
 
บทที่ 5 

สรุป  อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการภายในตอการใหบริการของพนักงานแผนกซอม

บํารุง:ศึกษาเฉพาะกรณี โรงพยาบาล  บี เอ็น เอช  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการภายในทีมีตอการบริการของพนักงานแผนกซอมบํารุง  ประชากรที่ศึกษาไดแกพนกังาน
ภายในโรงพยาบาล บี เอ็น เอช  จํานวน  240 คนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลไดแก
แบบสอบถามที่เปนมาตรฐานเดียวกนั  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวยสถติิ
เชิงพรรณนา  ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ยและสถิติเชิงอนุมานไดแก One-way  ANOVA ซ่ึงใชในการ
ทดสอบสมมติฐาน 
 

สรุปผลการศึกษา 

 สรุปผลวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวาขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ
ภายใน  โรงพยาบาล บี เอ็น เอช พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย   ตําแหนง
งานของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในตําแหนงNurse aideมากที่สุด ระดบัการศึกษาสวนใหญอยูใน
ระดับปริญญาตรี 

สรุปผลวิเคราะหขอมูลระดบัความพึงพอใจของผูรับบริการภายใน โรงพยาบาล บี เอ็น เอช
ในภาพรวม พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจดานการใหบริการของเจาหนาที่ ดานกระบวนการ 
ขั้นตอนใหการใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการในระดับนอยทั้งหมด  สําหรับขอมูลสวน
แสดงความคิดเห็น พบวาปญหาและอุปสรรคในการใหบริการพบวาสวนใหญมีปญหาดานความ
ผิดพลาด ความลาชาของการบริการ 
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อภิปรายผล 
 

จากหลักการทางทฤษฏีที่ไดกลาวอางถึงเรื่องความพึงพอใจในการใหบริการและคําถามใน
การวิจยัซ่ึงไดนํามาคนควาพบวามีคาความพึงพอใจในระดับนอยซ่ึงสอดคลองกับหลักทฤษฏีและ
ตอบคําถามการวิจัยไดวา 

1.การบริการของแผนกซอมบํารุง ไมไดสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการภายใน 
2.ส่ิงที่กําหนดระดับที่เปนตวัวัดถึงความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวยดานกระบวนการ 

ขั้นตอนใหการใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการและ สําหรับขอมูลสวนแสดงความคิดเหน็ 
พบวาปญหาและอุปสรรคในการใหบริการพบวาสวนใหญมีปญหาดานความผิดพลาด ความลาชา
ของการบริการ 

 
ขอเสนอแนะ 
 
 ขอเสนอแนะของผูวิจัยไดสรุปจากขอมูลที่ไดจากการวิเคราะหผลการศึกษาดังนั้นจึงขอ
เสนอแนะแนวทางที่นําไปสูการปฏิบัติไดจริงเพื่อใหเจาหนาที่ที่เกีย่วของสามารถปฏิบัติงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนตอผูรับบริการจากแผนกซอมบํารุง  โรงพยาบาล บี เอ็น เอช ดังนี ้
 1.จัดอัตรากําลังใหมใหสอดคลองและเพียงพอตอการใหบริการโดยจัดกําลังคนในการ
ทํางานออกเปนชวงเวลาและจํานวนคนเดมิเทียบกบัใหมดังนี ้
 

เวลา 
เดิม ใหม 

Tech. Super. Admin Site Eng. Tech. Super. Admin Site Eng. 

08.00 -20.00 5 1 1 1 8 1 1 1 

20.00 -08.00 3     -      -       - 2 1     -         - 

 
หมายเหตุ:             Tech.            =      Technicial 
                              Super.          =      Supervisor 
                             Admin          =      Admin 
                             Site Eng.       =     Site Enggineer 
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2.ปรับปรุงเรื่องการสื่อสารใหผูรับบริการทราบถึงสถานการณในดําเนนิการโดยการ
ปรับปรุงแบบฟอรมการแจงซอมงานใหกะทัดรัดและสามารถสื่อสารไดชัดเจน 

ใบสั่งซอม ( เดิม ) 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลผูแจงซอม 
แผนก/หนวย……………………………ช้ัน………………หอง………โทรศัพท……………… 
ช่ือผูติดตอเวลาซอม…………………………………………………………………………….... 
รายละเอียดการสง……………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………. 
                                                                     ลงชื่อผูแจงซอม……………………………….……      

วัน/เดือน/ป………/………./……เวลา………….... 
สวนท่ี 2 สําหรับแผนกชาง 
ผูรับใบสงซอม…………………………..วัน/เดือน/ป………../………/………เวลา…………… 
ผูปฏิบัติงานซอม…………………………เร่ิมงานวัน/เดือน/ป………../………/………
เวลา………………..แลวเสร็จวัน/เดือน/ป………../………/………เวลา…………………………. 
รายการของที่เบิก…………………………………………จํานวน…………….............................. 
……………………………………………………………………………………………………
…....................................................................................................................................................... 
ผูจายของ……………………………………….ผูรับของ………………………………………... 
                                               หัวหนาแผนกผูตรวจสอบ/ผูอนุมัติ……………………………….....  
                                                                                   วัน/เดือน/ป………/……..……/………….… 
 
สวนท่ี3 บันทึกสําหรับตนสงักัดสงซอม 
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………....... 
ไดตรวจสอบงานเปนที่เรียบรอยแลว         ลงชื่อ…………………………………………………. 
                                                          วัน/เดอืน/ป………/……..……/…………เวลา…………..… 
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ใบแจงซอม ( ปรับปรงุ ) 
สวนท่ี 1 ขอมูลผูแจงซอม 
แผนก/หนวย……………………………ช้ัน………………หอง………โทรศัพท……………… 
ช่ือผูติดตอเวลาซอม…………………………………………………………………………….... 
รายละเอียด……….……………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………. 
                                                                     ลงชื่อผูแจงซอม……………………………….……      

วัน/เดือน/ป………/………./……เวลา………….... 
สวนท่ี 2 สําหรับแผนกชาง 
ผูรับใบสงซอม……………………………..วัน/เดือน/ป……../………/………เวลา…………… 
ผูปฏิบัติงานซอม……………………………เร่ิมงานวนั/เดือน/ป……../……/...เวลา………….. 
รายการอะไหลที่ใช ( กรณีมอีะไหล ) 
    1…………………………………………จํานวน…………………จํานวนเงนิ………......บาท 
    2…………………………………………จํานวน…………………จํานวนเงนิ………......บาท 
    3…………………………………………จํานวน…………………จํานวนเงนิ………......บาท 
รายการอะไหลที่ใช ( กรณไีมมีอะไหล ) 
    1…………………………………………จํานวน…………………จํานวนเงนิ………......บาท 
    2…………………………………………จํานวน…………………จํานวนเงนิ………......บาท 
กําหนดระยะเวลารออะไหล………วัน      กําหนดเสร็จ (วัน/เดือน/ป)………/………./………      
ผูแจงรับทราบ……………………(วัน/เดือน/ป)………/………./………      
สวนท่ี3 รายละเอียดการดําเนินการ   
……………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………...... 
สวนท่ี4 ตรวจสอบและรับมอบงาน 
                                    ผูรับมอบงาน  ลงชื่อ………………………………………………………. 
                                                           วัน/เดอืน/ป………/……..……/…………เวลา…………..… 
                                    ผูตรวจสอบ     ลงชื่อ………………………………………………………. 
                                                                        หน.แผนก/ผูจัดการฝายวิศวกรรมและซอมบํารุง   
                                                           วัน/เดอืน/ป………/……..……/…………เวลา…………..… 
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 3.ปรับปรุงขั้นตอนการแจงซอมเดิมไมมีขัน้ที่ชัดเจน 

 

ขั้นตอนการแจงซอม 
                                                  

 

กรณีอุปกรณเกิดขอขัดของในการใชงาน 

ผูใชงานโทรศัพทแจงขอขัดของที่หมายเลข  2892  2893    

แจงรายละเอียดขอขัดของที่เกิดขึ้นพรอมระบุ 
สถานที่  ช่ือ ช้ัน แผนกของผูแจง 

ผูรับแจงออกใบแจงซอมใหชางเขาดําเนินการแกไข
พรอมระบุ วัน  เวลา รับแจง 

ชางเขาดําเนินการแกไขโดยใหติดตอผูแจงซอมหรือ
หนวยงานกอนเขาดําเนินการทุกครั้ง 

รออะไหล แจงกําหนดระยะเวลาและ
กําหนดเสร็จ 

หัวหนาแผนก/ผูจัดการฝายตรวจสอบ
ปดใบงาน 

ซอมแซมเรียบรอย    ตรวจรับงาน 

แจงผลการซอมแซมพรอม      
ปญหาและอุปสรรค 

ซอมแซมเรียบรอย    ตรวจรับงาน 

หัวหนาแผนก/ผูจัดการฝายตรวจสอบ
ปดใบงาน 
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 4.จัดทํามาตรฐานเวลาในการใหบริการตางๆ 

 
มาตราฐานเวลาการใหบริการแผนกซอมบํารุง 

 

ระบบ 
เวลาดําเนินการ (ช่ัวโมง) 

ซอมแซม ปรับปรุง ทําใหม 

ไฟฟา       

  -หลอดไฟฟา 15 นาที 1 3 

  -ปลั๊กไฟฟา 30 นาที 1 3 

โทรศัพท       

  -ไมมีสัญญาณ 30 นาที        -        - 

  -เพิ่มเบอรโทรศัพทภายในหนวยงาน   -  1        - 

  -เพิ่มเบอรโทรศัพทภายนอกหนวยงาน  - 2        - 

ระบบสุขาภิบาล       

 -ทอน้ําดี 30 นาที  -  - 

 -ก็อกน้ํา 30 นาที  -  - 

 -สายฉีดชําระ 30 นาที  -  - 

 -โถชักโครก 2  -  - 

ปรับอากาศ       

 -ลางกรองอากาศแอร 1  -  - 

 -เติมน้ํายา 1.30  -  - 
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5.จัดทําตัวช้ีวดัในการทํางาน ดังนี ้
 

ลําดับ ดัชนชีี้วัดคณุภาพ เปาหมาย 

1 การบํารุงรักษาอุปกรณหลักตามแผนงานประจําเดือน  >95 % 

2 จํานวนครั้งที่ไมสามารถแกไขกรณีเมื่อลิฟทขัดของไดภายในเวลา 7 นาที 0 

3 การใหบริการงานซอม 
- ความรวดเร็วในการเขาถึงจุดบริการกรณีงานเรงดวน  5 นาที  
- ความรวดเร็วในการเขาถึงจุดบริการกรณีงานไมเรงดวน 15 นาที  

   -     ปดงานแจงซอม (ไมรออะไหล)     

 
100 % 
>95 % 
>90 % 

4 ความพึงพอใจของผูรับบริการ 4.5 
 

 
  
 6.จัดทําแบบประเมินคุณภาพงานและบรกิารแนบใบรับงานทุกครั้งที่ใหบริการเพือ่นํา
ขอบกพรองมาแกไขปรับปรงุโดยจะทําการประเมินผลการใหบริการสรุปในชวงอาทติยสุดทายของ
เดือนและประชุมหารือในหนวยงานเพื่อหาแนวทางแกไข 
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แบบประเมินการบริการลูกคาภายใน 
กรุณาใสเคร่ืองหมาย /  ตามความคิดเห็นของทานตอประเด็นตางๆที่เก่ียวของกับการไดรับบริการในครั้งนี้ 
 
ในสวนที่ 1 ความพึงพอใจในการใหบริการ 
                                
                              การบริการ                                                                   ดีเย่ียม    ดี    พอใช    ไมดี    ไมดีอยางยิ่ง 

 
1.พนักงานยิ้มแยม  แจมใส  ไหวและกลาวทักทายอยางอบอุน  
2.พนักงานแสดงความใสใจ และตอบสนองความตองการของทาน     
3.พนักงานใหความชวยเหลอื และติดตามผล โดยทานไมไดรองขอ 
4.พนักงานแสดงความคุนเคย จดจําในรายละเอียดและความตองการ 
ของทานได 
5.พนักงานใหบริการอยางมอือาชีพ 
6.การบริการโดยภาพรวมของแผนก 
ในสวนที่ 2 ความคิดเห็นของผูประเมิน 
พนักงานที่ทานประทับใจคือ…………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………… 
เหตุผล………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………. 
พนักงานที่ทานไมประทับใจคือ………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………… 
เหตุผล………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………. 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
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7.จัดทําสต็อกอะไหลอุปกรณที่ใชงานบอยและกรณีฉุกเฉิน 

ลําดับ รายการ ย่ีหอ- รุน 
จํานวน 

maximun minimun ยอดคงเหลือ 

  หมวดหลอดไฟฟา         

1 หลอดไฟฟา FL 36 w   Cool white Syvania 3 ลัง 1 ลัง   

2 หลอดไฟฟา FL 36 w   Warmwhite Syvania 3 ลัง 1 ลัง   

3 หลอดไฟฟา FL 36 w   Daylight Syvania 4 ลัง 1 ลัง   

4 หลอดไฟฟา FL 18 w   Cool white Syvania 2 ลัง 1 ลัง   

5 หลอดไฟฟา FL 18 w   Warmwhite Syvania 2 ลัง 1 ลัง   

6 หลอดไฟฟา FL 13 w    Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

7 หลอดไฟฟา FL 15 w /T8/DL  Daylight Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

8 หลอดไฟฟา SYLVANIA Economy 36 w Daylight Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

9 หลอดไฟฟา Mini twwister 45 w /827 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

10 หลอดไฟฟา Mini twwister 45 w /828 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

11 หลอดไฟฟา PL-L 4P 36 w/840 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

12 หลอดไฟฟา PL-L 4P 36 w/841 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

13 หลอดไฟฟา PL-L 4P 36 w/865 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

14 หลอดไฟฟา 9 w /860 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

15 หลอดไฟฟา 11 w/860 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

16 หลอดไฟฟา 11 w/840 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

17 หลอดไฟฟา 11 w/827 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

18 หลอดไฟฟา 13 w/860 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

19 หลอดไฟฟา 13 w/840 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

20 หลอดไฟฟา 13 w/827 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

21 หลอดไฟฟา 18 w/860 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

22 หลอดไฟฟา 18 w/840 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

23 หลอดไฟฟา 18 w/827 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

24 หลอดไฟฟา 26 w /827 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

25 หลอดไฟฟา26 w /860 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

26 หลอดไฟฟา26 w /840 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   
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ลําดับ รายการ ย่ีหอ- รุน 
จํานวน 

maximun minimun ยอดคงเหลือ 

27 หลอดไฟฟา Syvania  15W Warmwhite Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

28 หลอดไฟฟา OSRAM 250 W Osram 20 หลอด 10 หลอด   

29 หลอดไฟฟา Powertone HPL-N 125 W E27 Syvania 20 หลอด 10 หลอด   

30 หลอดไฟฟา Syvania  Mercury Vapour E27 160 W Syvania 20 5   

31 หลอดไฟฟา Syvania  Mercury Vapour E27 80 W Syvania 20 5   

32 หลอดไฟฟา Halotone 50W/12V Syvania 20 5   

33 หลอดไฟฟา Philips Fluotone 32 w/54 Philip 20 5   

34 หลอดไฟฟา Partone 80w Syvania 20 5   

35 หลอดไฟฟา Halogen 50w/220v Syvania 20 5   

36 หลอดไฟฟา Halogen 50w/12v Syvania 20 5   

37 หลอดไฟฟา Philip 40 w /E14 Philip 20 5   

38 หลอดไฟฟา Philip 25 w  Philip 20 5   

39 หลอดไฟฟา Superlamp  5W/220V Philip 20 5   

40 หลอดไสสปอรตไลต  100 W Syvania 20 5   

41 หลอดไฟฟา FL 36 w Cool white Syvania 20 5   

42 หลอดไฟฟา Master colour CDM-T 70W/830 Syvania 20 5   

43 หลอดไฟฟา Jupiter 7W Syvania 20 5   

44 หลอดไฟฟา Jupiter 15W/220V E14 Syvania 20 5   

45 หลอดไฟตูเย็น Syvania 20 5   

  เบ็ดเตล็ดไฟฟา         

1 ปลั๊กอุดเตารับ  - 2 กลอง 1 กลอง   

2 terminal unit  - 2 กลอง 1 กลอง   

3 แบตเตอรรี่  2 A  - 12 กอน 6 กอน   

4 แบตเตอรรี่  3 A  - 12 กอน 6 กอน   

5 แบตเตอรรี่ โทรศัพทไรสาย Panasonic  แบบสั้น  - 12 กอน 6 กอน   

6 แบตเตอรรี่ โทรศัพทไรสาย Panasonic  แบบยาว  - 12 กอน 6 กอน   

7 บาลาสต  2x9 W Syvania 10 ตัว 3 ตัว   
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ลําดับ รายการ ย่ีหอ- รุน 
จํานวน 

maximun minimun ยอดคงเหลือ 

8 บาลาสต  13 W Syvania 10 ตัว 3 ตัว   

9 บาลาสต  18 W Syvania 10 ตัว 3 ตัว   

10 บาลาสต  36 W Syvania 10 ตัว 3 ตัว   

11 บาลาสตหลอดตะเกียบ  18 W Syvania 10 ตัว 3 ตัว   

12 หมอแปลงไฟ Halogen  12 V Syvania 10 ตัว 3 ตัว   

13 โทรศัพทหองน้ํา   - 10 ตัว 3 ตัว   

14 สายโทรศัพท 4 core  - 1 มวน 1/2 มวน   

15 Halogeneart sprike  - 10 5   

16 เทปพันสายไฟฟา  - 20 5   

17 เทปละลาย  3 M  - 3 1   

  หมวดสุขาภิบาล         

1 ปลั๊กอุดทอ  1/2 "  - 5 2   

2 ปลั๊กอุดทอ  1 "  - 5 2   

3 ปลั๊กอุดทอ  1 1/2 "  - 5 2   

4 ปลั๊กอุดทอ  6/8 "  - 5 2   

5 ปลั๊กอุดทอ  2 "  - 5 2   

8 ปลั๊กอุดทอ  2.5 "  - 5 2   

9 ปลั๊กอุดทอ  3 "  - 5 2   

10 นิปเปล 1/2 "  - 5 2   

11 นิปเปล 1 "  - 5 2   

12 นิปเปล 1 1/2 "  - 5 2   

13 ยูเนี่ยน 1/2 "  - 5 2   

14 ยูเนี่ยน 1 "  - 5 2   

15 ยูเนี่ยน 1 1/2 "  - 5 2   

16 ของอ 90 องศา 1/2"  - 5 2   

17 ของอ 90 องศา 1 "  - 5 2   

18 ของอ 90 องศา 1 1/2"  - 5 2   
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ลําดับ รายการ ย่ีหอ- รุน 
จํานวน 

maximun minimun ยอดคงเหลือ 

19 ทอ PVC  1/2 "  - 3 เสน 1 เสน   

20 ทอ PVC  1 "  - 2 เสน 1 เสน   

21 ทอ PVC  1 1/2 "  -  2 เสน 1 เสน   

22 น้ํายากัดตะกรัน  - 6 แกลลอน 1 แกลลอน   

23 น้ํายาชีวภาพยอยสลายไขมัน  - 6 แกลลอน 1 แกลลอน   

24 ชีเมนขาว  - 1 ถุง 1 ถุง   

  เบ็ดเตล็ดทั่วไป         

1 Sonax  - 12 กระปอง 6 กระปอง   

2 จารบี  - 2 ถัง 1 ถัง   

3 พุกพลาสติกเบอร  7  - 1 กลอง 1/2 กลอง   

4 พุกเหล็กเบอร  10  - 1 กลอง 1/2 กลอง   

5 พุกผีเสื้อ  - 1 กลอง 1/2 กลอง   

6 สกรู  1 นิ้ว  - 1 กลอง 1/2 กลอง   

7 สกรู  1.5 นิ้ว  - 1 กลอง 1/2 กลอง   

8 สกรู  2 นิ้ว  - 1 กลอง 1/2 กลอง   

9 สกรู  2.5 นิ้ว  - 1 กลอง 1/2 กลอง   

10 เทปพันเกลียว  - 20 มวน 5   

11 กาวทาทอ PVC  - 3 กระปอง 1 กระปอง   

 
 


