความตองการของ
ผูรับบริการและสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และ ความสามารถในการปฏิบัติตาม
คําขอพิเศษหรือเร่ืองดวน ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการที่สังกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขา
ยอย ควรเพิ่มคุณภาพบริการใหดีข้ึน 
  
ตารางท่ี 38  แสดงระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร  การไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต1 (ภาคใต)  ของผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา 
ระดับความพึงพอใจ คุณภาพชีวิตดาน ปจจัยยอย 

ความนาเชื่อถือ ความรูในงานของพนักงาน และความสามารถในการรวมทํางานกับสวนงานที่เก่ียวของ  

ความนาเชื่อถือ ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาท่ีเกิดขึ้นไดทันถวงที

ความนาเชื่อถือ ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารไดทันเวลา

ความนาเชื่อถือ การปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบรกิารและมีกระบวนการตามระบบท่ีชัดเจนและเขาใจงาย

ความนาเชื่อถือ ความถูกตองของงานที่ใหบรกิารตามขอกําหนดของงานบรกิาร  พรอมจัดทําเอกสารสรุปรายงานแจงใหทราบ

การตอบสนอง พนักงานใหบรกิารไดตามระยะเวลาท่ีรองขอ

การตอบสนอง การติดตอระหวางสวนงานมีสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็   

การตอบสนอง การจัดเตรยีมเอกสาร วัสดุ อุปกรณสงขอมูลอยางถูกตองและรวดเรว็ 

การตอบสนอง การตอบขอ ซักถามและชี้แจงขอสงสัย  และสามารถแกไขปญหาหรอืขอผิดพลาดไดอยางรวดเรว็  

การตอบสนอง ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก  ซับซอน และมีความคลองตัว

การใหความมั่นใจ มีพนักงานเพียงพอกับงานใหบรกิารมีอัธยาศัยไมตร ีและสรางความประทับใจที่ดี

การดูแลเอาใจใส ความสนใจ  เอาใจใสและความสามารถในการติดตอประสานงานและรบัผิดชอบงานทุกขั้นตอน

การดูแลเอาใจใส การตระหนักถึงความตองการของผูรบับรกิาร และสามารถตอบสนองความตองการอยางรวดเรว็ 

การดูแลเอาใจใส ความสามารถในการปฏิบัติ ตามคําขอพิเศษหรอืเรือ่งดวน

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอของเครือ่งมือและอุปกรณที่ในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความทันสมัยของเครือ่งมือและอุปกรณในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความเพียงพอและความสะดวกของชองทางการติดตอสื่อสารในการขอรบับรกิาร

รปูลักษณของการบริการ ความสะอาด เปนระเบียบของสถานท่ีในการใหบรกิาร

รปูลักษณของการบริการ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารงายตอการใชงาน

รปูลักษณของการบริการ พนักงานแตงการสุภาพ  เรยีบรอยปลอดภัย ตามขอกําหนดของหนวยงาน

การใหความมั่นใจ ความรู ความชํานาญ ของพนักงานในการใชงานอุปกรณสื่อสารและความสามารถใหคําแนะนําแกผูรบับรกิาร

การใหความมั่นใจ ความสามารถในการใหขอมูลวิเคราะหในสิ่งท่ีเกี่ยวของกับการบรกิารแกสวนงานที่เกี่ยวของ

การดูแลเอาใจใส การสื่อสารขอมูล  แจงสถานะงานและ รายงานผลการใหบรกิาร พรอมท้ังรบัฟงขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรบัปรงุ

พอใจ

เฉยๆ
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ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีสังกัด สถานีไฟฟา มีระดับความพึงพอใจในระดับ
เฉยๆ คือ คุณภาพบริการดานความม่ันใจ ในเร่ืองความรู ความชํานาญของพนักงานในการใชงาน
อุปกรณส่ือสาร และความสามารถใหคําแนะนําแกผูรับบริการ ความสามารถในการใหขอมูล
วิเคราะหในส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการแกสวนงานท่ีเกี่ยวของ คุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจ
ใส ในเร่ืองการส่ือสารขอมูล แจงสถานะงาน และรายงานผลการใหบริการพรอมท้ังรับฟง
ขอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับปรุง ซ่ึงในการใหบริการกับผูรับบริการท่ีสังกัด สถานีไฟฟา ควรเพิ่ม
คุณภาพบริการใหดีข้ึน 
 
ขอเสนอแนะ  
 
 จากการศึกษาเ ร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคในพ้ืนท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 ( ภาคใต )   เพื่อให
ผูรับบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร เกิดความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน หนวยงานควรมีการปรับปรุง
การใหบริการในดานท่ีลูกคามีความพึงพอใจกับคุณภาพบริการในระดับต่ํา และตองพยายามรักษา
คุณภาพบริการในดานท่ีลูกคารับรูถึงคุณภาพบริการในระดับสูง ดังน้ี  

1. ดานความนาเ ช่ือถือ  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมให
ความสําคัญ เปนลําดับแรก แตผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ อยูในอันดับท่ี 3 จึงควร
รักษาและปรับปรุงการใหบริการ ดังตอไปนี้  

1.1   จัดโครงสรางองคการแบบแมทริกช (Matrix Structure) ปรับปรุงใหพนักงานมี 
ทักษะ (Skills) ในการทํางานอยูเสมอ (Continuous Development) โดยหมุนเวียนงาน (Job 
Rotation) ใหพนักงานมีทักษะการทํางานท่ีหลากหลาย เพื่อแกไขปญหาเร่ืองการใหบริการไม
ทันเวลา   การกําหนดบทบาทหนาท่ีของพนักงานท่ีชัดเจน  รวมถึงการใหความสําคัญกับระบบการ
ทํางานเปนทีม  

1.2   ควรมีการจัดหลักสูตรฝกอบรม ทบทวน เพื่อรักษา พัฒนาทักษะ ความสามารถ 
ในการทํางาน และการแกไขปญหา สงเสริมสนับสนุนใหพนักงานไดรับการศึกษา หรือฝกอบรมท้ัง
จากภายในองคกรและภายนอกองคกรอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ เพื่อปรับปรุง พัฒนา ตนเอง และ
ปรับปรุงทักษะ ความสามารถในการทํางาน ใหมีมาตรฐานเทาเทียมกับองคกรภายนอกท่ีไดรับการ
ยอมรับ โดยกําหนดสมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานใหชัดเจน เพื่อมีแนวทางสา
หรับฝกอบรมและพัฒนาพนักงาน 

1.3  ปรับเปล่ียนกระบวนการทํางานเปนแบบระบบงานบํารุงรักษา เพื่อลดจํานวนงาน 
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ซอมในระบบ และเพิ่มความถ่ีในการบํารุงรักษาอุปกรณ พรอมกําหนดมาตรฐานงานบํารุงรักษาเพิ่ม 
โดยใชขอกําหนดอายุการใชงานของอุปกรณ เปนตัวกําหนดระยะเวลาจัดทําแผนงานบํารุงรักษา คือ
เม่ือครบกําหนดอายุการใชงาน ตองสับเปล่ียนอุปกรณทันที โดยไมจําเปนตองรอใหชํารุด  

1.4  จัดทําขอกําหนดระยะเวลางานซอม ใหเปนมาตรฐานเทียบเทากับหนวยงาน 
ภายนอก ท่ีไดรับการยอมรับ และควบคุม ติดตาม ใหพนักงานปฏิบัติตามขอกําหนด หลักเกณฑท่ี
กําหนดไว  

1.5 ควรจัดสรรพนักงานบริการใหเหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ เพื่อแสดง 
ความพรอมในการใหบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสาร   
 

2. ดานการการตอบสนอง 
2.1 หนวยงาน ควรมีการวางแผนงานอยางเปนรูปธรรม เพื่อใหเกิดวัฒนธรรม  “การ

ทํางานอยางมีคุณภาพ” ข้ึนภายในหนวยงาน โดยกําหนด วิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธ ของ
หนวยงาน พรอมท้ังกําหนดเปนคาเปาหมายสําคัญของหนวยงาน และวิธีการดําเนนิงานโดยส่ือสาร
ใหพนกังานไดรับทราบอยางท่ัวถึง ปลูกฝง สรางทัศนคติใหเห็นถึงความสําคัญตองานบริการท่ีดี 
(Attitude) การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการเปนผูให จงึตองมีความคิด ความรูสึกตองาน
บริการในทางที่ชอบ และเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

2.2 ฝกฝนพนกังานใหมี ความพรอม และความเต็มใจในงานดานการบริการ ใหมีการ
ฝกอบรม ในดานการสรางจิตสํานึกการใหบริการ รวมถึงการใหความรู และการทํา Internal 
Marketing ในองคกร เพื่อใหพนกังานเกดิความเขาใจ ความรวมมือ และสอดคลองกับแนวทิศทาง
การตลาดขององคกร เนื่องจาก การบริการภายในท่ีดจีะทําใหพนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจ 
ซ่ึงจะสงผลใหพนักงานมีประสิทธิภาพในการทํางานสูงข้ึน 

 
3.ดานการดูแลเอาใจใส 

 3.1 เพิ่มแผนงานติดตาม สอบถาม ช้ีแจงหลักเกณฑมาตรฐานของกระบวนงาน
ระบบส่ือสาร เพื่อทําความเขาใจ รายงานผลการใหบริการ และใหขอเสนอแนะ กับผูบริหาร 
พนักงานในตําแหนงงานตางๆ ท่ีสังกัดกับหนวยงานตางๆในพ้ืนท่ี ไดมีความเขาใจที่ถูกตอง และ
เปนไปตามทิศทางนโยบายเดียวกันกับองคกร 

3.2  ใหความชวยเหลือในกรณีท่ีมีการซอมบํารุงพิเศษ หรือคํารองขอท่ีเปนเร่ืองดวน 
เนื่องจาก คํารองขอพิเศษเหลานั้น เปนเร่ืองจําเปนและมีความสําคัญ โดยอาจมีการกําหนดวิธีการใน
การสงคํารองขอกรณีฉุกเฉินตางๆ  
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4. ผูบริหารควรเอาใจใสในคุณภาพอยางจริงจัง มีการฝกอบรมผูบริหารในการส่ังการ 
และควบคุม มีการวัดผลการทํางานและแจงใหพนกังานทราบ  มีการปรับปรุงการทํางานโดยใช
ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
  5. ควรมีการสรางระบบการประสานงานท่ีดีในองคกร ควบคุมดูแลการใหบริการ
เปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว  

6. ในกรณีท่ีตองการศึกษาอยางละเอียด ใหทําการศึกษาโดยวิธี โฟกัสกรุปในกลุมท่ีมี
คาระดับความพึงพอใจในระดับไมพอใจอยางมาก เพื่อพจิารณาสาเหตุความไมพอใจวามี
รายละเอียดอยางไรบาง 

 
ขอจํากัดในการศึกษาคร้ังนี้  
              การศึกษาในคร้ังนี้ทําการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการงานซอมบํารุง
ระบบส่ือสาร  จากกลุมตัวอยางท่ีรับบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารการไฟฟาสวนภูมิภาคใน
พื้นที่การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) ดังนั้นผลการศึกษาในคร้ังนีไ้มสามารถนําไป
ประยุกตใชกบับริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารท่ัวไปได   


