
 

บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการภายในตอการใหบริการของพนักงานแผนกซอมบํารุง:
ศึกษาเฉพาะกรณี โรงพยาบาล  บี เอ็น เอช  ประชากรที่ศึกษาไดแกพนักงานภายในโรงพยาบาล บี 
เอ็น เอช  จํานวน  240 คนผูศึกษาไดนําเสนอผลการศึกษา ดังนี ้

 4.1  ผลวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 4.2  ผลวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายในตอการใหบริการของ
พนักงานแผนกซอมบํารุง  โรงพยาบาล  บี  เอ็น  เอช  กรุงเทพมหานคร 

4.3 ผลวิเคราะหความคิดเห็นเพิ่มเติมของผูประเมิน 

 4.4 ผลวิเคราะหทดสอบสมมติฐาน 

4.1  ผลวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 1  จํานวนรอยละของประชากรทีศ่ึกษาจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 5 2.08 

หญิง 235 97.92 

รวม 240 100 

จากตารางที่ 1 พบวาประชากรที่ศึกษาไดแกผูรับบริการภายในสวนใหญเปนเพศหญิง
จํานวน  235  คน คิดเปนรอยละ 97.92  และเปนเพศชายจนวน  5  คนคิดเปนรอยละ  2.08 
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ตารางที่ 2   จํานวนรอยละของประชากรทีศ่ึกษาจําแนกตามตําแหนงงาน 

ตําแหนงงาน จํานวน รอยละ 

Staff 30 11.66 

Nurse Aide 100 41.66 

Nurse 70 29.16 

Head  of  Department 30 12.5 

Manager 10 4.16 

จากตารางที่ 2  พบวาประชากรที่ศึกษาสวนใหญเปนประชากรที่อยูในระดับปฏิบัติการซึ่ง
เปนผูติดตอประสานเมื่อเกดิขอขัดของโดยตรงซึ่งสัดสวนที่มากที่สุดคอื Nurse Aide จํานวน  100  
คนคิดเปนรอยละ 41.66  รองลงมาคือ Nurse จํานวน  70  คนคิดเปนรอยละ 29.16  Head  of  
Department  จาํนวน  30  คนคิดเปนรอยละ  12.5  Managerจํานวน  10  คนคิดเปนรอยละ 4.16 

ตารางที่ 3   จํานวนรอยละของประชากรทีศ่ึกษาจําแนกตามระดับการศกึษา 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

มัธยมปลาย 95 39.58 

ปวช. 25 10.41 

ปวส. 10 4.16 

ปริญญาตรี 102 42.5 

ปริญญาโท 8 3.33 

จากตารางที่  3   พบวาประชากรที่ศึกษาไดแกผูรับบริการภายในจบการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีจํานวน  102 คน คิดเปนรอยละ 42.5  มัธยมปลายหรือเทียบเทาจํานวน  120  คนคิดเปน
รอยละ  49.99  ปวส.จํานวน  10  คนคิดปนรอยละ  4.16 และปริญญาโท จํานวน   8  คนคิดเปนรอย
ละ  3.33  
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ตารางที่ 4 จํานวนรอยละของประชากรที่ศึกษาจําแนกตามงานที่ขอรับบริการ 

งานที่ขอรับบริการ จํานวน รอยละ 

ซอมแซม 220 91.66 

ปรับปรุงเพิ่มเติม 20 8.33 
 
 
 จากตารางที ่ 4  พบวาประชากรที่ศึกษาสวนใหญจํานวน  220  คนใชบริการในงาน
ซอมแซมคิดเปนจํานวนรอยละ  91.66  และใชบริการปรับปรุงเพิ่มเติม  20  คนคิดเปนจํานวนรอย
ละ  8.33 
 
ตารางที่ 5 จํานวนรอยละของประชากรที่ศึกษาจําแนกตามความถี่ที่ขอรับบริการ 
 

ความถี่ที่ขอรับบริการ จํานวน รอยละ 

1 -3  คร้ัง / สัปดาห 47 19.58 

5 – 7 คร้ัง / สัปดาห 60 25 

> 7 คร้ัง / สัปดาห 120 50 

1  คร้ัง / เดือน 3 1.25 

ไมเคยใชบริการ 10 4.16 

 
จากตารางที ่ 5  พบวาประชากรที่ศึกษาสวนใหญจํานวน  120 คนมีความถี่ในการขอรับบริการ > 7 
คร้ัง/สัปดาหคิดเปนจํานวนรอยละ  50  ขอรับบริการ 5 - 7 คร้ัง/สัปดาหจํานวน  60  คน คิดเปน
จํานวนรอยละ  25  ขอรับบริการ 1 - 3 คร้ัง/สัปดาหจํานวน  47  คน คิดเปนจํานวนรอยละ  19.58
ขอรับบริการ 1 คร้ัง / สัปดาหจํานวน   3  คน คิดเปนจํานวนรอยละ  1.25 และจํานวน 10  คนที่ไม
เคยใชบริการเลย 
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4.2 ผลวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายในตอการใหบริการของพนักงานแผนก
ซอมบํารุง  โรงพยาบาล  บี  เอ็น  เอช  กรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 6 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตราฐานความพึงพอในของผูรับบริการภายในตอการใหบริการ
ของพนักงานแผนกซอมบํารุง ดานการใหบริการของเจาหนาที ่
 

หัวขอ 
ระดับความพงึพอใจ 

ความหมาย 
x S.D. 

1.ดานการใหบริการของเจาหนาที ่ 2.5750 .91626 นอย 
2.ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 2.3708 .89161 นอย 
3.เอาใจใสกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 2.4833 .90080 นอย 
4..ใหคําแนะนาํ ตอบขอซักถามตรงประเดน็ 2.4458 .89932 นอย 
5.มีเจาหนาที่ประจําสํานักงานตลอดชวงการใหบริการ 2.4958 .94181 นอย 

คาเฉลี่ยรวม 24.7414 0.90996 นอย 
 
 
ตารางที่ 7  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตราฐานความพึงพอในของผูรับบริการภายในตอการใหบริการ
ของพนักงานแผนกซอมบํารุง ดานการกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 
 

หัวขอ 
ระดับความพงึพอใจ 

ความหมาย 
x S.D. 

1.การใหบริหารเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 2.4792 .95483 นอย 
2.มีระยะเวลาใหบริการที่เหมาะสมกับสภาพงาน 2.4667 .85259 นอย 
3.มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอน - หลังอยางยุติธรรม 2.4958 .91477 นอย 
4.มีแบบฟอรมเขาใจงายในการกรอกขอมูล 2.6500 .92975 นอย 

คาเฉลี่ยรวม 2.5229 0.912985 นอย 
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ตารางที่ 8 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตราฐานความพึงพอในของผูรับบริการภายในตอการใหบริการ
ของพนักงานแผนกซอมบํารุง ดานคุณภาพการใหบริการ 
 

หัวขอ 
ระดับความพงึ

พอใจ ความหมาย 
x S.D. 

1.ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ    (  ถูกตอง ครบถวน ) 2.5125 .91926 นอย 
2.ไดรับบริการที่เปนประโยชน 2.5167 .88675 นอย 

คาเฉลี่ยรวม 2.5146 0.86263 นอย 
 

4.3 ผลวิเคราะหความคิดเห็นเพิ่มเติมของผูประเมิน 

ซ่ึงจากการวเิคราะหจากการตอบแบบสอบสามารถแยกประเด็นปญหาออกไดดังนี ้

1.1  การสื่อสาร กับผูรับบริการภายใน  เร่ืองขอติดขัดหรือปญหาอุปสรรคระหวาง
ใหบริการและไมแจงใหทราบรวมถึงระยะเวลากําหนดเสร็จในเบื้องตน 

1.2 กิริยามารยาท  ไมใหเกียรติเจาหนาที่ พูดจาไมไพเราะ ใชกริยาไมเหมาะสมระหวาง
ปฏิบัติงาน 

1.3  การสงตอปญหา  ขาดการสงตอปญหาทําใหเกิดความลาชาในการดาํเนินการและแกไข
ปญหา 

1.4  ความรวดเร็วในการเขาถึงหนางาน  แจงงานแลวมาถึงหนางานชา 

1.5  ผูรับโทรศัพทแจงซอมไมเขาใจคําถามและไมแจงชางใหรับทราบ 

1.6 ไมแนะนําตัวเองกอนเขาใหบริการ 

1.7   ไมจัดลําดับกอนหลังความสําคัญของงานเรงดวน 
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ขอเสนอแนะ 

1. เสนอใหมีโปรแกรมการแจงซอมผานทางระบบ คอมพิวเตอร 
2. เนนคุณภาพงานบริการ 


