
บทที่ 5 
สรุป ผลการอภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการภายในต่อการให้บริการของพนักงานแผนกซ่อม
บ ารุง ศึกษาเฉพาะกรณี อาคาร กลาสเฮ้าส์ รัชดา มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการภายในท่ีมีต่อการบริการของพนักงานแผนกซ่อมบ ารุง ประชากรท่ีศึกษาไดแ้ก่ ผูเ้ช่า
ภายในอาคาร กลาสเฮ้าส์ รัชดา จ  านวน 240 คน เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้แก่ 
แบบสอบถามท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูประกอบดว้ยสถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและสถิติเชิงอนุมาน ซ่ึงใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
  
สรุปผลการศึกษา 
 
 สรุปผลวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปขอผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ
ภายใน อาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ต าแหน่ง
งานของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นต าแหน่ง เจา้หน้าท่ี มากท่ีสุด ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดบัปริญญาตรี 
 สรุปผลวิเคราะห์ขอ้มลูระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการภายในอาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา 
ในภายรวมพบว่าผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ดา้นกระบวนการ 
ขั้นตอนให้การให้บริการ และคุณภาพการให้บริการในระดบัน้อย ส าหรับขอ้มลส่วนของแสดง
ความคิดเห็นพบว่าปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการส่วนใหญ่มีความปัญหาดา้นความล่าชา้ของ
การบริการ การส่ือสารระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
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อภิปรายผล 
 
 จากกลกัการทฤษฎีท่ีไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการและค าถามในการวิจยัซ่ึงได้
น ามาคน้ควา้พบว่ามีค่าความพึงพอใจในระดบันอ้ยซ่ึงสอดคลอ้งกบัหลกัทฤษฎี และ การตอบ
ค าถามการวจิยัไดว้่า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

33% 

22% 

27% 

18% 

ปัญหาจากข้อเสนอแนะของผู้ เช่าอาคาร 

การส่ือสารกับผู้รับบริการ 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 

กิริยามารยาทของช่างซ่อมบ ารุง 

ความล่าช้าของการปฏิบัติงาน 
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ข้อเสนอแนะ 
 
 ขอ้เสนอแนะของผูว้ิจยัไดส้รุปจากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ผลการศึกษาดงันั้นจึงขอ
เสนอแนะแนวทางท่ีน าไปสู่การปฏิบติัไดจ้ริงเพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการจากแผนกซ่อมบ ารุง อาคาร กลาสเฮ้าส์   รัชดา    
โดยใชว้ิธีการต่างๆในการแกไ้ขปัญหาโดยมีวิธีการดงัน้ี 
 

1. ปรับปรุงขั้นตอนการแจง้ซ่อมเดิมไม่มีขั้นท่ีชดัเจน 
 

2. จดัท ามาตรฐานเวลาในการใหบ้ริการต่างๆ 
 

3. จดัท าแบบประเมินคุณภาพงานและบริการแนบใบรับงานทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ 
 

4. จดัท าสต็อกอะไหล่อุปกรณ์ท่ีใชง้านบ่อยและกรณีฉุกเฉิน 
 

5. มีการปรับปรุงรายละเอียดในอาคารเก่ียวกบัเร่ืองท่ีด  าเนินการแกไ้ขท่ีเกิดปัญหาและ
รวมถึงอตัราค่าบริการ 

 
ทั้งน้ีใหบ้ริการเพ่ือน าขอ้บกพร่องมาแกไ้ขปรับปรุงโดยจะท าการประเมินผลการใหบ้ริการสรุป

ในช่วงอาทิตยสุ์ดท้ายของเดือนและประชุมหารือในหน่วยงานเพื่อหาแนวทางแกไ้ขเมื่อเกิดข้อ
ปัญหา 
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1. ปรับปรุงขั้นตอนการแจ้งซ่อมเดิมไม่มขีั้นที่ชัดเจน 
 

ขั้นตอนการแจ้งซ่อม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กรณีอปุกรณ์เกิดข้อขดัข้องในการท างาน 

ผู้ใช้งานโทรศพัท์แจ้งขดัข้องท่ีหมายเลข 2111-2114 

แจ้งรายละเอียดข้อขดัข้องท่ีเกิดขึน้พร้อมระบ ุ
สถานท่ี ช่ือ ชัน้ แผนกของผู้แจ้ง 

ผู้รับแจ้งออกใบแจ้งซ่อมให้ช่างเข้าด าเนินการแก้ไข 
พร้อมระบ ุวนั เวลา  รับแจ้ง 

ช่างเข้าด าเนินการแก้ไขโดยให้ผู้ติดตอ่ผู้แจ้งซ่อมหรือ 
หน่วยงานก่อนเข้าด าเนินการทกุครัง้ 

แจง้ผลการซ่อมแซมพร้อม 

ปัญหาและอุปสรรค 

ซ่อมแซมเรียบร้อย  

หวัหน้าแผนก/ผู้จดัการฝ่าย
ตรวจสอบปิดใบงาน 

รออะไหล ่แจ้งก าหนดระยะเวลา และ 
ก าหนดการเสร็จงาน 

ซ่อมแซมเรียบร้อย  

หวัหน้าแผนก/ผู้จดัการฝ่าย
ตรวจสอบปิดใบงาน 

ตารางที่ 6 ขั้นตอนการแจง้ซ่อมเดิมไม่มีขั้นท่ีชดัเจน 
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2. จดัท ามาตรฐานเวลาในการให้บริการต่างๆ 
 
ตารางท่ี 7 จดัท ามาตรฐานเวลาในการใหบ้ริการต่างๆ 

 
 
ระบบงานซ่อมแซมเข้าบริการ 
 

เวลาเข้าด าเนนิการ ( ช่ัวโมง ) 

เข้าถงึหน้างาน ซ่อมแซม  

1. ระบบไฟฟ้า 

        1.1  เปล่ียนหลอดไฟฟ้า 15 นาที 20 นาที 

        1.2  เปล่ียนอุปกรณ์ไฟฟ้า เช่น บลัลาส 15 นาที 30 นาที 

    2.    ระบบปรับอากาศ 

        2.1  แอร์ไม่เยน็ แอร์ร้อน  15 นาที 30 นาที 

        2.2  ลา้งท่อ กรองอากาศ 15 นาที 2 ชัว่โมง 

        2.3  เคร่ืองคอมเพรสเซอร์เสีย 15 นาที 3-5 ชัว่โมง 

3. ระบบโทรศัพท์ 

        3.1  ไม่มีสญัญาณ 15 นาที 15 นาที 

        3.2  สายโทรศพัทช์ ารุด 15 นาที 30 นาที 

4. ระบบสุขาภิบาล 

        4.1  โถชกัโครก 15 นาที 30 นาที 

        4.2  สายฉีดช าระ 15 นาที 30 นาที 

        4.3  ก๊อกน ้ า 15 นาที 30 นาที 

        4.4  สายน ้ าดี 15 นาที 30 นาที 

 
 
หมายเหตุ : โดยรายละเอยีดทีก่ล่าวมานี ้ ในกรณทีี่เป็นกรณเีปลีย่นอปุกรณ์แต่ไม่ได้ด าเนนิการสต๊อก
อุปกรณ์ไว้ จะด าเนนิการแก้ไขภายใน 1-7 วนั 
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3. จดัท าแบบประเมินคุณภาพงานและบริการแนบใบรับงานทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ 
 

 
แบบประเมนิการให้บริการ 
อาคารกลาสเฮ้าส์ รัชดา 

 
1 มีเจา้หนา้ท่ีของบริษทัฯ ใหบ้ริการอยา่งไม่เหมาะสมหรือแสดงกิริยาวาจาไม่สุภาพหรือไม่ ถา้มี

โปรดระบุช่ือ ฝ่ายท่ีสงักดั และเหตุการณ์ 
    

   
 
2 ปัญหาในการใหบ้ริการทั้งหมดของอาคารท่ีท่านพบเห็นเป็นประจ ามากท่ีสุด (เรียงตามล าดบั

ความส าคญั) 
 1  
 2  
 3  
 
3.  ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปรับปรุงอาคารโดยรวม 
 1   

2   
3   

 
4  กรณีท่ีท่านมีส านกังานท่ีอ่ืน นอกจากในอาคารน้ี  กรุณาเปรียบเทียบขอ้ดี และขอ้เสียของอาคารน้ี 

กบัสถานท่ีนั้นๆ ในหวัขอ้ต่างๆ ท่ีท่านตอ้งการน าเสนอ 
   
   
 

5  (อ่ืนๆ ถา้มี) 
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4. จดัท าสตอ็กอะไหล่อุปกรณ์ทีใ่ช้งานบ่อยและกรณฉุีกเฉิน 
 

                                        สต๊อกรับเข้า-เบกิออก วสัดุอปุกรณ์   
                                         อาคารกลาสเฮ้าส์ รัชดา 

    
 

 

                     

ล าดบั รหสั รายการ หน่วย Min Max ยอด รับ คง 
            ยกมา เขา้ เหลือ 
1 E 001 หลอดFL 18W. Cool Day Light หลอด 25 250 18 0 17 
2 E 002 หลอดFL 36W. Cool Day light หลอด 25 250 10 0 7 
3 E 003 หลอดEL 9W.  Cool Day Light หลอด 5 100 2 0 -8 
4 E 004 หลอดEL 18W. Cool Day Light หลอด 25 200 3 0 3 
5 E 005 หลอดFL 10W. Cool Day Light หลอด 5 50 0 0 -1 
6 E 006 หลอดEL 11W. Cool Day Light หลอด 5 25 1 0 1 
7 E 007 เทปพนัสาย มว้น 5 24 0 0 0 
8 E 008 เทปพนัสาย 3 M เบอร์ 23 มว้น 1 3 0 0 0 
9 E 009 สตาร์ดเตอร์  ตวั 5 25 4 0 4 

 

                                           สต๊อกรับเข้า-เบกิออก วสัดุอปุกรณ์ 
                                                อาคารกลาสเฮ้าส์ รัชดา 
    

  

    
                   

ล าดบั รหสั รายการ หน่วย Min Max ยอด รับ คง 
            ยกมา เขา้ เหลือ 
1 G 001 เทปอะลมูิเนียม มว้น 1 5 18 0 17 
2 G 002 Sonex กระป๋อง 2 6 10 0 7 
3 G 003 กาวทาท่อน ้ า 500 กรัม กระป๋อง 1 2 2 0 -8 
4 G 004 ผา้ปิดจมกูสีขาว ผนื 5 24 3 0 3 
5 G 005 ปลอกรัดท่อ ขนาด 2 " แผน่ 2 10 0 0 -1 
6 G 006 ปลอกรัดท่อ ขนาด 3 " แผน่ 2 10 1 0 1 
7 G 007 ปลอกรัดท่อ ขนาด 4 " แผน่ 2 10 0 0 0 

ตารางที่ 8 สต๊อกรับเขา้-เบิกออก วสัดุอุปกรณ์ 
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5.   มกีารปรับปรุงคู่มอือาคารเกีย่วกบัเร่ืองที่ด าเนนิการปรับแนวทางแก้ไขและรวมถงึอตัรา
ค่าบริการ 

อตัราค่าบริการงานซ่อมบ ารุงและค่าอุปกรณ์ส้ินเปลอืง 
 

ตารางที่ 9 อตัราค่าบริการงานอุปกรณ์โทรศพัทแ์ละค่าด าเนินการ 

    
ล าดบั รายการ หน่วย 

ราคา/หน่วย  

(ไม่รวม Vat 7%) 

  อุปกรณ์ไฟฟ้า/โทรศัพท์     

1 บลัลาสอิเลคโทรนิกส์ 18 W ตวั 220.00 

2 บลัลาสอิเลคโทรนิกส์ 36 W ตวั 220.00 

4 สตาร์ทเตอร์ S-10 ตวั 15.00 

5 สายไฟ THW 1.5 SQ.M เมตร 20.00 

6 สายไฟ THW 2.5 SQ.M เมตร 20.00 

7 สายโทรศพัท ์4C 0.5 SQ.M เมตร 20.00 

8 เฟลก็ซอ่์อน (ร้อยสายไฟ) ขนาด 4 หุน  เมตร 15.00 

9 สวิทซไ์ฟ ตวั 50.00 

11      ติดตั้ง/ยา้ย  ปลัก๊ไฟ จุด 500.00 

12      ติดตั้ง/ยา้ย  สวิทไฟ จุด 500.00 

13       ติดตั้ง/ยา้ย  ปลัก๊/ตลบัโทรศพัท ์ จุด 500.00 

14       ติดตั้ง/ยา้ย  โคมไฟ จุด 500.00 

15      ค่าถ่ายน ้ าหวั Sprinkler คร้ัง 1,000.00 

16      ค่าด าเนินการเปล่ียนสายฉีดช าระค่าบริการ จุด 200.00 

17     ค่าด าเนินการเปล่ียนอะไหล่ฟลชัวาวล ์ จุด 200.00 

18     ค่าบริการยกโถชกัโครกเมื่อตนั จุด 500.00 

19 
   ค่าด  าเนินการเปล่ียนกุญแจหรือเปิดโต๊ะล้ินชกั
และตูท้  างาน 

คร้ัง 200.00 
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6.การจดัประชุม 
 การจดัประชุมเร่ืองการใหบ้ริการระหว่างช่างซ่อมบ ารุงกบัผูรั้บบริการ 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางที่ 10 ก าหนดการประชุมเพื่อหาแนวทางการแกปั้ญหาระหว่างช่างซ่อมบ ารุงกบัผูรั้บบริการ 

 6.1 การสอบถามปัญหาระหว่างการ
 ปฏิบัตงิานจากช่างผู้ให้บริการ   

6.2 ก าหนดวธิกีารแก้ปัญหา  

6.3 ตดิตามผลวธิกีารด าเนินงาน 


