
 
บทที่  1 
บทนํา 

 
1.1ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 จากแนวโนมที่มีการแขงขันในธุรกิจการใหการรักษาพยาบาลที่เพิ่มขึ้นในปจจุบันสงผลให
แตละโรงพยาบาลมุงเนนการปรับปรุงการใหบริการในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงสิ่งอํานวยความสะดวกหรืออุปกรณที่ใหความสะดวกตองไดรับ
การดูแลปรับปรุงใหมีความพรอมในการใชงานและทันสมัยอยูเสมอซึ่งหนวยงานสนับสนุนทั่วไป
ที่ดูแลตองมีความพรอมในการดูแลรวมถึงมีความตระหนักในเรื่องดังกลาว  หนวยงานซอมบํารุง
หนึ่งในหนวยงานสนับสนุนก็เปนอีกหนวยงานหนึ่งที่ตองดูแลใหบริการทั้งสิ่งอํานวยความสะดวก
ทั้งหนวยงานภายในและภายนอก และในการจัดทําสาระนิพนธคร้ังนี้จะมุงเนนการสํารวจความพึง
พอใจในการใหบริการของพนักงานแผนกซอมบํารุง  สืบเนื่องจากปญหาการรองเรียนในสวนของ
ผูรับบริการภายใน ไดแกเจาหนาที่แพทย พยาบาล  และพนักงานทั่วไปจากทุกแผนกในเรื่องการ
ใหบริการที่ขาดประสิทธิภาพซึ่งเกิดจากปจจัยตางๆทั้งภายในและภายนอก 
 ดังนั้นจึงไดมีแนวคิดในการที่จะพัฒนาการใหบริการภายในโดยการจัดทําการคนควาอิสระ
เร่ืองความพึงพอใจในการใหบริการและการปฏิบัติงานของพนักงานแผนกซอมบํารุง โรงพยาบาล 
บี เอ็น เอช  เพื่อศึกษาและนําขอมูลในการสํารวจและวิเคราะหจากแบบสอบมาปรับปรุงการ
ใหบริการ การปฏิบัติงาน แกผูรับบริการภายในเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดและสงผลดีแกการ
ใหบริการแกผูรับบริการภายนอก ซ่ึงจะสอดรับกับภาวะที่มีการแขงขันในปจจุบัน   
                 
1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 
1.เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายในตอแผนกซอมบาํรุง 
2.เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการใหบริการของหนวยงานซอมบํารุงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
3.เพื่อศึกษาปญหา  อุปสรรคและขอเสนอแนะที่มตีอการใหบริการผูรับบริการภายใน 
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1.3 ความสําคญัของการศึกษา 
 1.ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงความคิดเห็นของผูรับบริการถึงความพึงพอใจของการ
ใหบริการของหนวยงานซอมบํารุง 
 2.ผลจากศึกษาทําใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะที่มีตอการใหบริการ
ผูรับบริการภายใน 
 3.ผลจากการศึกษาทําใหทราบแนวทางการพัฒนาการใหบริการของหนวยงานซอมบํารุง 
 
1.5กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ปจจัยพืน้ฐาน 6 ประการที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความรูสึกทีไ่ดรับ
บริการมีดังนี ้
 1.ความพึงพอใจตอความสะดวกทีไ่ดรับจากบริการ แบงออกเปน 
  1.1การใชเวลารอคอย 

1.2การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ 
1.3ความสะดวกที่ไดรับ 

 2.ความพึงพอใจตอการประสานบริการ 
3.ความพึงพอใจตออัธยาศยัความสนใจของผูใหบริการไดแกการแสดงอัธยาศัยทาทางที่ดี
เปนกันเองของผูใหบริการและแสดงความหวงใยตอผูปวย 
4.ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  
5.ความพึงพอใจคุณภาพบรกิาร  
6.ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ   
ในการศึกษาครั้งนี้ไดประยุกตแนวคิดของอเดย และแอนเดอรเซนมาใชในการประเมนิ

ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของพนักงานชางซอมบํารุงใน 5 ประการ 
 1.ความพึงพอใจตอความรวดเร็วในการใหบริการ 
 2.ความพึงพอใจตอการประสานงาน 
 3.ความพึงพอใจตออัธยาศยัความสนใจของผูใหบริการ 
 4.ความพึงพอใจตอการไดรับขอมูลขาวสาร 

5.ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
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ความหมายของความพงึพอใจตอการปฏิบตัิงาน 
 อารี  เพชรผุด  กลาววา ความพึงพอใจนั้นเกี่ยวของกับความคิดเห็นที่คนงานมีตองานและ
ตอนายจาง เปนอารมณ ความรูสึกจากประสบการณ  การทํางานของบุคคล  ความพึงพอใจในงานมี
ผลมาจากนั้นทําใหความตองการทั้งทางรางกาย และจิตใจไดรับการตอบสนองแตถาเกิดความ
แตกตางกันระหวางงานที่นายจางเสนอใหกับความคาดหวังของลูกจางจะนําไปสูความพอใจและไม
พอใจในงานนั้นได 
 กิตติมา  ปรีดีดิลก  กลาววา  ความพึงพอใจในงานเปนผลที่เกิดจาก ทัศนคติหลายๆประการ
ที่คนงานมีตองานของเขา ตอองประกอบอื่นๆที่มีความสัมพันธกับงานและตอชีวิตของเขาเอง
โดยทั่วๆไป 
 ล็อค (Lock) อางในนงลักษณ ประเทืองไพรศรี ไดใหความเห็นวาความพึงพอใจในงานเปน
สภาวะทางอารมณที่พอใจอันเปนผลมาจากการประเมินผลของบุคคลที่มีตองานหรือประสบการณ
ทํางานของเขา 
 ลูธาน  (Luthan) อางในเอกชัย   กี่ สุขพันธ ใหความหมายของความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานไววา  เปนเรื่องที่เกี่ยวกับความรูสึกหรือทัศนคติที่มีตองานที่เขาปฏิบัติวามีมากนอย
เพียงใดและถาพบวาดีก็จะเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน แตถาพบวาดีก็จะเกิดความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานแตถาหากพบวาไมดีก็จะเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
  
แนวคิดเกี่ยวกับการปฏิบตัิงาน 
 การปฏิบัติงานของบุคคลในองคกร   เปนผลจากองคประกอบหลายประการทั้ ง
องคประกอบภายในตัวบุคคลองคประกอบทั้งสองนี้จะมีผลตอการปฏิบัติงานของบุคคลในองคกร
(เทพพนม  เมืองแมนและสวิง  สุวรรณ) 
  

สมยศ  นาวกีาร  ไดกลาวถึงปจจัยที่มีอิทธพิลตอการปฏิบัติงานของบุคคลากรไวดังนี้ 
 1.ปจจัยดานสถานะการณ 
 1.1สภาพแวดลอมในการทํางานโดยผูบริหารจะมีปจจยัโดยตรงตอปจจยัเหลานี ้

1.2อุปกรณ และวัตถุดิบที่ใชในการดําเนนิงานรวมทั้งผูปฏิบัติงานดวย 
 2.การรับรูทางดานบทบาท  หมายถึง แนวทางที่บุคคลใหความหมายของเขา  ประเภทของ
เขา  กําลังความพยายามทีเ่ขาเชื่อมั่นวามีความสําคัญตอการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 
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 3.ความสามารถและทักษะโดยที่คววามสามารถเปนลักษณะของบุคคล  และทักษะหมายถึง
ระดับความเชี่ยวชาญในงานเฉพาะอยาง  ความสามารถจะมีความสัมพันธกับทักษะบุคคลที่มี
ความสามารถ (Ability ) ซ่ึงเปนตัวกําหนดที่สําคัญตอพฤติกรรม  โดยแรงจูงใจขึ้นอยูกับความ
ตองการของบุคคลและความตองการเปนผลของสภาพทางรางกายและสภาพของสังคมที่บุคคล
อาศัยอยูสวนความสามารถเปนผลมาจากสิ่ง 3 ประการคือประสบการณการศึกษาและฝกอบรม
อยางไรก็ตามคนเราไมสามารถทํางานโดยไดเหนือความสามารถของตน  ดังนั้นถาผ็ใดรูจัก
ความสามารถของตนเอง ก็จะทํางานไดผลดี 
โดยสรุปเปนแนวคิดในการศกึษาระหวางตวัแปรไดดังแสดงไวในภาพประกอบคือ 
 
                                     ตัวแปรตน                                                                     ตัวแปรตาม 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
1.4 คําถามในการวิจัย 
 1.การบริการของแผนกซอมบํารุง ไดสรางความพึงพอใจใหกับพนักงานผูใชบริการหรือไม 
 2.ส่ิงที่กําหนดระดบัที่เปนตวัวัดถึงความพึงพอใจของลูกคา มีอะไรบาง 
  
1.5 ขอบเขตการศึกษา 
 เปนการศึกษาจากการสํารวจวัดความพึงพอใจ ในดานตางๆ ดังนี้ 

1. ดานการใหบริการของเจาหนาที่ 
2. ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 
3. ดานคุณภาพการใหบริการ 

ปจจัยดานการใหบริการ 
1ระยะเวลาในการเขาถึงหนางาน 
2การตอบสนองการบริการ 
3การประสานงาน 
4การติดตามผลการซอมแซมและบํารุงรักษา 
5อัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ 
6ความรวดเรว็ในการปฏิบัติงาน 

 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคคลากรซอมบํารุง 
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ของแผนกซอมบํารุง โรงพยาบาล บี เอ็น เอช ในรอบระยะเวลา 12 เดือน โดยมีกลุมเปาหมาย
คือ พนักงานผูใชบริการจากแผนกซอมบํารุง โรงพยาบาล บี เอ็น เอช  เทานั้น 

 
1.6  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1.เพื่อนําผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายในตอแผนกซอมบํารุงมา
ปรับปรุงเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
   2.เพื่อนําผลการศึกษาปญหาและอุปสรรคและขอเสนอแนะมาทําการแกไขปรับปรุงแกไข
เพื่อใหไดบริการที่ดีตอการใหบริการผูรับบริการภายใน 

3.เพื่อนําผลศึกษามาปรับปรุงแนวทางการพัฒนาการใหบริการของแผนกซอมบํารุงใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
1.7  นิยามคําศัพทเฉพาะ 
 ผูรับบริการภายใน หมายถึง  แพทย เจาหนาที่ พยาบาล ผูชวยพยาบาล หัวหนาแผนก  
ผูจัดการ  เจาหนาที่ฝายสนับสนุนทุกแผนก  ที่ใชบริการจากแผนกซอมบํารุง โรงพยาบาล บี เอ็น 
เอช  โดยในที่นี้ แพทยผูใชบริการ จะใชบริการผาน  เจาหนาที่ขางตน 
 แผนกซอมบํารุง  หมายถึง  ชางซอมบํารุงในสวนของโรงพยาบาลซึ่งใหบริการในสวนของ
งานไมประตู ระบบโทรศัพท  ระบบโสตทัศนศึกษาและชางซอมบํารุงที่เปนผูรับจางจากภายนอก
ประจําโรงพยาบาลตลอด  24 ช่ัวโมงรับผิดชอบงาน  ระบบไฟฟา  ระบบปรับอากาศ  ระบบ
สุขาภิบาล  ระบบผลิตน้ํารอน  ระบบบําบัดน้ําเสีย  ระบบปองกันและระงับอัคคีภัย 


