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1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
   การแข่งขนัทางธุรกิจอาคารเช่าส านกังานท่ีเพ่ิมในปัจจุบนัส่งผลให ้ อาคารส านกังานตอ้ง
ปรับปรุงการใหบ้ริการ ในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ
สูงสุด ซ่ึงส่ิงอ  านวยความสะดวกหรืออุปกรณ์ท่ีใหค้วามสะดวกตอ้งไดรั้บการดูแลปรับปรุงใหมี้
ความพร้อมในการดูแลรวมถึงความตระหนกัในเร่ืองดงักล่าวหน่วยงานซ่อมบ ารุงหน่ึงในหน่วยงาน
สนบัสนุนก็เป็นอีกหน่วยงานท่ีตอ้งดูแลใหบ้ริการทั้งส่ิงอ  านวยความสะดวก ทั้งหน่วยงานภายใน
และ หน่วยงานภายนอกการจดัท าสาระนิพนธค์ร้ังน้ี จะมุ่งเนน้การส ารวจความพึงพอใจในการ
บริการของพนกังานแผนกซ่อมบ ารุง สืบเน่ืองจากปัญหาการร้องเรียนในส่วนของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
ลกูคา้พนกังานในแต่ละชั้นในเร่ืองของการบริการท่ีขาดประสิทธิภาพและก่อใหเ้กิดปัจจยัต่างๆ ทั้ง
ภายในและภายนอก 
 ดงันั้นจึงไดมี้แนวคิดในการพฒันาการใหบ้ริการโดยจดัท าการคน้ควา้อิสระเร่ืองความพึง
พอใจในการบริการและปฎิบติังานของพนกังานแผนกซ่อมบ ารุง อาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา เพื่อศกึษา
และ น าขอ้มลูดงักล่าวในการส ารวจและ วิเคราะห์จากแบบสอบมาปรับปรุงการใหบ้ริการการ
ปฎิบติังาน แก่ผูรั้บบริการภายในอาคารเพื่อใหเ้กิดความพงึพอใจสูงสุดและ ก่อใหเ้กิดผลดีแก่การ
ใหบ้ริการ ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัภาวะการแข่งขนัในปัจจุบนั 
 
1.2 วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการภายในต่อแผนกซ่อมบ ารุง 
2. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการของหน่วยงานซ่อมบ ารุงใหม้ีประสิทธิภาพมาก

ยิง่ข้ึน 
3. เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรค และ ขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการใหบ้ริการผูรั้บบริการภายในอาคาร 
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1.3 ควำมส ำคญัของกำรศึกษำ 
 

1. ผลจากการศกึษาเพื่อทราบถึงความคิดเห็นของผูรั้บบริการถึงความพึงพอใจของ
การใหบ้ริการของหน่วยงานซ่อมบ ารุง 

2. ผลจากการศกึษาเพื่อทราบถึงปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการผูรั้บบริการภายใน 

3. ผลจากการศกึษาเพื่อทราบถึงแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการของหน่วยงานซ่อม
บ ารุง 

 
1.4 กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 
 ปัจจยัพ้ืนฐาน 5 ประการท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความรู้สึกท่ีไดรั้บ
บริการมีดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ แบ่งออกเป็น 
1.1 การใชเ้วลารอคอย 
1.2 การไดรั้บการบริการเมื่อมีความตอ้งการ 
1.3 ความสะดวกท่ีไดรั้บ 

2. ความพึงพอใจต่อการบริการ 
3. ความพึงพอใจการใส่ใจของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่การแสดงอธัยาศยัท่าทางท่ีดีต่อ

ลกูคา้ภายในอาคาร 
4. ความพึงใจต่อขอ้มลูท่ีไดรั้บจากการบริการ 
5. ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 

 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดป้ระยกุตแ์นวคิดของอเดย ์และ แอนเดอร์เซนมาใชใ้นการประเมิน
ความพึงพอใจต่อการปฎิบติังานของพนกังานช่างซ่อมบ ารุง 5 ประการ 

1. ความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงาน 
3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 
4. ความพึงพอใจต่อการไดรั้บขอ้มลูข่าวสาร 
5. ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
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ควำมหมำยของควำมพงึพอใจต่อกำรปฏิบัตงิำน 
 
 อรรถพร (2546:29) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติหรือระดบัความพึงพอใจ
ของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ โดยเกิดจาก
พ้ืนฐานของการรับรู้ ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ ระดบัของความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้นๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้
 สายจิตร (2546:14) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไป
ไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือใดท่ีส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าใหบ้รรลุ
จุดมุ่งหมายได ้ กจ็ะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงใดสร้างความรู้สึกผดิหวงัไม่
บรรลุจุดมุ่งหมาย กจ็ะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 Luthan (1995: 126) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจในการปฏิบติังานไวว้่า เป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวกบัความรู้สึกหรือทศันคติท่ีมีต่องานท่ีเขาปฏิบติัว่ามีมากนอ้ยเพียงใด และถา้พบว่าดีก็จะเกิด
ความพึงพอใจในการปฏิบติังาน แต่ถา้หากพบว่าไม่ดี    ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน 
 Newstrom and Davis (1997:256) ไดก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจในการท างาน
ไวว้่า เป็นทศันคติท่ีส าคญั ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกหรืออารมณ์ท่ีชอบหรือไม่ชอบในการท างาน
ของพนกังานในองคก์าร 
 อารี เพชรผดุ (2530: 58 - 59) ไดส้รุปทฤษฏีความพึงพอใจไว ้2 ทฤษฎี คือความพึงพอใจ
น าไปสู่ผลงานท่ีดีหรือความพึงพอใจสมัพนัธก์บัการท างาน 
 Hawthorne ของ Elton Mayo และคณะ ตลอดจนการศึกษาดา้นมนุษยส์มัพนัธข์อง
นกัจิตวิทยากลุ่มต่างๆ สรุปใหเ้ห็นว่า ความพึงพอใจในงานจะน าไปสู่การท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 
ถา้บุคคลมีความพึงพอใจในงานท่ีเขารับผดิชอบอยู ่ เขาจะสามารถทาใหง้านมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน 
มีผลผลิตเพ่ิมข้ึน และท าใหม้ีก  าไรเพ่ิมข้ึน ความพึงพอใจในงานอาจจะเกิดจากก าลงัใจ ขวญัในการ
ท างาน คนท่ีมขีวญัดี ก  าลงัขวญัสูง บุคคลนั้นจะมีความสุขและเมื่อมีความสุขกจ็ะท าใหง้านมี
ประสิทธิภาพ 
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แนวคดิเกีย่วกบักำรปฎิบัตงิำน 
 

 การปฎิบติังานของบุคคลในองคก์ร เป็นผลองคป์ระกอบหลายประการทั้งองคป์ระกอบ
ภายในตวับุคคลองคป์ระกอบทั้งสองน้ีจะมีผลต่อการปฎิบติังานของบุคคลในองคก์ร                  
(เทพพนม เมืองแมนและสวิง สุวรรณ ) 
 

 สมยศ นาวีการ ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการปฎิบติังานของบุคคลากรไวด้งัน้ี 
1. ปัจจยัดา้นสถานะการณ์ 

1.1 สภาพแวดลอ้มในการท างานโดยผูบ้ริหารจะมีปัจจยัโดยตรงต่อปัจจยัเหล่าน้ี 
1.2 อุปกรณ์และวตัถุดิบท่ีใชใ้นการด าเนินงานรวมทั้งผูป้ฎิบติังานดว้ย 

2. การรับรู้ทางดา้นบทบาท หมายถึง แนวทางท่ีบุคคลใหค้วามหมายของเขา ประเภท
ของเขาก าลงัความพยายามท่ีเขาเช่ือมัน่ว่ามีความส าคญัต่อการปฎิบติังานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

3. ความสามารถและทกัษะโดยท่ีความสามารถเป็นลกัษณะของบุคคลและทกัษะ
หมายถึงระดบัความเช่ียวชาญในงานเฉพาะอยา่ง ความสามารถจะมีความสามารถ 
( Ability ) ซ่ึงเป็นตวัก  าหนดท่ีส าคญัต่อพฤติกรรม โดยการจูงใจข้ึนอยูก่บัความ
ตอ้งการของบุคคลและความตอ้งการเป็นผลของสภาพทางร่างกายและสภาพของ
สงัคมท่ีบุคคลอาศยัอยูส่่วนความสามารถเป็นผลมาจากส่ิง 3 ประการคือประสบ
การณีการศกึษาและฝึกอบรมอยา่งไรก็ตามคนเราไม่สามารถท างานไดเ้หนือ
ความสามารถของตน ดงันั้นถา้ผูใ้ดรู้จกัความสามรถของตนเอง ก็จะท างานไดผ้ลดี 

 
โดยสรุปเป็นแนวคิดในการศกึษาระหว่างตวัแปรไดด้งัแสดงไวใ้นภาพคือ 
 

                            ตวัแปรตน้                ตวัแปรตาม 
 

 
 
 

 
 
 
 

ภำพประกอบที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

      ปัจจยัด้านการให้บริการ 
 1. ระยะเวลาในการเข้าถึงหน้างาน 
 2. การตอบสนองการบริการ 
 3. การประสานงาน 
 4. การติดตามผลการซ่อมแซมและการบ ารุงรักษา 
 5. อธัยาศยัความสนใจของผู้ให้บริการ 
 6. ความรวดเร็วในการปฎิบตัิงาน 

 ความพึงพอใจในการปฏิบตังิาน
ของบคุคลากรซ่อมบ ารุง 
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1.5 ค ำถำมในกำรวจิยั 
 

1. การบริการของแผนกซ่อมบ ารุง ไดส้ร้างความพึงพอใจใหก้บัพนกังานผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ 
2. ส่ิงท่ีก  าหนดระดบัท่ีเป็นตวัวดัถึงความพึงพอใจของลกูคา้ มีอะไรบา้ง 

 
1.6 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 

เป็นการศึกษาจากการส ารวจวดัความพึงพอใจไดใ้นดา้นต่างๆดงัน้ี 
1. ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
2. ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
3. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกวิศวกรรมซ่อมบ ารุง อาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา ในรอบ 

12 เดือน โดยมกีลุ่มเป้าหมาย คือ พนกังานผูใ้ชบ้ริการจากแผนกซ่อมบ ารุง อาคาร  กลาส
เฮา้ส์ รัชดา 

 
1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

1. เพื่อน าการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการภายในต่อแผนกซ่อมบ ารุงปรับปรุง
เพื่อใหเ้กิด ความพึงพอใจสูงสุด 

2. เพื่อน าผลการศึกษาปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะมาด าเนินการแกไ้ขปรับปรุงเพื่อใหไ้ด้
บริการท่ีดีต่อการใหบ้ริการผูรั้บบริการภายใน 

3. เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงแนบทางการพฒันาการใหบ้ริการของแผนกซ่อมบ ารุงใหม้ี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 
1.8 นิยำมค ำศัพท์เฉพำะ 
 
   ผูรั้บบริการ หมายถึง ลกูคา้ท่ีเช่าพ้ืนท่ีส านกังาน  ผูเ้ขา้มาติดต่อ  เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารอาคาร
อาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา 
  แผนกซ่อมบ ารุง หมายถึง ช่างเทคนิคซ่อมบ ารุงในส่วนของ อาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดาซ่ึง
ใหบ้ริการในส่วนของ งานปรับอากาศ งานซ่อมทัว่ไป งานระบบไฟฟ้า งานสุขาภิบาล ระบบบ าบดั
น ้ าเสีย ระบบป้องกนัและระงบัอคัคีภยั ตลอด 24 ชัว่โมง 


