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 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อการศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุง

และดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  

ไดแก  บุคลากรที่เปนลูกจางหรือพนักงานมหาวิทยาลัยใน 8 หนวยงาน  ที่ไดปฏิบัติงานคอมพิวเตอรและรับการ

บริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  จํานวน  265 คน  

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประเมินคาโดยใชสถิติ รอย

ละ คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที (t-test) วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way Analysis of Variance) และการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู  โดยวิธีของ เซฟเฟ (Scheffe) 
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 บุคลากรเพศชายและหญิง  มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ดานการบริการ ดานพนักงานผูใหบริการ 

และดานอุปกรณ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติทุกดาน บุคลากรที่มีอายุนอย กวา 20 ป 

อายุ 21-30 ปและอายุมากกวา 31 ปข้ึนไป มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ดานการบริการ ดานพนักงานผูใหบริการ 

และดานอุปกรณแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติทุกดาน  บุคลากรที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญา

ตรีและปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึก

ผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ดานการบริการ ดานพนักงานผูให บริการและดานอุปกรณ แตกตางกัน

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติทุกดาน  บุคลากรที่มีหนวยงานที่ปฏิบัติงานตางกัน มีความคิดเห็นตอการ

บริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ดานการ

บริการเฉลี่ย ดานพนักงานผูใหบริการและดานอุปกรณ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 ทุกดานและบุคลากรที่มีความถี่ในการรับบริการตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการ

บริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ดานการ

บริการ ดานอุปกรณ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานพนักงานผูใหบริการ 

แตกตางกัน  อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 The purpose of this research was to investigate the opinions of personnel toward 

computer maintenance services at OPD building in Siriraj Hospital.  Samples used in the 

study were 265 personnel who were university staff and workers in 8 units, worked with 

computers, and received computer maintenance services at OPD building in Siriraj Hospital.  

The instrument used for data collection was a 5 rating-scale questionnaire.  The data were 

analyzed by using percentage, mean, standard deviation, t-test analysis of variance, and 

Scheffe’s test. 

 

 The results of study revealed that:: 

 The opinions of male and female personnel toward computer maintenance services 

at OPD building in Siriraj Hospital in the areas of services, service providers, and equipment 

were all different with no statistical significance. The opinions of personnel with lower than 

20, 21 – 30, and more than 31 year of age were different with no statistical significance in all 

areas. The opinions of personnel with lower than bachelor and bachelor degree were 

different with no statistical significance in all areas.  The opinions of personnel with different 

operation units were different with statistical significance at the level of 0.01 in all areas.  The 

opinions of personnel with different frequency to receive monthly services were different with 

statistical significance at the level of 0.05 in the areas of services and equipment, and with 

no statistical significance in the areas of service providers. 

   

 

 

 

 



ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดเปนอยางดี เนื่องจากความกรุณาของ รองศาสตราจารย  

ดร. บุญเชิด  ภิญโญ อนันตพงษ  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะ  

ตลอดจนควบคุม ดูแล เพื่อปรับปรุงแกไขขอบกพรองตางๆ ที่เกิดขึ้นใหแกผูวิจัยมาโดยตลอด ผูวิจัย 

ขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงในความกรุณาและความหวงใย เอาใจใสที่ทานมีตอศิษยดวยดี 

เสมอมา 

 ขอกราบขอบพระคุณ ผศ. สุพีร ล่ิมไทย ผศ.ผจงศักดิ์ หมวดสง คุณสมชาติ มณีนอย 

คุณนพวรรณ  ศรีเกตุและคุณแวววรี  ลีฬหวนิช  ที่ใหความกรุณาเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบ 

สอบถามเพื่อแกไขปรับปรุงใหมีความสมบูรณที่สุด 

 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ ประสาทวิชาความรู และขอบคุณ 

กลุมเพื่อนๆ สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ที่คอยหวงใยและเปนกําลังใจเสมอตลอดระยะเวลาที่ผูวิจัยได 

ศึกษา ณ สถาบันแหงนี้ 

 ขอกราบขอบพระคุณมารดาและทุกคนในครอบครัว ที่คอยหวงใยและเปนเสมือน 

กําลังใจแรงสนับสนุนที่สําคัญ จนทําใหสารนิพนธนี้ลุลวงไปดวยดี 

 ทายสุดนี้ ความสําเร็จและประโยชนอันพึงมีจากงานสารนิพนธนี้ ผูวิจัยขอนอมระลึกถึง 

พระคุณมารดาและครูบาอาจารยทุกทาน ซึ่งเปนผูมอบชีวิตและวิชาความรูที่มีคายิ่งแดผูวิจัย 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มีประวติัความเปนมายาวนานถงึ 116 ป เปน

โรงพยาบาลหลวงแหงแรกของประเทศไทย ที่พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวรัชกาลที่ 5 

ทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ พระราชทานแกปวงชนชาวไทย ในปพทุธศักราช 2431 จากนัน้มีการ

พัฒนาเรื่อยมา จนเปนคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลในที่สุด นับเปนสถาบันแพทยที่เกาแก

ที่สุดในประเทศไทย  สําหรับปรัชญาของคณะฯ คือ “ความสําเร็จของการศึกษาที่แทจริงอยูที่การ

นําวทิยาการทางการแพทยไปใชใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนทุกระดับ” สวนวิสัยทัศน คือ 

“คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล จะเปนสถาบันการแพทยชัน้เลิศในเอเชียอาคเนย” 

 ในปจจุบัน  คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล  ไดมีการพัฒนาเติบโตขึ้นมาเรื่อยๆ  ซึ่งมี

หนวยงานระดบัภาควิชา 27 ภาควิชา มีหนวยงานในโรงพยาบาล 17 งาน หนวยงานในสํานักงาน

คณบดี 14 งาน  มีจํานวนบคุลากรทัง้สิ้นประมาณ 10,154 คน  และหนึง่ในการพฒันาที่ถอืไดวา 

เปนหวัใจสําคญั คือ ระบบดานสารสนเทศที่มีสวนทําใหงานตางๆ ดําเนินไปไดดวยด ี แผนพัฒนา

ระบบสารสนเทศของคณะฯ ไดถูกพัฒนาขึ้นในสวนของงานบริการทางการแพทย ไดมีการวางแผน

งาน โดยแบงการพัฒนาออกเปน 2 สวน  คือ  ระบบสารสนเทศของโรงพยาบาล (Front Office) 

และระบบสารสนเทศสวนสนับสนนุ (Back Office) 

 เพื่อใหสอดคลองกับแผนการพัฒนาดังกลาว   ทางงานเวชสารสนเทศไดเล็งเหน็ในการ

พัฒนาระบบการทํางานใหเปนมาตรฐานสากลในการใหบริการทางสารสนเทศ  เพือ่กอใหเกิดการ

สนับสนนุกระบวนการทาํงานของคณะฯ  เปนไปอยางคลองตัว  ตรงตามวิสัยทัศนของคณะฯ  คือ  

“คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล  จะเปนสถาบันการแพทยชัน้เลิศในเอเชียอาคเนย”  ดังนัน้  จึง

ดําเนนิการที่จะ Outsource งานบริการตางๆ  ของคณะฯ โดยเริ่มในสวนงานทางดานระบบบริการ 

ซอมบํารุง  และดูแลรักษาคอมพิวเตอร (PC Support) เพื่อเปนการลดภาระงานของจํานวนเจาหนาที ่

ที่มีอยูอยางจาํกัด  และสามารถใหเจาหนาที่ของคณะฯ  สามารถไปพัฒนางานในดานอื่นๆ ที่เปน

ประโยชนสูงสดุสําหรับคณะฯ  ตอไป  ซึ่งผูที่มารับภาระงานในสวนนี ้ มีหนาที่ในการใหคําปรึกษา  

แนะนาํ พรอมทั้งสนับสนนุในการใชงานแกผูใชปฏิบัติงานของระบบงานตางๆ รวมทั้งตองดาํเนินการ

แกไขปญหาและบํารุงรักษาการทาํงานของระบบงานใหสามารถดาํเนนิไดอยางเปนปกติ 

 ผูวิจัยไดรับคําปรารภจากบุคลากร  ซึ่งเปนผูปฏิบัติงานกบัคอมพิวเตอรบอยครั้งเกี่ยวกับ

การใหบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรของบริษัทฯ แตเนือ่งจากบุคลากรเปนเจาหนาที่
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ระดับลาง ไมอาจสั่งการหรอืเรียกรองใหบริษัทฯ ใหบริการที่ดีตามความเหน็ของเขาไดโดยงาย 

ผูวิจัยจงึเหน็วานาจะไดทาํการวิจัย เพื่อใหไดขอเท็จจริงชดัเจนวาบริการของบริษัทเปนอยางไร 

 ผูวิจัยในฐานะเปนเจาหนาทีใ่นหนวยงานเวชสารสนเทศ  โรงพยาบาลศิริราช  และเปน

เลขานุการของโครงการบริการซอมบํารุง  และดูแลรักษาคอมพวิเตอร   ซึ่งตองมีสวนเกีย่วของกับ

การพัฒนาแผนดําเนินการดงักลาว  และจากการรวมประชุมเจาหนาทีท่ี่รับบริการทาํใหไดรับทราบ

ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเหน็   ที่ไดรับบริการอยางหลากหลาย  ฉะนั้น  จึงมีความสนใจที่จะศึกษา

เกี่ยวกับความคิดเห็นของบคุลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการ

ในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช  เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดมาเปนแนวทางในการวางแผน

ดําเนนิงาน  ปรับปรุง  พัฒนาการบริการซอมบํารุงและดแูลรักษาคอมพิวเตอร  ซึ่งจะสงผลให 

การดําเนินงานของหนวยงานเวชสารสนเทศ มีประสิทธภิาพมากยิง่ขึ้น 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี ้ มีจุดมุงหมายหลัก  เพื่อศึกษาความคดิเห็นของบุคลากรตอการบรกิาร                

ซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยมี

จุดมุงหมายเฉพาะดงันี ้

  1.  เพื่อศึกษาระดับความคดิเห็นของบุคลากรตอการบรกิารซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ใน 3 ดาน คือ  ดานการใหบริการ               

ดานพนักงานผูใหบริการและดานอุปกรณ 

  2.  เพื่อเปรียบเทียบความคดิเห็นของบุคลากรตอการบรกิารซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจําแนกตาม เพศ  อายุ ระดับ

การศึกษา  หนวยงานที่รับบริการ  ความถี่ในการรับบริการตอเดือน 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลการวิจยัครั้งนี ้จะทําใหสามารถรับรูความคิดเหน็ของบุคลากรที่ไดรับการบริการซอม

บํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร  เพื่อนํามาเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง ใหมปีระสิทธิภาพ

มากยิง่ขึ้นและสนองความตองการของบุคลากรไดเปนอยางดี   
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจยั  
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี ้เปนบุคลากรที่ปฏิบัติงานคอมพวิเตอร ซึ่งเปนผูรับบริการ 

โดยตรงจากพนักงานซอมบํารุงของบริษทัและเปนเจาหนาที่ระดับลูกจาง พนักงานมหาวิทยาลยั ใน  

8 หนวยงาน คือ  งานบริการจายยา  งานเวชระเบียน   หนวยตรวจเลือด  หนวยตรวจอายุรศาสตร  

หนวยตรวจนรีเวช หนวยตรวจผิวหนัง หนวยตรวจหู  คอ  จมูก  และหนวยตรวจทันตกรรม    

ตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศริิราช  จํานวน  265  คน  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย 
  กลุมตัวอยางทีใ่ชในงานวิจัยครั้งนี ้กําหนดใหประชากรทัง้หมด  จํานวน  265 คน  

เปนกลุมตัวอยาง 
 ตัวแปรที่ศกึษา   
  ตัวแปรอิสระ แบงเปนดังนี ้

   ขอมูลทั่วไปของบุคลากร  

    1.  เพศ  แบงเปน 

     1.1  ชาย 

     1.2  หญิง 

    2.  อายุ  แบงเปน 

     2.1  นอยกวา  20 ป 

     2.2  ระหวาง  21 – 30 ป 

     2.3  มากกวา 31  ปข้ึนไป 

    3.  ระดับการศึกษา  แบงเปน 

     3.1  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

     3.2  ปริญญาตรี 

    4.  หนวยงานที่รับการบริการ  แบงเปน 

     4.1  งานบริการจายยา 

     4.2  งานเวชระเบียน 

     4.3  หนวยตรวจเลือด 

     4.4  หนวยตรวจอายุรศาสตร 

     4.5  หนวยตรวจนรีเวช 

     4.6  หนวยตรวจผิวหนงั 
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     4.7  หนวยตรวจห ูคอ จมกู 

     4.8  หนวยตรวจทนัตกรรม 

    5.  ความถี่ในการรับบริการตอเดือน  แบงเปน 

     5.1   1 – 2   คร้ัง 

     5.2    3  คร้ัง ข้ึนไป 
 

  ตัวแปรตาม  คือ  ความคดิเห็นของบุคลากรตอการบรกิารซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ใน 3 ดาน คือ  ดานการใหบริการ                  

ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานอุปกรณ 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
  1.  ความคิดเห็นตอบริการ  หมายถงึ  ความรูสึกตอพนักงานผูใหบริการเกี่ยวกับ 

การบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร ใน 3 ดาน คือ  ดานการใหบริการ  ดานพนักงาน 

ผูใหบริการ และดานอุปกรณ ดังนี ้

   1.1  ดานการใหบริการ  หมายถงึ  ความสะดวก  รวดเร็ว  ตรงตอเวลา  การให

คําแนะนํา  ฝกอบรม  จัดทาํคูมือใชงานใหกับบุคลากร  การทําความสะอาดเครื่องคอมพิวเตอร 

และเครื่องพิมพทกุ ๆ 3 เดือน  การแกไขปญหาในกรณีทีเ่กิดเหตุขัดของดานอุปกรณคอมพวิเตอร

(Hardware) หรือดานโปรแกรมคอมพิวเตอร (Software) ของระบบงานตาง ๆ 

   1.2  ดานพนกังานผูใหบรกิาร  หมายถงึ  การแตงกาย  ความเอาใจใส                          

ความกระตือรือรน  กริยามารยาท  ความรูความสามารถ  ความชาํนาญของพนกังานผูใหบริการ

ซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร 

   1.3  ดานอุปกรณ  หมายถงึ  ความเพยีงพอและความทันสมยัของอปุกรณ

เครื่องมือในการใหบริการซอมบํารุง และดูแลรักษาคอมพิวเตอร 

  2.  ผูใหบริการ  หมายถงึ  พนกังานของบริษัท เอเซอร  คอมพิวเตอร จํากัด 

  3.  บุคลากร  หมายถงึ  ผูรับบริการที่เปนลูกจาง  หรือพนักงานมหาวทิยาลยั  ใน 8 

หนวยงาน คือ  งานบริการจายยา  งานเวชระเบียน  หนวยตรวจเลือด  หนวยตรวจอายรุศาสตร  หนวย

ตรวจนรีเวช  หนวยตรวจผิวหนัง  หนวยตรวจ หู  คอ  จมกู และหนวยตรวจทนัตกรรม  ที่ใช

คอมพิวเตอรและไดรับบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาล 

ศิริราช 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาวิจยัเรื่อง “การศึกษาความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและ

ดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช”  มกีรอบแนวคิดในการวิจยั

ดังนี ้

   

                                           

 

     

     

         

       

 

 

 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

 
 
สมมุติฐานการวิจัย 
 1.  บุคลากรมเีพศตางกันมคีวามคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอร โดยรวมและรายดานตางกนั 

 2.  บุคลากรมอีายุตางกนัมคีวามคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอร โดยรวมและรายดานตางกนั 

 3.  บุคลากรมรีะดับการศึกษาตางกนัมีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแล

รักษาคอมพวิเตอร โดยรวมและรายดานตางกนั 

 4.  บุคลากรทีอ่ยูหนวยงานตางกนัมคีวามคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอร โดยรวมและรายดานตางกนั 

 5.  บุคลากรทีม่ีความถี่ในการใชบริการตางกันมีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุง

และดูแลรักษาคอมพวิเตอร โดยรวมและรายดานตางกนั 

 

ความคิดเหน็ของบุคลากรตอการ

บริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอก

โรงพยาบาลศริิราช ใน 3 ดาน คือ   

    1.  ดานการใหบริการ   

     2.  ดานพนักงานผูใหบริการ 

    3.  ดานอุปกรณ 

ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ

ลักษณะของบุคลากร   
    1.  เพศ       

    2.  อาย ุ

    3.  ระดับการศึกษา                  

    4.  หนวยงานที่รับการบรกิาร     

    5.  ความถีใ่นการรับบริการตอเดือน  

   



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การวิจยัเรื่อง การศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสาร และ

งานวิจยัที่เกี่ยวของตามลาํดบั  ดังนี ้

 1.  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัความคิดเหน็ 

 2.  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัการบริการ 

 3.  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัคุณภาพบริการ 

 4.  ประวัติบริษัทเอเซอร คอมพวิเตอร จาํกัด  

 5.  งานวิจยัทีเ่กี่ยวของ 

 

1.  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 ความหมายของความคิดเห็น 
  พจนานกุรมศพัทสังคมวทิยา ฉบับราชบณัฑิตสถาน (2524: 246) ไดใหความหมาย

ของความคิดเห็นวา  เปนขอพิจารณาเหน็วา เปนจริงจากการใชปญญาความคิดประกอบ ถงึแมวา 

ไมไดอาศัยหลกัฐานพิสูจนยนืยนัเสมอไป 

  กูด (ศิริพร  ไกรประสิทธิ์.  2545: 20 ; อางอิงจาก Good)  ไดใหคําจาํกัดความของ

ความคิดเหน็ไววา ความคิดเห็น หมายถึง ความเชื่อ ความคิด หรือการลงความเหน็เกี่ยวกับส่ิงใด

ส่ิงหนึ่ง  ซึ่งไมอาจบอกไดวาเปนการถูกตอง   

  มอรแกน และ คิง (อรวรรณ  ชินพฒันาวานชิ.  2546: 10 ; อางอิงจาก Morgan ; & 

King.  1971: 750) ไดใหความหมายของความคิดเหน็ไววา เปนการยอมรับคําพูดเกดิขึ้นโดย

ทัศนคต ิ

  ลาวัณย  จกัรานวุัฒน (2540: 9) จากการศึกษาความหมายของความคิดเห็นตางๆ ที่

กลาวไวแลวนัน้ สรุปไดวา ความคิดเห็นเปนการแสดงความรูสึกของแตละบุคคลในอันที่จะพิจารณา 

ถึงขอเท็จจริงตอส่ิงหนึ่งสิง่ใดดวยการพูด  การเขียน  โดยอาศัยพื้นความรู ประสบการณ และสภาพ 

แวดลอมของแตละบุคคลเปนสวนประกอบในการพิจารณา ซึ่งความคิดเห็นนี้อาจมกีารเปลี่ยนแปลง

ได  ถาหากมหีลักฐานขอเท็จจริงปรากฏ 

  อุทัย  หิรัญโต (2519: 81) ใหความเหน็ไววา ความคิดเห็นของแตละคนมีหลายระดับ

คือ อยางผวิเผนิก็ม ีอยางลึกซึ้งก็ม ี สําหรับความคิดเหน็ที่เปนทัศนคตนิั้น เปนความคิดเห็นอยาง
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ลึกซึ้งและติดตัวไปเปนเวลานาน เปนความคิดเหน็ทัว่ๆ ไป  ไมเฉพาะอยางซึง่มีประจําตัวของบุคคล 

ความคิดเหน็เฉพาะอยางและมีอยูเปนระยะเวลาอนัสัน้ เรียกวา Opinion เปนความคิดเห็นประเภท

หนึง่ที่ไมต้ังอยูบนรากฐานของพยานหลักฐาน ที่เพียงพบตอการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอย 

และเกิดขึ้นไดงายแตก็สลายไดเร็ว 

  ชาลี ฮายเดนริส (ปยรัตน  วงศไทย.  2542 ; อางอิงจาก Chales, A. Heidenrich. 

1970: 116) ใหความหมายของความคิดเห็น (Opinion) วา เปนความเชื่อหรือทัศนคติ  ซึ่งบางครั้ง

อาจมีความรูสึกเลือนรางในขอเท็จจริงของตน และไมมคีวามรูสึกแรงกลา  ถึงกับจะพิสูจนขอเสนอ

นั้นๆ ไดเปนแตเพียงวาตนยอมรับขอเสนอนั้น เพราะรูสึก หรือดูเหมือนวา มันจะเปนอยางนัน้  ซึ่งใน 

(A Dictionary of General Psychology) ความหมายไวเปนขอๆ ดังนี ้

   1.  เปนความเชื่อหรือทัศนคติซึ่งแตละบุคคลกอข้ึน (Forms) มาจากความรูสึก หรือ

การตัดสินใจใจความสัมพนัธระหวางการยอมรับ หรือไมยอมรับในขอเสนอหนึ่ง 

   2.  การตัดสินใจหรือความเชื่อมั่นจะรวมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) หรือ

การคาดคะเน (Prediction) ที่เกีย่วกับพฤติกรรมหรือเหตุการณ 

   3.  การแสดงออกเปนถอยคําจากทัศนคติ (Attitude) และใน A Comprehensive 

Dictionary of Psychology and Psychoanalytic Terms (Horace, B. English ; & Ava, English. 

1958: 358 – 359) ไดบรรยายไวอยางนาสนใจวา เปนความเชื่อที่บุคคล มีความรูสึกโดยปราศจาก

ขอผูกพันทางอารมณหรือการตัดสินใจและแสดงออกมาอยางเปดเผยถึงแมวาจะไมปรากฏหลกัฐาน

เปนทีย่อมรับวา  นาเชื่อถือกต็าม  ซึ่งสามารถจะแสดงออกมาเปนถอยคําภายใตสถานการณที่

เหมาะสม  อยางนอยที่สุดสําหรับบุคคลหนึ่ง  ขอสันนิฐานในเรื่องของจุดมุงหมายของความคิดเหน็

นั้น  เดนชัดกวาจุดมุงหมายของทัศนคติ  ถึงแมบางครั้งจุดมุงหมายอาจหลอกตัวเองอยูบาง  

(ความคิดเหน็สวนมากจะนาํขอเท็จจริง  การตัดสินใจทีถู่กตองและโครงสรางของบคุลิกภาพออกมา

มากกวาที่จะยึดมั่นบนขอสมมติโดยทัว่ไป)  แตถึงวาอทิธิพลเหลานี ้ จะมาจากแรงจงูใจ หรือ  

การตัดสินใจกต็าม  ความคดิเห็นก็ยังเปนคํากลาวถงึเรื่องราวที่คลุมไปถึงความรูบางอยาง และ

ขอสรุปของหลักบานแหงความจรงิพอประมาณอีกประการหนึ่ง มนัอาจจะเปนความฝนลวนๆ ทีน่ึก

ข้ึนเองอยางไมมีเหตุผลก็ได 

 จากคําจาํกัดความดังกลาวขางตน สามารถสรุปไดวา ความคดิเห็นเปนการแสดงออกทาง     

ดานเจตคติ  ความเชื่อ  การตัดสินใจ  ความนึกคิด  ความรูสึก และวิจารณญาณ ทีม่ีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง           

ดวยการพูด การเขียนและอกีมากมาย  โดยอาศัยพื้นความรู  ประสบการณ และสภาพแวดลอมของ            

แตละบุคคลเปนสวนประกอบในการพิจารณา 
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 ประโยชนของความคิดเหน็ 
  1.  ประสบการณ บุคคลจะมีความคิดเหน็ที่ดีหรือไม  ข้ึนอยูกับประสบการณที่มีตอ

ส่ิงนัน้ๆ ในลกัษณะใด หากบุคคลนั้นมีประสบการณที่ดี ก็จะมีความคิดเห็นที่ดี และหากบุคคลนั้น

มีประสบการณที่ไมดี  ก็จะมีความคิดเหน็ที่ไมดีเชนกนั 

  2.  การติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน  ความคิดเหน็ของคนบางคนอาจเกิดจากความสมัพนัธ 

ใกลชิดกับคนอื่น โดยไดรับขอมูลเร่ืองราวตางๆ จากผูทีสั่มพันธดวย แลวถายทอดความคิดเห็นนัน้

มาเปนของตน เชน ความสัมพันธที่มีตอพอ  แม  ครู อาจารย  บุคคลนัน้  ก็จะไดรับความคิดเห็น

ถายทอดมาจากบุคคลที่ใกลชิดไดเปนอยางมาก 

  3.  ตัวแบบ   ความคิดเหน็ของบุคคลบางอยาง  เกิดจากการเลียนแบบ  เด็กอาจ

เลียนแบบพฤติกรรมอยางทีต่นชอบจากพอ  แม  ครู  อาจารย และบุคคลที่ใกลชิด  นอกจากนัน้

อาจจะเลียนแบบจากภาพยนตร และสื่อตางๆ ที่ไดพบเห็นมา หากตัวแบบมีความคดิเห็นที่ดีตอ

บุคคลหรือส่ิงตางๆ ผูเลยีนแบบก็จะรับเอาขอมูลฝงเขาไปในจิตใจ และมีความคิดเหน็ตางๆ เหมือน

ตัวแบบ 

  4.  องคประกอบทางสถาบนัสังคม  สถาบัน และสงัคมตางๆ  เชน   โรงเรียน  วัด   

โรงภาพยนตร และองคการตางๆ เปนสิง่ที่อิทธิพลในการสรางความคิดเห็นใหเกิดกับบุคคลไดเปน

อยางด ี โดยทีบุ่คคลจะคอยๆรับประสบการณ จากชวีิตประจําวนั และสะสมมากขึ้น  จนเปนความ

คิดเห็น และมพีฤติกรรมที่ดีตอไป เชน  โรงเรียน  อาจจะอบรมใหเด็กรูจักเชื่อฟง พอ  แม  เด็กก็จะรับ

ขอมูลและความคิดเหน็ที่ดีตอพอ แม  เปนตน (มหาวทิยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2537: 602 – 604) 

  ความคิดเหน็เปนความรูสึกของบุคคล  เปนการแสดงออก ดานเจตคติดานใดดานหนึ่ง

ที่พรอมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยาง ตอสถานการณ ภายนอกที่เกี่ยวของกับปจจยัตางๆ เพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคา การที่บุคคลสัมพนัธกนัและมีความคิดเห็นตอส่ิงตางๆ ที่แตกตางกัน ความ

ขัดแยงระหวางบุคคลก็จะเกดิขึ้น ซึ่งความคิดเห็นนี้จะเกดิขึ้นจากความรูและประสบการณที่มอียูของ

แตละบุคคล 
 ความสาํคัญของการคิดเห็น 
  เฟลดแมน (Feldman.  1971: 53) กลาววา  การสํารวจความคิดเหน็เปนการศึกษา

ความรูสึกของบุคคล  กลุมคนที่มีตอส่ิงหนึง่ แตละคนจะแสดงความเชือ่ และความรูสึกใดๆ ออกมา

โดยการพูด  การเขียน  เปนตน  การสํารวจความคิดเห็น จะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ 

การเปลี่ยนแปลงนโยบายหรอืการเปลี่ยนแปลงระบบงาน  รวมทั้งในการฝกหัดการทํางานดวย 

เพราะ จะทําใหการดําเนนิการตาง ๆ เปนไปดวยความเรยีบรอยตามความพอใจของผูรวมงาน 



 9

  เบสท (Best.  1977: 17) กลาววา  ในการศึกษาถงึความคิดเห็นตาง ๆ สวนมากจะใช

วิธีแบบวิจยัตลาด  ไดแก  การสอบถาม  ซกัถาม  บันทึก และรวมรวมไวเปนขอมูล ซึง่ เบสท  ได

เสนอแนะวา  “วิธีงายที่สุดในการที่จะบอกถึงความคิดเห็นจะออกมาในลักษณะเชนไร และจะได

สามารถทําตามขอคิดเห็นนัน้ได หรือในการวางนโยบายใดๆ ก็ตาม  ความคิดเหน็ที่วัดออกมาได  

จะทาํใหผูบริหารเหน็ควรหรอืในอันที่จะดาํเนนินโยบายหรือลมเลิกไป” 

 สรุปความสําคัญของความคิดเห็นไดวา  ความคิดเหน็นั้นเปนประโยชนในการกาํหนดแบบ

แผนการวางนโยบายตาง ๆ ใหเปนไปตามนโยบาย หรือลมเลิกนโยบาย  เพื่อใหงานดําเนนิไปอยาง

เรียบรอย  ซึง่ไดมาจากการสาํรวจความคิดเห็นและรวบรวมไวเปนขอมลู 
 การเกิดความคิดเห็น   
  ความคิดเหน็เกิดจากการเรยีนรู  และประสบการณของบุคคล  ออลพอรท  เสนอ

ความคิดเหน็ตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ของคนเกิดขึ้นไดตามเงื่อนไข  4 ประการ คือ (ชนานุช   วิชิตะกุล. 

2546: 10 ; อางอิงจาก ศักดิ์  สุนทรเสน.ี  2531: 4) 

   1.  กระบวนการเรียนรูที่ไดจากการเพิ่มพนู  และบรูณาการ  ของการตอบสนอง

แนวความคิดตางๆ  เชน  ความคิดเห็นจากครอบครัว  โรงเรียน  ครู  การเรียนการสอนอื่นๆ  

   2.  ประสบการณสวนตัวขึ้นอยูกับความแตกตางของบคุคล  ซึ่งมีประสบการณที่

แตกตางกนัไป  นอกจากประสบการณของคนจะสะสมขึน้เรื่อยๆ  แลว  ยังทําใหมีรูปแบบเปนของ

ตัวเอง ดังนัน้  ความคิดเหน็บางอยาง  จึงเปนเรื่องเฉพาะของแตละบุคคล  แลวแตพัฒนาการ  และ

ความเจริญเตบิโตของคนๆ นัน้  

   3.  การเลียนแบบ การถายทอดความคิดเหน็ของคนบางคน ไดมาจากการเลียนแบบ

ความคิดเหน็ของคนอื่นที่ตนพอใจ  เชน  พอแม  ครู  พี่นอง และคนอืน่ๆ   

   4.  อิทธพิลของกลุมสังคม  คนยอมมีความคิดเห็นคลองกนัตามกลุมสังคม ที่ตน

อาศัยตามสภาพแวดลอม  เชน  ความคิดเห็นตอศาสนา  สถาบนัตางๆ  เปนตน 
 ประเภทของความคิดเห็น 
  เรมเมอร (Remmer.  1954: 171) กลาววา  ความคิดเหน็ม ี 2 ประเภทดวยกัน คือ 

   1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด – เชิงลบสุด เปนความคิดเห็นที่เกิดจากการเรียนรู และ

ประสบการณซึ่งสามารถรวบทิศทางได 

    1.1  ทิศทางบวกสุด ไดแก ความรกัจนหลงบูชา 

    1.2  ทิศทางลบสุด  ไดแก  รังเกียจมาก ความคิดเห็นนี้รุนแรงเปลี่ยนแปลงไดยาก 

   2.  ความคิดเหน็จากความรู ความเขาใจ การมีความคิดตอส่ิงหนึ่งขึ้นอยูกับความรู 

ความเขาใจทีม่ีตอส่ิงนัน้  เชน  ความรูความเขาในทางทีดี่  ชอบ  ยอมรับ  ความรูความเขาใจในทาง 
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ไมดี  ไมชอบ  รังเกียจ  ไมเหน็ดวย 

 สรุป ประเภทของความคิดเห็นตามทีก่ลาวมาขางตน  แบงออกเปน  2 ประเภท  คือ   

ความคิดเหน็ที่สามารถบอกทิศทางไดวาสิ่งไหนรกัมากที่สุด ส่ิงไหนเกลียดมากที่สุด กับความคิดเห็น

ที่ข้ึนอยูกับความรูความเขาใจ 
 ปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็น 
  ออสแคมป (Oskamp) ไดสรุป ถึงปจจัยที่มผีลตอการเกิดความคิดเหน็   

(อรวรรณ  ชินพัฒนวานิช.  2546: 11; อางอิงจาก Oskamp, S.  1977: 119 – 133 : Attitude and 

Opinion)  ดังนี้  

   1.  ปจจัยทางพันธกุรรมและสรีระ คือ อวัยวะตางๆ ของบุคคลที่ใชรับรูผิดปกติ หรือ

เกิดความบกพรอง ซึง่อาจมีความคิดเหน็ที่ไมดีตอบุคคลภายนอก 

   2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดประสบกับเหตุการณดวยตัวเอง 

หรือไดพบเหน็ ทาํใหบุคคลมคีวามฝงใจ และเกิดความคิดตอประสบการณเหลานัน้ตางกนั 

   3.  อิทธพิลของผูปกครอง คือ เมื่อเปนเด็ก ผูปกครองจะเปนผูที่อยูใกลชิดและให

ขอมูลแกเด็กไดมาก ซึง่จะมผีลตอพฤตกรรมและความคดิเห็นดวย 

   4.  ทัศนคติและความคิดเห็น คือ  เมื่อบุคคลเจริญเติบโตยอมจะตองมกีลุม และ

สังคม ดังนัน้  ความคิดเหน็ของกลุมเพื่อน  กลุมอางอิงหรือการอบรมสั่งสอนของโรงเรยีน  หนวยงาน

ที่มีความคิดเห็นกันหรือแตกตางกัน  ยอมมีผลตอความคิดเห็นตอบุคคลดวย 

   5.  ส่ือมวลชน คือ ส่ือตาง ๆ ที่เขามามีบทบาทตอชวีติประจําวนัของคนเรา  ซึง่

ไดแก  วทิยุ โทรทัศน หนงัสอืพิมพ นิตยสาร ก็เปนปจจยัอันหนึง่ทีม่ีผลกระทบตอความคิดเห็นของ

บุคคล 
 การวัดความคดิเห็น 
  มอรแกน และ คิง  ไดเสนอแนะเกีย่วกับการวัดความคิดเห็นไววา  การจะใหออกความ

คิดเห็นควรถามตอหนา  ถาจะใชแบบสอบถาม  สําหรบัวัดความเหน็ ตองระบุใหผูตอบ  ตอบวา  

เห็นดวย หรือไมเหน็ดวย  กบัขอความทีก่าํหนดให แบบสอบถามประเภทนี ้นิยมสราง ตามแนวของ

ลิเคอรท  ซึ่งแบงความคิดเหน็ออกเปน  5 ระดับ  ไดแก  เห็นดวยอยางยิ่ง เหน็ดวยเฉยๆ  ไมแนใจ  

ไมเห็นดวย และไมเหน็ดวยอยางยิ่ง  สวนการใหคะแนนขึ้นอยูกับขอความวา เปนปฏิฐาน (Positive) 

หรือนิเสธ (Negative)  

  เบสท (Best.  1977: 77) ไดเสนอแนะวา  วธิีที่งายที่สุดทีจ่ะบอกความคิดเห็น  ก็คือ 

การแสดงใหเห็นถึงรอยละของคําตอบในแตละขอคําถาม  เพราะจะทําใหเห็นวาความคิดเห็นจะออกมา

ในลักษณะใด 
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2.  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบรกิาร 
  การบริการ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Service  เมื่อนํามาแยกตวัอักษรแตละตัว

สามารถแยกองคประกอบในการบริการได  ดังนี ้(มสธ. 2544)  

   S (Satisfaction) หมายถงึ  ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

   E (Expectation) หมายถงึ  ความคาดหวงัของผูรับบริการ           

   R (Readiness) หมายถงึ  ความพรอมในการบริการ 

   V (Values)   หมายถงึ  ความมีคุณคาของการบริการ 

   I (Interest)   หมายถงึ  ความสนใจตอการบริการ 

   C (Courtesy)  หมายถงึ  ความมีไมตรีจิตในการบริการ 

   E (Efficiency)   หมายถงึ  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ 
 

  ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2525  ไดใหคําจาํกัดความของคําวา 

“การบริการ” ไววา หมายถงึ การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ  เชน  ใหบริการ ใชบริการ 

เปนตน  จิตตนิันท  เดชะคปุต (2539) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง  กิจกรรม หรือกระบวนการ

ดําเนนิการอยางใดอยางหนึง่ของบุคคลหรือองคการ  เพือ่ตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น

และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546)  ได

กลาวไววา การบริการ เปนกจิกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สามารถสนองความตองการ 

แกผูบริโภคได  วีรพงษ  เฉลมิจิระรัตน (2545)  ไดใหคําจํากัดความคาํวา  “การบรกิาร”  วา

หมายถงึ  กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรม  ในการสงมอบบริการจากผูบริการ (บริกร) ไปยัง

บุคลากร (ผูบริโภค) หรือบุคลากรนัน้ นอกจากนี้ยังแบงนยิามคําวา “การบริการ” ออกเปน 2 ทาง 

คือ 

   1.  ในทางวิชาการ คําวา “การบริการ” หมายถงึ  กิจกรรมทางเศรษฐกจิ ที่ผลิต

ออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือส่ิงประเทือง หรือเอื้ออํานวยทางจิตวทิยา 

   2.  นิยาม “การบริการ”  ใหแตกตางจาก “สินคา” ในเชงิการใชหรือบริโภค ได ดังนี้ 

“สินคา” หมายถึง  วัตถุธาตุอันสัมผัสจับตองได ซึ่งสามารถทําการผลิตใหสําเร็จแลวนําออกจาํหนาย

หรือใชสอยในภายหลงัได สวนคําวา “การบริการ” หมายถึง  ส่ิงที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปน

ส่ิงที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย  การบริการจะไดรับการทาํขึ้น (โดย/จากบริการ) และจะสงมอบสู

บุคลากร (ผูบริโภค)  เพื่อใชสอยการบริการนั้นๆ  โดยทันที หรือในเวลาเกือบจะทันททีันใด ที่ม ี

การใหบริการนั้น 
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  คอตเลอร (Kotler.  2003)  ใหคําจาํกัดความของคําวา “การบริการ”  วา  หมายถงึ 

การแสดงหรือการกระทําใดๆ ที่หนวยงานหนึง่สามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึง่ ซึง่เปนสิง่ที่ไม

สามารถจับตองได (Intangible) และไมมีผลตอการเปนเจาของในสิง่ใดๆ  โดยอาจจะหรืออาจจะ 

ไมมีความเกี่ยวพนักับผลิตภณัฑทางกายภาพ (Physical Product) ก็ได   จากคาํนยิาม ดังกลาว

ขางตน  ทําใหสามารถกลาวไดวา  การบรกิาร (Service) คือ  การกระทําหรือกิจกรรมที่สนอง 

ความตองการของผูอ่ืน และทําใหผูที่ไดรับการบริการเกดิความพงึพอใจตอส่ิงที่ไดรับนั้น 
 ลักษณะทีส่ําคัญของการบริการ 
  คอตเลอร (Kotler.  2003)  ไดแบงลักษณะที่สําคัญของการบริการ  ออกเปน  

4 ประการ  ซึ่งมีอิทธพิลตอการกําหนดโปรแกรมทางการตลาด  ดังนี ้

   1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการตางจากผลิตภัณฑที่มีตัวตน 

ไมสามารถมองเหน็ ไมรูรส รูสึกไมได ไมไดยินเสยีง หรือไมมีกลิ่น กอนการซื้อบริการ  คนไขที่ไป 

ดึงหนาไมสามารถเหน็ผลลพัธที่เกิดขึน้กับตนกอนตัดสนิใจซื้อ และคนไขที่ไปหาจิตแพทย ไมทราบ

ผลลัพธที่แนนอนชัดเจนลวงหนา ดังนัน้ เพือ่ลดความเสี่ยงผูซื้อจะมองหารองรอยหรือหลักประกนั

เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ผูซื้อมองหาสิ่งที่ใชประเมนิคณุภาพโดยพิจารณาจากสถานที่ (Place) 

บุคคล (People) เครื่องมือ (Equipment) วัสดุส่ือสาร (Communication Material) สัญลักษณ 

(Symbols) และราคา (Price) ดังนัน้งานของผูใหบริการคือ “การจัดการหลักประกันความมัน่ใจ 

(Manage the Evidence)” เพื่อทาํให “ส่ิงที่จับตองไมไดเปนสิ่งที่จับตองได (Tangibles the 

Intangible)” 

   2.  ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) โดยปกติการบริการจะเปนการผลิต

และการบริโภคในเวลาเดียวกัน ลักษณะเชนนี ้ จงึตางกบัผลิตภัณฑทีม่ีตัวตนที่ผลิตแลวนําเก็บ

เปนสินคา  คงคลังจัดจําหนายผานคนกลางหลายราย และไดรับการบริโภคในเวลาตอม า ถา

บุคคลหนึ่งเปนผูใหบริการเขาจะเปนสวนหนึง่ของการบริการ  เมื่อผูบริโภคมาแสดงตัว เพื่อขอรับ

บริการ  การบริการ  จงึเกิดขึน้ปฏิกิริยาตอบโตระหวางผูบริโภค และผูใหบริการเปนลักษณะพเิศษ

ของการตลาดบริการ 

   3.  ไมแนนอน (Variability) การบริการมีลักษณะของความไมแนนอนสูง 

เนื่องจากขึน้อยูกับวา ใครเปนผูใหบริการ เมื่อไร และที่ไหน แพทยบางคนมีการปฏิบัติตอคนไข

อยางดีเลิศ ขณะที่แพทยบางคนมีความอดทนกับคนไขเพียงเล็กนอย ศัลยแพทยบางคนประสบ

ความสาํเร็จอยางมากในการทําศัลยกรรม  ขณะที่บางคนไดรับความสาํเร็จนอยกวา  ศัลยแพทย

บางคนประสบความสาํเร็จอยางมากในการทําศัลยกรรม ขณะที่บางคนไดรับความสําเร็จนอยกวา 

ผูซื้อบริการทราบความไมแนนอนนี้ จงึมักสอบถามผูอ่ืนเสมอกอนตัดสนิใจเลือกใหผูบริการ ธุรกิจ 
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บริการมีวิธีควบคุมคุณภาพการบริการ  3 ข้ันตอน  ดังนี ้

    ข้ันตอนที ่1  ลงทนุในกระบวนการจัดจางและการฝกอบรมที่ดี  การสรรหา

พนกังานที่เหมาะสม และการฝกอบรมทีดี่เลิศเปนเรื่องสําคัญ จะทําการฝกอบรมพนกังาน ใหมี

ความชาํนาญอยางมืออาชพี หรือเปนแคคนงานที่มีความชํานาญต่าํ 

    ข้ันตอนที ่2  กาํหนดมาตรฐานขั้นตอนการบริการ  ตลอดทั้งองคกร อยางมี

แบบแผนเปนพิมพเขียวของการบริการ (Service Blueprint) แสดงแผนผังเหตุการณ กระบวนการ

ทํางาน โดยมวีัตถุประสงค  เพื่อย้าํเตือนขัน้ตอนที่เปนไปได ที่อาจทําใหเกิดความลมเหลว 

    ข้ันตอนที ่3  การติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจของผูบริโภค  โดย

พิจารณาจากระบบการรับขอรองเรียน และขอเสนอแนะการสํารวจผูบริโภค และการเปรียบเทยีบ

โดยทดลองเลอืกใชบริการของคูแขงขัน 

   4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การบริการไมสามารถเก็บสตอกไวได  

ถามีอุปสงคสม่ําเสมอการบริการจะไมมีปญหา  แตถาอปุสงคไมคงที ่ การบริการจะมีปญหา 

ตัวอยางเชน บริการขนสงมวลชนตองจัดรถเปนเครื่องมอืที่ใชในชัว่โมงเรงดวนเพิ่มมากกวาการใช

เฉลี่ยตลอดทั้งวัน เพราะมีความตองการสูงกวาในชวงเวลาอื่น  แพทยบางคนคิดคาเสยีเวลาจาก

ผูปวยที่ผิดนัด  เพราะสูญเสยีคาบริการที่เกิดขึ้น ณ เวลานัน้ 
 ความสาํคัญของการใหการบริการ 
  สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 15) การใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล  ซึ่ง

ตองอาศัยเทคนิคกลยทุธ  ทกัษะ และความแนบเนยีนตางๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอ

ธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปทีม่าใชบริการ  จงึถอืไดวา มีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันนี ้

   การใหการบริการสามารถกระทําไดทัง้กอนการติดตอในระหวางการตดิตอ หรือ

ภายหลงัการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบคุคลทกุระดับในองคกร  รวมทัง้ผูบริหารของ

องคกรนัน้ๆ  

   การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูทีติ่ดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ 

ศรัทธา และสรางภาพลักษณ  ซึ่งจะมีผลในการสัง่ซื้อ หรือใชบริการอื่นๆ  ในโอกาสหนา  ซึ่ง 

การบริการอาจจะทาํไดในรูปแบบตางๆ  คือ  

    1.  การตอนรับและการเอาใจใส  

    2.  การใหการบริการทางโทรศัพท  

    3.  การบริการขายหนาราน 

    4.  การใหการบริการในรานคา หรือสํานักงาน 

    5.  การบริการภายหลงัการขาย 
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    6.  การบริการสําหรับพนักงานชาง 

    7.  ทักษะในการปฏิบัติงาน  เพื่อบริการในสํานักงาน 
 หลักการสําคัญในการใหการบริการ 
  สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 44 – 57)  ไดกลาววา  หลกัการสําคัญในการใหการบริการ

เพื่อนาํไปสูความพงึพอใจสงูสุดใหแกลูกคา หรือผูที่มาใชบริการ  ดังนี ้

   1.  การเขาใจในความตองการของลกูคา  เพื่อที่จะไดลวงรูถึงความตองการ

ของลูกคา  เพื่อที่จะไดความเขาใจความตองการของลกูคาอยางงายๆ  ดังนี ้ 

    1.1  ดับ  ไดแก  การรับฟง  จากคําพูด คําบอก คํากลาว หรือแมแตคําบน

เพื่อใหทราบถงึปญหาและความตองการของลูกคา  ซึง่ทาํหนาที่ในการบริการ ก็ตองมีศิลปะ ใน 

การฟง  คือ  ต้ังใจ และพรอมที่จะแกไขปญหา  หรือชวยเหลอื 

    1.2  สังเกต คือ  การสังเกตพฤติกรรม ภาษาทาทาง และการแสดงออกของ

ลูกคาในอิริยาบถตางๆ  และเราในฐานะผูใหบริการจะตองแปลความหมายออก เชน  การที่ลูกคา

สบตาเรา หยดุมองอยางสนใจ  ยิ้มเมื่อเห็นสิง่ที่ตองการนั่น  หมายถึง  ความตองการที่ลูกคา

แสดงออกจากภาษาทาทาง  นอกเหนือจากการยิ้มใหเรา พยักหนาใหเรา ฯลฯ 

    1.3  สอบถาม  เพื่อใหรูถงึความตองการ เชน “สวัสดีคะ  ยินดีใหคําแนะนําคะ” 

    1.4  สถิติ  คือ  การใชประสบการณในการบริการลูกคาชนิด  ประเภทตางๆ  ไว 

เปนขอมูลหรือสถิติ  เพื่อจะไดรูความตองการลูกคาไดรวดเร็วขึ้น  โดยอาศัยสถิติเปนขอมูลในการ

ใหบริการ  เชน  การคาดหวงัถึงสิง่ที่ลูกคาชอบทานอาหารชนิดหรือประเภทใดๆ  โดยการสอบถาม

ลวงหนาสําหรบัการบริการในรานอาหารหรือภัตตาคาร  และตอไปนี้เปนความตองการขั้นพืน้ฐาน

ของลูกคา ทั่วๆ ไป  ซึ่งผูใหบริการก็ควรจะเขาถงึความตองการทีเ่ปนนิสัย หรือธรรมชาติของคน โดย  

ทั่วๆ ไป  ดังนี้  

     1.4.1  ชอบหรืออยากไดของฟรี  ของแถม ราคาถูก  จาํนวนมาก  และ 

มีคุณภาพด ี

     1.4.2  ซื้อหรือมีความตองการตามกนั เขาทํานองที่วาซื้อตามผูนาํ  

     1.4.3  อยากไดโดยมีการลัดคิวคนอื่น 

     1.4.4  ตองการความสะดวกสบายในการไดรับการบริการ 

     1.4.5  ชอบข้ันตอนการบริการที่ไมยุงยาก 

     1.4.6  ตองการไดรับการตอนรับ การบริการที่มีไมตรีจิต จริงใจ และไดรับ

เกียรติ  

     1.4.7  ตองการที่จะใหจาํชื่อ หรือรายละเอยีดประวัติสินคา หรือรายละเอียด  
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เดิมของเขาได 

     1.4.8  ตองการการไดรับบริการที่ดีกวา หรือไมยิ่งหยอนกวาคนอื่นๆ 

     1.4.9  ชอบทีจ่ะไดพบเหน็  หรืออยูในบรรยากาศที่สะอาด สวาง  สงบ 

ปลอดภัย และเปนระเบียบ 

     1.4.10 ตองการขาวสารขอมูลที่ดี เขาใจงาย และทนัเวลา 

     1.4.11 ตองการไดซักถาม ไดแสดงความคิดเห็นของตน หรือไดมีโอกาส

ระบายความอดึอัด  

   2.  การรูจกัวธิีติดตอสื่อสารที่ดี  การตดิตอส่ือสารที่ดีทั้งภาษาคําพูด และไมใช

ภาษาคําพูด  การติดตอทางคําพูดที่ดีนั้น  จึงขอแนะนําหลักในการปฏิบัติ  ดังนี้   

    2.1  ใหใชคําสภุาพ  คือ ใหฝกใหคําสุภาพจนเปนนิสัย 

    2.2  หลีกเลี่ยงในการพูดเรื่องสวนตัวตอหนาลูกคา  หรือ ตอหนาแขก  

    2.3  หลีกเลี่ยงที่จะพูดภาษาเฉพาะ หรือคําแสลงกับลูกคา  

    2.4  หลีกเลี่ยงการบนตอหนาลูกคา 

    2.5  หนาทีก่ารบริการที่ดี จงฟงมากกวาพดู  

    2.6  อยาตอบหวนๆ กับลูกคา 

    2.7  อยาทะเลาะกับลูกคา 

    2.8  อยาหวัเราะเยาะลูกคา จงชวยเหลือหรือบอกเขา  

    2.9  จงมองหนาลูกคาเมื่อพดูกับเขาเสมอ  

    2.10 พูดในเรือ่งที่กาํลังติดตอส่ือสารกันอยู ไมพูดออกนอกเรื่องราว  

    2.11 พูดจาภาษาเดยีวกนักบัคูสนทนาผูฟงดวยถอยคําที่สุภาพ ชัดเจนและ

เขาใจงาย  

    2.12 คําพูดทีม่ีเหตุผล อยูบนหลกัของความจริง  

    2.13 พูดในเรือ่งที่ไมกอใหเกิดความเดือดรอน 

    2.14 ไมนําสิง่ที่เปนขาวลือมาติดตอในสํานักงาน  

    2.15 เปนการพูดที่กอประโยชนแกผูพูด และผูมาติดตอ  

    2.16 ไมพูดในลักษณะของการประชดประชัน เสยีดสี  แดกดัน  หรือ นนิทา 

    2.17  ไมนําเรือ่งละเอียดออนมาเปนหัวสนทนา ซึ่งอาจเกดิความแตกแยกได  เชน 

เร่ือง  การเมือง  ศาสนา  สถาบันตางๆ  ความเชื่อ เงิน ฯลฯ 

    2.18  พูดอยางสนใจผูฟง โดยเหน็วาเปนบคุคลสําคัญคนหนึ่ง  

    2.19  ไมพูดเยนิยอจนไรเหตผุล  
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    2.20  ไมพูดตลกที่กอใหเกิดความเสยีหาย  อับอายแกฟงหรือผูอ่ืน  

    2.21  การพูดที่ดีจะตองประกอบดวย  น้าํเสียง สีหนา แววตา  และทาทางที่ดี

ดวยการติดตอโดยไมใชภาษา  คนเราจะมีการติดตอกนัโดย  ไมใชภาษาอยูตลอดเวลา โดยบางครั้ง

จะใชควบคูไปกับการพูด  ซึง่การแสดงออกโดยไมใชภาษานี ้ จะสรางใหเกิดมนุษยสัมพันธที่ดี 

หรือไมดีก็ได 

   3.  ความมีมารยาท คือ การที่ผูใหมีการแสดงออกที่ดีตอหนาลกูคา การแสดงออก 

ที่ดี คือ  การมกีิริยามารยาทที่งดงามนั่นเอง  ซึ่งแสดงออกทัง้การพูด  การนั่ง การยืน การเดิน หรือ 

การแสดงออกดวยภาษากาย   ซึ่งประกอบดวย  

    3.1  การสุภาพออนนอม คือ ออนนอมถอมตน แตไมออนแอ  แข็งแรง แข็งขัน 

แตไมแข็งกระดาง รูจักไปมา ลาไหว 

    3.2  การรูจักเก็บและรักษาอารมณ  คือ  อยาใชอารมณเปนที่ต้ังในการทาํงาน

ดานบริการอยาอารมณเสียงาย  ไมเปนคนขี้หงุดหงิด 

    3.3  ระวงักิริยาทาทาง  ไมวาจะเปน การลกุ  นั่ง  ยืน  เดนิ  กม  ควร มกีาร

ระมัดระวัง และมีการสาํรวมกิริยาทาทางไวพอสมควร 

    3.4  ความเปนผูรูจักอดทน อดกลั้น งานบริการเปนงานที่ตองอาศัยความอดทน

ทางดานจิตใจและรางกายคอนขางสงู 

    3.5  ยอมรับคําตําหนิติชม  จงถือคติวา การติหรือการตาํหนินัน้ เปนการกระทาํ

หรือการติเพื่อมิใชติเพื่อทาํลายลาง  เพื่อเราจะไดพัฒนาปรับปรุงหรือแกไขใหดีข้ึน  ดังมีผูเคยกลาว

วา  ขอบกพรองนัน้เปรียบเสมือนขุมทรัพย ผูที่สามารถชีข้อบกพรองใหเราเหน็หรือรูได ก็เหมือนกับ

คนนัน้  ชี้ขุมทรัพยใหแกเรา 

    3.6  จงตั้งใจฟงลูกคา เพื่อเปนการรักษามารยาท  อยาขัดคอ  อยาขัดจงัหวะ                   

โบราณ  กลาววา  ขัดถวยขัดชามเงางาม แตการขัดผล(ประโยชน) คือ  การทะเลาะววิาท  

    3.7  การกลาวขออภัย  ใหชี้แจงเหตุผลดวยเสมอ เพื่อความเขาใจที่ดีตอกัน 

    3.8  ขอบคุณลูกคา ในโอกาสอันควร  
   4.  การแสดงออกที่ไมควรทํา  คือ 
    4.1  เดินแทรกหรือเดินผานกลางระหวางลกูคา 

    4.2  การไหววานหรือขอความชวยเหลือจากลูกคา  

    4.3  ลุกเดนิหนีออกไป  โดยไมบอกเหตุผล 

    4.4  กระเซาเหยาแหยลูกคา หรือเลนกับเพื่อนๆ ตอหนาลูกคา 

    4.5  ทํางานอยางอืน่ที่ไมจําเปนตอหนาลกูคา 
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    4.6  หลีกเลี่ยงการพูดถงึเรื่องสวนตัวกับลูกคา 

    4.7  ไมควรสบูบุหร่ีตอหนาลูกคา 

   5.  การมีความรับผิดชอบ  สูตรสําเร็จในการแสดงถงึความรับผิดชอบ ใน 

การทาํงานและเปนการเพิม่ผลผลิตในการทํางาน คือ  สูตร  5 ส.  ดังนี ้ 

    5.1  สะสาง  หมายถงึ  การแยกแยะและขจัดของหรือส่ิงที่ไมจําเปนตางๆ ใน

การทาํงานออกไป 

    5.2  สะดวก  หมายถงึ  การจัดวางสิง่ของตางๆ  ในที่ทาํงานและที่บริการให

เปนระเบียบ เพื่อความสะดวกและปลอดภัยสิ่งที่แสดงถึง  “ความสะดวก”  ในที่บริการ  คือ  

     5.2.1  มกีารกาํหนดทิศทาง  ทางเดนิ  และกําหนดจุดวางอุปกรณ เครื่องใช

ที่ชัดเจน 

     5.2.2  มีปายบอกทิศทางสาํหรับผูใชบริการ 

     5.2.3  มีระบบการจัดเก็บ  แยกประเภท  เครื่องมืออุปกรณตางๆ โดยยดึ

หลักคุณภาพและประสิทธภิาพ  

    5.3  สะอาด  หมายถงึ  การทําความสะอาด  ปด  กวาด  เช็ด  ถู  เครื่องมือ

เครื่องใช  และสถานที่บริการอยูในสภาพที่เรียบรอย สะอาดตา  สบายใจ  อยูเสมอ  ความสะอาด

รวมถึง  การมแีสงสวาง  หลอดไฟฟาเพียงพอ  ทอระบายน้ํา  หองน้าํสะอาดและอยูในสภาพที่ดี 

    5.4  สุขลักษณะ  หมายถงึ  การรักษามาตรฐานที่ดีของความเปนระเบียบ

เรียบรอยในสถานทีท่ํางานอยูในสภาพสะอาดหมดจด  สะอาดตา  ถกูสุขลักษณะ และรักษาใหดี

ตลอดไป  มีการตกแตงที่เพือ่ใหเกิดสภาพแวดลอมที่สดชื่นแกผูใชบริการ 

    5.5  สรางนิสัย  หมายถงึ  การใหพนกังานทกุคนปฏิบัติตามกฎเกณฑ และ 

มีทัศนคตทิี่ดี  ในเรื่องความเปนระเบียบเรียบรอยในสถานทีท่ํางาน  หวัหนางาน  หวัหนาแผนก    

ในหนวยงานสามารถเปนแบบอยางที่ดีในการทาํงาน 

   การมีความรับผิดชอบของผูใหการบริการนัน้ จะขอกลาวถึง ขอปลีกยอยในบางสวน 

เพื่อเสริมสรางความเปนเลิศในการใหบริการที่แสดงถงึความรับผิดชอบเพิ่มเติม  ดังนี ้

    1)  ผูใหการบริการจะตองรูจักหนาที่ของตนวาจะตองทาํอะไร ใหใคร เพื่ออะไร  

และทําอยางไร 

    2)  ผูใหการบริการควรมีจิตใจที่จะใหการบริการอยางเต็มใจ 

    3)  ผูใหการบริการจะตองตัง้ใจทาํหนาที่ของตน 

    4)  จงรักษาเวลาและปฏิบัติงานใหเสร็จทนัตามกําหนด 

    5)  โทรศัพทแจงลูกคาเมื่องานเสร็จ  
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    6)  โทรศัพท  สอบถามลูกคา  เมื่อไมมาตามนัด  

    7)  ถาปวยใหจัดคนอื่นใหบริการแทนเรา 

    8)  ตรวจทานผลงานกอนสงมอบทกุครั้ง 

    9)  ใหลูกคาสนใจอยากกลบัมาใชบริการเราอีก  

    10) สงลูกคาดวยไมตรี 

   6.  ความสามารถรอบรู  ผูใหการบริการที่ดีจะตองมคีวามสามารถรอบรูตางๆ 

เพราะความรูทําใหเกิดทัศนคติที่ดี  ทําใหเกิดความเชื่อมัน่ในการทาํงานติดตามมา และทําใหเกิด

ขวัญและกาํลงัใจที่ดีอีกดวย  ส่ิงตอไปนีเ้ปนสิ่งที่ผูใหบริการควรทราบ  คือ  

    6.1  รูจักสนิคา  รูจกังาน รูจักการบริการ 

    6.2  รูจักระบบงานของตน รูจักองคกร รวมทั้งรูจกัผูบริการ 

    6.3  รูจักขาวสารขอมูลดี  

    6.4  แนะนาํในสิ่งที่จะเปนประโยชนกับลูกคา  

    6.5  จาํรายละเอียดตางๆ ของลูกคาได  

    6.6  รูจักลกูคาแตละประเภทวาเขาตองการอะไร 

    6.7  พฒันาตนเองอยูเสมอ  

   7.  การมีความนาเชื่อถือ  การที่ผูที่มหีนาที่ในการใหการบริการ  จะมีความ

นาเชื่อถือไดนัน้  คุณสมบัติประจําตัวของแตละคนเปนสิ่งสําคัญในการทําหนาที่บริการ ปญหากอ็ยู

ที่วาทาํอยางไรจึงจะใหลูกคาหรือผูทีก่ําลงัติดตอเกิดความศรัทธาและเชื่อถือ  ดังนัน้  จงึขอเสนอ

แนวคิดในเรื่องของคุณสมบติัที่ดีของผูทีท่าํหนาที่ในการบริการ  ดังนัน้  คุณสมบัติทีดี่ของผูบริการ  

    7.1  แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาดเหมาะสม ตามแบบที่หนวยงานของตน

กําหนด  

    7.2  เปนผูที่ชอบคน  เขาใจคน  และชอบบริการผูอ่ืน  

    7.3  มีชวีิตชีวา  มีอากัปกิริยา และวาจาออนนอม  

    7.4  มีไหวพรบิ ซึ่งจะตองประกอบดวยการมีความรูในงานและความรูรอบตัวดี 

    7.5  ทํางานอยางมีประสิทธภิาพ  ซึงจะตองประกอบดวย ฉันทะ  วิริยะ  จิตตะ

และวิมังสา  คือ  ตองรักงาน ตองพากเพียร ตองตั้งใจ พฒันาและปรับปรุงงานเสมอ  

    7.6  ฝกเปนคนรูจักคุณคาของเวลา ตรงตอเวลา รักษาเวลา  

    7.7  ยิม้และแสดงทาทางสนใจเสมอ  

    7.8  แสดงความกระตือรือรนและแสดงความมนี้าํใจออกมา 

    7.9  เตรียมตนเองใหพรอมเสมอ เตรียมอปุกรณใหพรอมที่จะทําหนาที่บริการ 
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    7.10 มีความจาํดี รูขอมูลในงาน และขาวสารทั่วไปดี  

   8.  ความนาไววางใจ  นอกจากการทําใหคนเชื่อถือหรือเชื่อมั่นแลว ผูที่ทาํหนาที ่

บริการควรจะตองทําใหเปนคนนาไววางใจอีกดวย  ขอแนะนาํตอไปนี้เปนแนวคิดเพื่อใหลูกคาเกดิ

ความไววางใจเราไดก็ คือ  

    8.1  การใหความสนใจในตัวลูกคา  

    8.2  การมีความจริงใจที่จะใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา และใหการบริการ 

    8.3  การเปนผูที่รูจักกาลเทศะ ระวงักริยาทาทาง 

    8.4  รักษาความลับของลูกคา ซึ่งเปนการปฏิบัติหนาที่ ที่จะตองมีจรรยาบรรณ 

ในการทํางาน 

    8.5  ซื่อสัตยสุจริตในเรื่องเงนิทอง 

    8.6  รักษาเวลา  รักษาคาํพดู  รักษาสัญญา  ในสวนนี ้สามารถใชสูตร  5 ย  

เพื่อการบริการที่ดี  ดังนี ้

     8.6.1  เยี่ยมเยือน  หมายถงึ  สอบถาม  หวงใย ทั้งทางจดหมาย โทรศัพท 

ถามผานบุคคลที่สามก็ได 

     8.6.2  ยืดหยุน  หมายถึง  มีความยืดหยุนในการใหบริการ ไมถือกฎกติกา

เครงครัด 

     8.6.3  ยิ้มแยม หมายถึง ยิม้แยมแจงใสประทับใจตลอดกาล  

     8.6.4  ยกยอง  หมายถึง  รูจกัใหเกยีรติยกยองลูกคา และผูใชบริการเสมอ  

     8.6.5  ยืนหยดั  หมายถึง  ยืนหยัดที่จะทาํหนาที่ในการใหบริการอยางมี

คุณภาพที่ดีตลอดไป 

    เพื่อใหลูกคาใหความไววางใจเราในฐานะเปนผูใหบริการ  การสรางความสัมพนัธ 

ที่ดีกับลูกคา  จึงถือเปนเรื่องที่สําคัญเรื่องหนึง่  แนวคิดตอไปนี้เปนของฝากเพื่อทัศนคติที่ดีกับลูกคา  

เพื่อรักษาความสัมพนัธ  และเพื่อการบริการที่เปนเลิศตอไป 

   9.  การมีสขุภาพกายและสุขภาพจิตทีดี่  ผูใหบริการควรดูแลสุขภาพรางกาย

ใหแข็งแรงสมบรณูอยูเสมอ  เมื่อมีสุขภาพกายที่ดีแลว  สุขภาพจิตยอมดีตามดวย 
    คุณลักษณะของการบริการที่ดี 
     ไดมีผูเสนอลักษณะของการบริการที่ดีหลายทาน  ดังนี ้

     อมรา  ผูกบุญเชิด (2539)  ไดกลาวถึงคุณลักษณะของนกับริการที่ดี  ดังนี ้

      1.  ใบหนายิ้มแยม 

      2.  กิริยาแสดงความนอบนอม 
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      3.  การใชโทน (น้ําเสียง) 

      4.  ไมทําเฉพาะที่จาํเปนเทานั้น 

      5.  มองหนาสบตาเวลาพูด 

      6.  เลือกคําที่ไมเกิดอารมณเสียตอกัน 

      7.  ไมปฏิเสธกอนที่จะไดพยายาม 

      8.  มีความรูในภาระหนาทีท่ี่ตัวเองรับผิดชอบ 

      9.  บุคลิกการแสดงออก อากัปกิริยา แตงกาย สายตา สุภาพ 

      10.  มารยาทการสื่อขอความ งดงาม  ทั้งกาย วาจา 

     ธวัช  สุวุติกุล (2537: 68) ไดกลาวถึงคุณลกัษณะผูใหบริการ  ดังนี ้

      1.  สุภาพออนโยน 

      2.  สมานฉนัท 

      3.  สุนทรทีางภาษา 

      4.  จิตใจเอื้อเฟอเผื่อแผ 

      5.  มีขันต ิ

     สํานักงานปลดักระทรวงศึกษาธิการ (2533) ไดกลาวถงึ คุณลักษณะของ

บุคลากรผูใหบริการ  ดังนี ้

      1.  มีความรูความสามารถเกี่ยวกับการใหบริการที่ดี 

      2.  สุภาพ พดูจาไพเราะ 

      3.  เปนกนัเองไมถือตัว 

      4.  ยึดระเบียบ และแนวทางทีถู่กตองอยางมีเหตุผล 

      5.  ไมใชอํานาจขมขู 

      6.  ใจกวาง ยอมรับฟงความคิดเห็น 

      7.  รับผิดชอบงานทกุสิ่ง ทกุขึ้นตอน 

      8.  มมีนษุยสัมพันธที่ดี 

      9.  มีบุคลกิภาพดี 

      10.  สุขภาพจติดี 

      11.  รางกายแข็งแรง สมบูรณ 

      12.  อารมณดี 

      13.  มีลักษณะเปนผูนํา 

      14.  รูจักใชจิตวิทยา 
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      15.  เคารพความแตกตางระหวางบุคคล 

      16.  มีความอดทน 

      17.  มีความยดืหยุน 

      18.  มีเหตุผล 

      19.  มีความคดิริเร่ิมสรางสรรค 

      20.  นิเทศงานได 

      21.  มีคุณธรรม 

     พิสมัย  ปโชตกิาร (2538: 43 – 44) ไดกลาวถงึ คุณสมบัติของพนกังานที่ดี 

ดังนี ้

      1.  มีบุคลกิดี การแตงกายสะอาด เรียบรอย ประณีต มีอุปนิสัย

คลองแคลววองไว พรอมที่ปฏิบัติงานใหบริการแขก ทาํใหแขกรูสึกชื่นชม และประทบัใจต้ังแตกาว

แรกที่เขามา 

      2.  มีอัธยาศยัออนโยน สุภาพ ยิม้แยมแจมใส รูจักสํารวมและเคารพ

ผูอ่ืน มีมนุษยสัมพันธที่ดีตอทุกคน มองโลกในแงดีอยูเสมอ 

      3.  เฉลยีวฉลาด รอบรูในงานสวนตางๆเปนอยางด ีปฏิบัติงานอยางมี

ระเบียบแบบแผนรับผิดชอบตอหนาที ่และมีจติวิทยาในการปฏิบัติงาน พยายามจดจํา และทําให

แขกรูสึกวาเขาเปนผูที่มีความสําคัญ 

      4.  สําเนยีงการพูดชัดถอยชดัคํา วาจาไพเราะ สามารถสือ่ความหมาย

ไดดี มีวาทศิลปในการพูด ชกัชวนแขกใหใชบริการ 

      5.  มีความสามารถใชภาษาตางประเทศไดดี โดยเฉพาะภาษาองักฤษ 

ขณะเดียวกนัตองมีความสามารถในการพูด อาน เขยีนภาษาไทยไดถูกตอง 

      6.  มีความซื่อสัตย ตรงตอเวลา 

      7.  รักงานบรกิารและมีทัศนคติที่ดีตองาน มีความเหน็ใจและพรอม 

ที่จะชวยเหลือผูอ่ืน มีความอดทน ยินดทีี่จะเรียนรูงานอยูเสมอ และสามารถอาํนวยความ

สะดวกสบายใหแขกมากที่สุด 

      8.  เปนพนักงานขายที่ดี 

     นันทนา  นนัทวโรภาส (2539) ไดกลาววา  บริการที่ดีตองมีคุณสมบัติ  

5 อยาง  ดังนี ้

      1.  ยิม้แยม 

      2.  ยกยอง 



 22

      3.  ยืดหยุน 

      4.  ยอมแพ 

      5.  ยุติธรรม 

     บริษัท สยามทีว ีจํากัด (2539) ไดกลาวถงึ คุณสมบัติผูใหบริการ  ดังนี ้

      1.  ความสามารถ 

       1.1  มีความรอบรู เขาใจ ในงานของตนอยางแทจริง 

       1.2  รอบรูเร่ืองราวและพัฒนาตนเองอยางสม่ําเสมอ 

       1.3  มีความเชี่ยวชาญและประสบการณ 

      2.  การแตงกาย 

       2.1  สะอาดสะอาน 

       2.2  ทรงผมเรยีบรอย 

       2.3  เหมาะสม 

       2.4  มือเล็บสะอาด 

      3.  กิริยาทาทาง 

       3.1  สุภาพ ออนนอม 

       3.2  รักษาอารมณมั่นคง 

       3.3  กระตือรือรน 

       3.4  ฉลาด มีไหวพริบ 

       3.5  ยิม้แยม แจมใส ราเริง 

       3.6  พูดจาฉะฉาน 

      4.  วิธีติดตอสัมพันธกับลูกคา 

       4.1  ดําเนนิดวยวธิีที่เหมาะสม 

       4.2  แสดงความคิดเหน็ 

       4.3  ใหคําอธบิายที่ชัดเจน 

       4.4  เต็มใจ จริงใจที่จะใหบริการ 

       4.5  สนใจ เตม็ใจตอบ 

       4.6  จาํลูกคาไดดี 

       4.7  ชางสงัเกต 

       4.8  รูจักลูกคาแตละประเภท 

       4.9  รูจักวิธีติดตอส่ือสารที่ดี 



 23

      5.  นิสัยใจคอ 

       5.1  มีจิตสาํนกึในการตอนรับและบริการทีดี่ 

       5.2  ชอบชวยเหลือผูอ่ืน มีไมตรีจิตร 

 สรุปไดวา  ลักษณะการใหบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูมาติดตอกับองคกรเกดิ 

ความเชื่อถือศรัทธา  เพราะการสรางความพึงพอใจและประทับใจใหกับลูกคา และผูมาติดตอ ยอม

เปนผลดีโดยตรงตอผูปฏิบัติงาน  ดังนัน้  ผูรับผิดชอบในการใหบริการและการตอนรับตองตระหนกั

และระลึกอยูเสมอวา “ลักษณะการใหบริการที่ดีตองมคีวามรับผิดชอบ” 

 

3.  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 มิลเล็ท (อภิชัย.  2540: 26 ; อางอิงจาก  Milet) ไดใหทศันะเกีย่วกบัการวัดประสิทธภิาพ

ในการใชบริการสาธารณะทีท่ําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจ หรือไมนั้น พิจารณาไดจากสิ่งตางๆ 

เหลานี้  คือ 

  1.  การใหบริการอยางเทาเทยีมกนั (Equitable Service) 

  2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทนัตอเวลา (Timely Service) 

  3.  การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service) 

  4.  การใหบริการอยางตอเนือ่ง (Continues Service) 

  5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) 

 ศิริรวรรณ และคณะ (2546) คุณภาพการใหบริการ เปนระดับของการใหบริการ  ซึง่ไมมี

ตัวตนทีน่ําเสนอใหกับผูบริโภคที่คาดหวงั  ซึ่งจะเปนผูตัดสินคุณภาพการใหบริการหรือเปนการรับรู

ของผูบริโภค ซึ่งผูบริโภคจะทําการประเมนิคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบความตองการ หรือ

ความคาดหวงักับบริการที่ไดรับจริง คุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการ  ดังนี ้

  1.  การเขาถงึผูบริโภค (Access) บริการทีใ่หกับผูบริโภคตองอํานวยความสะดวก 

ในดานราคาสถานที่แกผูบริโภคคือไมใหผูบริโภคตองคอยนาน  ทําเลทีต้ั่งเหมาะสม เพื่อแสดงถึง

ความสามารถของการเขาถึงผูบริโภค 

  2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่

ผูบริโภคเขาใจงาย 

  3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมี

ความรูความสามารถในงาน 

  4.  ความสุภาพ (Courtesy) บุคลากรตองมมีนุษยสัมพนัธ มีความเปนกนัเอง และม ี

วิจารญาณ 
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  5.  ความนาเชือ่ถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมัน่

และความไววางใจในบริการ  โดยเสนอบรกิารที่ดีที่สุดใหแกผูบริโภค 

  6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับผูบริโภคตองมีความสม่ําเสมอ และ

ถูกตอง 

  7.  การตอบสนองผูบริโภค (Responsiveness) พนกังานจะตองมีการใหบริการและ

แกปญหาใหแกผูบริโภคไดอยางรวดเร็วตามที่ผูบริโภคตองการ 

  8.  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา

ตางๆ 

  9.  การสรางบริการใหเปนทีรู่จัก (Tangible) จะทาํใหผูบริโภคสามารถคาดคะเนถึง

คุณภาพบริการดังกลาวได 

  10.  การเขาใจและรูจักผูบริโภค (Understanding / Knowing Consumer) พนักงาน

ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของผูบริโภค และใหความสนใจตอบสนองความตองการ

ดังกลาว 

  คุณภาพการใหบริการ (Service Quality)  ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความ

แตกตางของธรุกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการทีเ่หนือคูแขง โดยเสนอคุณภาพ

การใหบริการตามความคาดหวังของผูบริโภค ขอมูลตางๆ เกีย่วกบัคุณภาพการใหบริการที่ผูบริโภค

ตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก หรือจากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ 

ผูบริโภคจะเกิดความพงึพอใจถาเขาไดรับในส่ิงที่เขาตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ 

(When) ณ สถานทีท่ี่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบทีต่องการ (How)  ซึ่งนักการตลาด ตองทาํ 

การวิจยัเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของผูบริโภคโดยทั่วไป  ไมวา ธุรกจิแบบใด 

ก็ตาม  ผูบริโภคจะใชเกณฑตอไปนี้ในการพิจารณาถึงคณุภาพของการใหบริการ 

  11.  บริการทีน่ําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของผูบริโภค  ซึ่ง

ประกอบดวย  2 ประการ คือ  1) การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary Service Package) เปน 

ส่ิงที่ผูบริโภคคาดวาจะไดรับจากธุรกิจ เชน บริการพืน้ฐานของโรงแรม  ไดแก  ความสะอาด  ความ

สะดวกสบายในการเขาพกัตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกพืน้ฐานทัว่ไป ที่โรงแรมควรมี  ใหแก 

ผูที่เขาพัก เปนตน  2) ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก  บริการ 

ที่ธุรกิจมเีพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เชน โรงแรมมสีวยหยอม มีสระวายน้ํา มี

หองอาหาร หองออกกาํลังกาย  เปนตน 

  12.  การสงมอบบริการ (Delivery) ธุรกิจตองมีการสงมอบบริการที่มคุีณภาพอยาง

สม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน  โดยการตอบสนองความคาดหวงัในคณุภาพการใหบริการของ
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ผูบริโภค  ความคาดหวงัเกิดประสบการณในอดีต และขาวสารที่ไดรับ จากการโฆษณาของธุรกิจ 

ผูบริโภคจะเลือกใชบริการของธุรกิจโดยถอืวา เกณฑภายหลงัจากการรับบริการ โดยการเปรียบเทยีบ

บริการที่ไดรับบริการที่คาดหวัง  ถาบริการที่ไดรับตํ่ากวาบริการที่คาดหวัง  ผูบริโภคจะไมพึงพอใจ 

หรือเลิกใชบริการนัน้ถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวงั ผูบริโภคจะใชบริการนัน้ซ้ํา 

  13.  ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลกัษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการ  โดยอาศยั

สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณา การประชาสัมพนัธ และ

การสื่อสารการตลาดอื่นๆ 

  14.  ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovative Features) เปนการเสนอบรกิารในลักษณะที่

มีแนวความคดิริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทัว่ไป เชน รานตดัผมสามารถซอยผมทรงแปลก

ใหมได สายการบินที่มีทีน่ัง่แบบปรับนอนได เปนตน นอกจากนี้ธุรกิจยงัสามารถสรางความแตกตาง

ในดานภาพลกัษณ และตราสินคา  เชน  โรงแรมโอเรียนเต็ล มีภาพลกัษณที่ดีเหนือโรงแรมอื่น  

 เกอรสัน (พิพฒัน  กองกิจกลุ.  2546 ; อางอิงจาก Gerson)  ไดใหแนวความคิดการมี

คุณภาพบริการชั้นเลิศ ไว  5 ประการ  ดังนี ้

  1.  การเพิม่คุณคาเขาไป คือ การใหที่มากกวาที่เขาคาดหวัง 

  2.  การอบรมพนกังาน  เพื่อใหสามารถวนิจิฉัยปญหา ดานคุณภาพไดวา  กําลังเกิดขึ้น 

ที่ไหน 

  3.  การติดตอผูบริโภคอยางสม่ําเสมอ เพือ่ใหผูบริโภคไดรับความรูสึกไดรับการใสใจ 

  4.  การใหรางวัลตอบแทน กรณีที่ผูบริโภคใชบริการเพิ่มข้ึนก็สมควรมขีองตอบแทนให 

  5.  การสรางพนัธมิตร เพื่อใหผูบริโภคมีสวนรวม สามารถตรวจสอบได 

 นอกจากนี ้ ยงัใหแนวคิดในการพัฒนาระบบงานบริการ เพื่อปรับปรุงคุณภาพในธรุกิจไว               

7 ข้ันตอน ดังนี ้

  1.  ตองไดรับการสนับสนุนเห็นพองเปนอยางดีจากฝายบริหารจัดการ  โดยการเริ่มดวย

การเขียนโครงการใหสอดคลองกับวิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมายหลกัขององคการ 

  2.  ตองรูจักผูบริโภคอยางถงึแกนแท คือ ตองรูจักพฤตกิรรมของผูบริโภคยิ่งกวาตัวเขา

เสียอีก เพื่อจะไดตอบสนองความพึงพอใจใหเกนิกวาที่ผูบริโภคคาดหวงั 

  3.  ตองพัฒนามาตรฐานของคุณภาพงานบริการ  โดยการใชหลักการสรางคุณภาพ 

ใหเปนเลิศ 

  4.  ตองวาจางใหการอบรม และเสนอผลตอบแทนใหกับพนกังานที่ดี  คุณภาพการ

ใหบริการจะดไีด  เมื่อพนักงานมีคุณภาพและเขาใจเปาหมายหลกัขององคการแลวพนกังานเหลานี้

ยินดีทีจ่ะไดรับการอบรมและสรางความพึงพอใจใหกบัผูบริโภค 



 26

  5.  ตองใหรางวัลกับผลสําเร็จของคุณภาพการบริการ  ซึง่อาจเปนในรูปของเงนิรางวลั

หรือคําประกาศยกยองเกียรติคุณเมื่อเขาทาํคุณภาพการบริการสําเร็จ 

  6.  ตองสรางความใกลชิดกบัผูบริโภคของคุณ ยิ่งในยุคการแขงขันเสรทีางการคาแลว

ผูบริโภคมีอิสระในการเลือกซื้อ  ดังนั้น ตองใกลชิดผูบริโภคเพื่อสรางความเปนพันธมิตรไว 

  7.  ตองดําเนนิการใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง คือ ตองทาํการติดตามผลตลอด

เพื่อใหเกิดมาตรฐานและยัง่ยืนตอไป 

  ปจจัยกาํหนดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) จากลกัษณะของคุณภาพ 

การใหบริการ 10 ประการ  สามารถสรุปเปนปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการได  5 ประการ 

   1.  ความเชื่อถอืได (Reliability) เปนความสามารถที่จะดาํเนนิการใหบริการตาม 

ที่สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 

   2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือ

และใหบริการแกผูใชบริการหรือลูกคาอยางทนัทวงท ี

   3.  ความมัน่ใจได (Assurance) เปนการแสดงถึงความรูและมนุษยสัมพันธของ 

ผูใหบริการทีท่าํใหผูใชบริการมีความเชื่อมัน่ในบริการที่จะไดรับ 

   4.  การเขาถงึจิตใจ (Empathy) เปนการดแูลเอาใจใสและความสนใจที่ผูใหบริการ

มีตอผูใชบริการ 

   5.  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เปนลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือส่ิงที่

สามารถจับตองได  เชน  วัสดุ  อุปกรณ  เครื่องมือ  อาคารสถานที ่ บุคคล 
  องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการที่สาํคัญม ี 5 ประการ  
   ชนานุช  วิชิตะกุล (2546: 20 – 21 ; อางองิจาก ชวลิต  เหลารุงกาญจน.  2538: 

15 – 16) 

    1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถงึ ความยุติธรรม

ในการบริหารงานของรัฐทีม่ฐีานคติทีว่าคนทกุคนเทาเทยีมกนั  ดังนัน้  ประชาชนทกุคนจะไดรับ 

การปฏิบัติอยางเทาเทียมกนั  ในแงมมุของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกัน ในการบริการประชาชน

จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบคุคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

    2.  การใหบริการอยางทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง  ในการบรหิาร

จะตองมองวา  การใหบริการสาธารณะจะจองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ 

จะถือวา ไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมกีารตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

    3.  การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample service) หมายถงึ การใหบริการ

สาธารณะตองมีลักษณะมีจาํนวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right 
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quantity at the geographical) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมความหมายเลย ถามจีํานวน

การใหบริการที่ไมเพยีงพอและสถานที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

    4.  การใหบริการอยางตอเนือ่ง (Continuous service) หมายถงึ  การใหบริการ

สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก  ไมใชยึดความพอใจ

ของหนวยงานที่ใหบริการวา จะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

    5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถงึ  การให 

บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึง่ คือ  การเพิ่ม

ประสิทธิภาพ หรือความสามารถทีจ่ะทาํหนาที่ไดมากขึ้น  โดยใชทรัพยากรเทาเดมิ 

 

4.  ประวัติบริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร จํากัด  
 บริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร ไดเขาทําสัญญารวมกับ โรงพยาบาลศิริราช  เมื่อวันที่ 15 

มิถุนายน 2549  มีสัญญาจางตั้งแตวนัที่ 1 กรกฎาคม 2549 ถึง 30 กนัยายน 2551 ไดมีการตกลง

กันในเรื่องตางๆ ดังตอไปนี ้
 1.  ขอบเขตของงาน 
  บริษัท เอเซอร คอมพิวเตอร จํากัด ใหบริการตรวจสอบบํารุงรักษาซอมแซม และทํา

ความสะอาดเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ บริษทัเอเซอร คอมพวิเตอร จํากัด จะจัดหาสิง่ของ

ชนิดที่ดี ใชเครื่องมือดีและชางผูชํานาญและฝมือดีเพื่อใชในงานจางที่จาํเปนสาํหรับการปฏิบัติงาน 
 2.  การใหบรกิาร 
  บริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร จํากัด ใหบริการตรวจสอบบํารุงรักษาซอมแซม และทํา

ความสะอาดเครื่องคอมพิวเตอร  ใหรวมถงึการบาํรุง เพือ่ปองกันความชํารุดเสียหายของ

คอมพิวเตอรตลอดระยะเวลา  โดยจะทําการซอมแซมแกไขและเปลี่ยนสิ่งที่จาํเปนทกุประการ 

เพื่อใหคอมพิวเตอร และเครื่องพิมพอยูในสภาพใชงานไดดีตามปกติ บริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร 

จํากัด  จะตองจัดชางผูมีความรู  ความชํานาญ และฝมือดีมาตรวจสอบบํารุงรักษาคอมพิวเตอร

และเครื่องพิมพอยางนอยทกุๆ 3 เดือนตอคร้ัง ในกรณีคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพขัดของใชการ

ไมไดตามปกติ บริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร จํากัด จะตองจัดการซอมแซมแกไขใหตามที่กําหนดไว 

มีการใหคําแนะนําและฝกอบรมใหแกเจาหนาที่ในการใชงานเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ  

จัดทําคูมือตางๆ อาทิ การแกไขปญหาเครือ่งพิมพเบื้องตน  การติดตั้ง Software  ของระบบงาน

ตางๆ เปนตน 
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5.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 งานวจิัยที่เกีย่วของกับความคิดเห็น 
  วัลลิยา  ซุยวงคษา (2550) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของลกูคา ที่มีตอบริการ

เสริม ดานขอมูลของโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบออเรนจ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา  ลูกคามีความ

คิดเห็นตอบริการเสริมดานขอมูลของโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบออเรนจ โดยรวมและรายดานในระดบั

ปานกลาง 

  อาภาพร  บูลศรี (2546) ไดทาํการวิจยัเรือ่ง ความคิดเห็นของนิสิตทีม่ีตองานบริการ

และสวัสดิการของฝายสวัสดิการนิสิตมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา นิสิตมคีวามคิดเหน็ตอ

งานบริการและสวัสดิการของฝายสวัสดิการนิสิต มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ (ประสานมิตร) 

โดยรวมวามีความเหมาะสมในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ดานงานบริการ

นิสิต และดานงานบริการจัดหางาน  นิสิตมีความคิดเหน็วาเหมาะสมในระดับปานกลาง  สวนดาน

งานอนามัย  นิสิตเหน็วา มีความเหมาะสมในระดับมาก  นิสิตมีความคิดเห็นตองานบริการ และ

สวัสดิการของฝายสวัสดิการนิสิต  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ (องครักษ)  โดยรวมวา มีความ

เหมาะสมในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ดานงานบริการจัดหางาน และ 

งานอนามัย นสิิตมีความคิดเห็นวาเ  หมาะสมในระดับปานกลาง  สวนดานงานบริการนสิิต  นิสิตเหน็

วา มีความเหมาะสมในระดับมาก 
 งานวจิัยที่เกีย่วของกับการบริการ 
  จิริวุฒิ  ขนาน (2549) ไดทําการวิจยั เร่ือง การประเมนิคณุภาพการบรกิารของ

โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวงัตอการบรกิารดานแรงงานมนุษยสัมพนัธ 

และดานลักษณะทางจิตวทิยาในระดับมากที่สุด และผูใชบริการ มีความคาดหวังตอการบริการ 

ดานรูปแบบการใหบริการ  ดานสถานที่ใหบริการ และดานเวลาขณะใหบริการในระดับมาก  

ผูใชบริการ มีการรับรูตอการบริการดานเวลาขณะใหบริการ  ดานสถานที่ใหบริการ  ดานรูปแบบ 

การใหบริการ  ดานลกัษณะทางจิตวทิยา และดานแรงงานมนุษยสัมพนัธ ในระดับมาก 

  จินดา  สุขวนั (2548) ไดทําการวิจยัเรื่อง การประเมนิคณุภาพการบรกิารของแผนก                

อายุรกรรมหวัใจ และหลอดเลือด  วทิยาลยัแพทยศาสตรกรุงเทพมหานคร และวชิรพยาบาล  พบวา 

ผูปวยที่ตอบแบบสอบถามมรีะดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการใน 5 ดาน เรียงลําดับจากมาก 

ไปหานอย ไดดังนี้  ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการเอาใจใส  ดานการใหความมัน่ใจ                               

ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูอ่ืน และดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการตามลําดับ  ผูปวยที่ตอบแบบสอบถาม  มีระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ ใน  5 ดาน

เรียงลําดับจากมากไปนอย  ไดดังนี้  ดานความนาเชื่อถอืของบริการ  ดานการใหความมัน่ใจ  
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ดานการเอาใจใส  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานความสามารถในการตอบสนอง

ความตองการของผูอ่ืน  ตามลําดับ 
 งานวจิัยที่เกีย่วของกับการบริการดานคอมพิวเตอร 
  นิวัต  กุลศรี (2546)  ไดทําการวิจยัเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

หลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพวิเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด พบวา ลูกคาที่ใช

บริการหลงัการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอซีี ประเทศไทย จํากัด มีระดบัความพึงพอใจ

โดยรวมทกุดานอยูในระดับปานกลาง  เมือ่พิจารณาเปนรายดานพบวา  ความพงึพอใจในดาน

สถานทีท่ี่ใหบริการสูงสุด  รองลงมา คือ  ดานการบริการ และดานราคาที่ใหบริการ  ตามลาํดับ  

ปญหาและขอเสนอแนะ บริษัท เอ็นอีซ ีประเทศไทย จาํกดั  ควรมีการปรับปรุงดานการใหบริการ 

และดานราคาที่ใหบริการ  เพื่อเปนการสรางความไดเปรียบในธุรกิจ ทีม่ีการแขงขันสงูในดาน 

การบริการหลงัการขายผลิตภัณฑ และเพือ่เปนการรักษาลูกคาของบรษิัทใหมีความจงรักภักดีตอ

สินคาของบรษิัท เอ็นอีซ ีประเทศไทย จาํกดั 

  วรางคณา  กฤตยากรนุพงศ (2550)  ไดทําการวิจยัเรือ่ง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มี

ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพวิเตอรแหงหนึง่  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการของ

ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งมีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับมาก ใน

ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการ

บริการ  มีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับปานกลาง  ในดานสถานที่บริการ และดาน

ระยะเวลาที่ไดรับบริการ  

  วราภรณ  อนนัตอิทธกิุล (2548) ไดทําการวิจัย เร่ือง ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการใช

บริการศูนยซอมคอมพิวเตอรของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา  

   1.  ผูบริโภคทีม่ีเพศตางกนัใหความสําคัญตอปจจัยโดยรวม แตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ดานชองทางการจดัจําหนาย เพศหญิงใหความสําคัญตอ

มากกวาเพศชาย อยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

   2.  ผูบริโภคทีม่ีอายุตางกนั ใหความสําคญัตอปจจัยโดยรวมไมแตกตางกนั และ

รายดานพบวา ดานคนหรือพนกังานและดานราคาไมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั 

0.05 นอกนั้นแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   3.  ผูบริโภคทีม่ีระดับการศึกษาตางกนั  ใหความสาํคัญตอปจจัย โดยรวม 

ไมแตกตางกนั  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และรายดานไมแตกตางกนั มีนยัสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 
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   4.  ผูบริโภคทีม่ีอาชีพตางกนั  ใหความสําคัญตอปจจัยโดยรวม  แตกตางกนั 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 และรายดานพบวา  ดานคนหรือพนกังานและดาน

กระบวนการ แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  นอกนัน้ ไมแตกตางมนีัยสาํคัญ

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   5.  ผูบริโภคทีม่ีรายไดตอเดือนตางกนั  ใหความสาํคัญกบัปจจัย โดยรวม  

ไมแตกตางกนั และรายดานพบวา  ดานคนหรือพนักงานและดานกระบวนการแตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกนัน้ ไมแตกตาง มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   6.  ผูบริโภคทีม่ีประเภทของใชบริการตางกัน ใหความสาํคัญกับปจจัยโดยรวม                       

ไมแตกตางกนัมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และรายดาน พบวา สถานประกอบการ/ธุรกจิให

ความสาํคัญกบั  ดานชองทางการจัดจําหนายมากกวา บุคคลธรรมดา อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05 

 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 

 การศึกษาวิจยัครั้งนี้  เพื่อศึกษาความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุง และ

ดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช ตามลําดับ  ดังนี ้

  1.  การกาํหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

  2.  เครื่องมือทีใ่ชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

  3.  ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ 

  4.  วิธีการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 

  5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

  6.  สถติิที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1.  การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจยั  
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้เปนบุคลากรที่ปฏิบัติงานคอมพิวเตอร ซึ่งเปนผูรับบริการ 

โดยตรงจากพนักงานซอมบํารุงของบริษทั และเปนเจาหนาที่ระดับลูกจาง  พนกังานมหาวิทยาลยั  

ใน 8 หนวยงาน คือ  งานบรกิารจายยา  งานเวชระเบียน หนวยตรวจเลือด หนวยตรวจอายุรศาสตร  

หนวยตรวจนรีเวช  หนวยตรวจผิวหนัง  หนวยตรวจหู คอ จมูกและหนวยตรวจ  ทันตกรรม  ตึก

ผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช   จํานวน  265 คน  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย 
  กลุมตัวอยางทีใ่ชในงานวิจัยครั้งนี้กําหนดใหประชากรทัง้หมด  จาํนวน  265 คน  เปน

กลุมตัวอยาง 
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ตาราง 1  แสดงจํานวนบุคลากรที่ใชคอมพิวเตอรใน 8 หนวยงาน 
 

    หนวยงาน ประชากร/กลุมตัวอยาง (คน) 

   

1.  งานบริการจายยา 23  

2.  งานเวชระเบียน 31  

3.  หนวยตรวจเลือด 26  

4.  หนวยตรวจอายุรศาสตร 60  

5.  หนวยตรวจนรีเวช 38  

6.  หนวยตรวจผิวหนัง 37  

7.  หนวยตรวจหู คอ จมูก 28  

8.  หนวยตรวจทันตกรรม 22  
   

รวม 265  
   

 

2.  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถามความคิดเหน็ของ

บุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาล 

ศิริราช  แบงออกเปน  2 ตอน  คือ 

 ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกีย่วกับสถานภาพของเจาหนาที่เปนแบบสาํรวจรายการ 

(Check List) ประกอบดวย  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  หนวยงานที่รับบริการ  ความถี่ในการใช

บริการตอเดือน 

 ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกับความคดิเห็นของบุคลากรซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ใน 3 ดาน คือ  ดานการใหบริการ                  

ดานพนักงานผูใหบริการและดานอุปกรณ 
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  แบบสอบถามที่ใชเปนลกัษณะแบบสอบถามมาตราสวนประเมนิคา (Rating Scale) 

ของลิเคอรท   5  ระดับ  โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน  ดังนี ้

 

   ระดับ 5 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับดีมาก 

   ระดับ 4 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับดี 

   ระดับ  3 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับปานกลาง 

   ระดับ 2 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับไมดี 

   ระดบั 1 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับไมดีอยางยิ่ง 

 
3.  ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
 ผูวิจัยจะดาํเนนิการสรางเครือ่งมือตามลาํดับ  ดังนี ้

 1.  ศึกษาเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาความคิดเหน็ที่มีตอการบรกิาร  

ใน   3  ดาน คือ   ดานการใหบริการ   ดานพนักงานผูใหบริการ และดานอุปกรณ 

 2.  ศึกษาวิธีสรางแบบสอบถามจากเอกสาร และงานวิจยัที่เกี่ยวของตางๆ  เพื่อเปน

แนวทาง ในการสรางแบบสอบถามโดยใหครอบคลุมเนื้อหาตามกรอบแนวคิดของการวิจยั  ใน  

3 ดาน  คือ   ดานการใหบริการ  ดานพนกังานผูใหบริการ และดานอปุกรณ 

 3.  นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนพินธ 

 4.  นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบ แกไข จากอาจารยที่ปรึกษาแลว เสนอตอ

ผูเชี่ยวชาญ 5 ทาน  เพื่อตรวจสอบหาคาความเที่ยงตรง  โดยอาศัยดุลพินิจของผูเชี่ยวชาญ 

 5.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ และนําเสนออาจารย 

ที่ปรึกษาตรวจสอบอีกครั้ง และแกไขปรับปรุงครั้งสุดทาย กอนที่จะนาํไปทดลองใช  (Try Out)  

 6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใชกบัเจาหนาทีท่ี่ใชคอมพิวเตอร ใน

หนวยงานเวชสารสนเทศ โรงพยาบาลศิริราช  จํานวน 50 คน นําแบบสอบถามไปหาคาความเชื่อมัน่ 

โดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบาค 

 

4.  วิธีการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยจะดาํเนนิการเก็บรวบรวมโดย 

 1.   ขอหนงัสือรับรองจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ  เพื่อขอ 

ความอนุเคราะหในการเกบ็รวบรวมขอมูล และขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามจาก 

กลุมตัวอยาง 
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 2.  ขออนุญาตหัวหนางานเพื่อดําเนินการเก็บแบบสอบถามดวยตนเองตามหนวยงาน 

ที่สํารวจในชวงเวลา 13.00 – 15.00 น. (2 ชั่วโมง) ของวนัที ่21 เมษายน – 2 พฤษภาคม 2551 

เปนเวลา 10 วนัทาํการ  ดังตารางตอไปนี ้

 

5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 1.  นําขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถามมาแจกแจงหาความถี่    

จําแนกเปน เพศ  อายุ  การศึกษา  หนวยงานที่รับการบริการ  ความถีใ่นการรับบริการตอเดือน 

 2.  นําขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของบคุลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการ ในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช มาวิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย                            

คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  2548: 36) ดังนี ้

  คาคะแนนระหวาง 4.50 - 5.00 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับดีมาก 

  คาคะแนนระหวาง 3.50 - 4.49 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับดี 

  คาคะแนนระหวาง 2.50 – 3.49 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับปานกลาง 

  คาคะแนนระหวาง 1.50 – 2.49 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับไมดี 

  คาคะแนนระหวาง 1.00 – 1.49 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับไมดีอยางยิ่ง 
 

6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 6.1  สถิติพื้นฐาน  ไดแก 

  6.1.1  คารอยละ (Percentage) 

  6.1.2  คาเฉลีย่ (Mean) ใชสูตร (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ. 2548: 36)   

 

N
X

X ∑=  

 

เมื่อ  X   แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

   ∑X  แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

   N   แทน   จํานวนของกลุมตัวอยาง 
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  6.1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation)  ใชสูตร  (บุญเชิด   ภิญโญอนันตพงษ.  2548: 36) 
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   เมื่อ  S    แทน   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

     ∑ 2X   แทน   ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 

     ( )2X∑  แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

     N    แทน   จํานวนของกลุมตัวอยาง 

 
 6.2  สถิติสาํหรับวิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือ 
  6.2.1  หาคาความเที่ยงตรงเชิงพินิจของแบบสอบถามโดยใชสูตร  (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  

2548: 16) 

   
N
R

IOC ∑=  

 

   เมื่อ  IOC  แทน  ดัชนีความสอดคลองของระหวางขอกระทงความ 

         กับส่ิงที่ตองการวัด 

     ∑R  แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเหน็ของผูเชี่ยวชาญทัง้หมด 

     N   แทน  จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

 

  6.2.2  หาคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเปนรายขอโดยใชสถิติสัมประสิทธิ์

สหสัมพนัธอยางงายแบบเพยีรสัน (Pearson product moment correlation coefficient) ใชสูตร     

(บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  2548: 4)  

 

   
( )( )

( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑
∑ ∑∑

−−

−
=− 2222

TotalItem
TTNIIN

TIITN
r  
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   เมื่อ  TotalItemr −   แทน   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของแบบสอบถาม 

     ∑ ∑TI,   แทน   ผลรวมของคะแนน  I  และ T   ตามลําดับ 

     ∑ ∑ 22 T,I  แทน   ผลรวมของคะแนน  I และ T  แตละตัวยกกาํลังสอง  

           ตามลําดับ 

     ∑ IT    แทน   ผลรวมทัง้หมดของผลคูณ  I  กับ  T ทกุคู 

     N     แทน  จํานวนของกลุมตัวอยาง 

 

  6.2.3  หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใชวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา  

( tCoefficien−α ) ของครอนบัค (Cronbach) ใชสูตร (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  2548: 14)  
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   เมื่อ  α   แทน   คาความเที่ยงตรงของเครื่องมือวัดหรือคาสัมประสิทธิ ์

         ของความเชื่อมั่น 

     K   แทน  จํานวนสวนยอยหรือจํานวนขอคําถามของเครื่องมือวดั 

     ∑ 2
iS  แทน  ผลรวมคาความแปรปรวนของคะแนนแตละสวนยอย 

         หรือแตละขอ 

     2
xS   แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้ฉบบัของเครื่องมอืวัด 

 
 6.3  สถิติตรวจสอบสมมติุฐาน 
  6.3.1  ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม 2 กลุม โดยใชสถิติทดสอบ 

คา t  (t - test for Independent samples) ใชสูตร (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  2548: 130) 

   ถาตองการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย  2 กลุม  โดยใชคาของสถิติในการทดสอบ 

คา t (Independent) 

    1)  สมมติวา  2
2

2
1 σσ =     (Sigma)  =  (Variance)   
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  เมื่อ  t   แทน   คาที่ใชพจิารณาใน t- distribution 

    1X   แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทีห่นึง่ 

    2X  แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทีส่อง 

    2
1S   แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางทีห่นึ่ง 

    2
2S   แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่สอง 

    1n   แทน   จํานวนคนในกลุมตัวอยางที่หนึ่ง 

    2n   แทน   จํานวนคนในกลุมตัวอยางที่สอง 

   

2)  ไมสมมติวา   2
2

2
1 σσ ≠  
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   เมื่อ  t   แทน   คาที่ใชพจิารณาใน t- distribution 

     1X   แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทีห่นึง่ 

     2X  แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทีส่อง 

     2
1S   แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางทีห่นึ่ง 

     2
2S   แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่สอง 

     1n   แทน   จํานวนคนในกลุมตัวอยางที่หนึ่ง 

     2n   แทน   จํานวนคนในกลุมตัวอยางที่สอง 
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    ในกรณีที ่ Sig.  = 0.05  หรือมากกวา  ใชสูตรแรก  (1.1) 

 

  6.3.2  ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดย

วิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One – Way  Analysis of Variance) ใชสูตร (บุญเชิด   ภิญโญอนันตพงษ. 

2548: 130)    

 

    
w

B

MS
MSF =  

 

    F   แทน   คาที่ใชการพิจารณา F- distribution 

    BMS  แทน   ความแปรปรวนระหวางกลุม 

    wMS  แทน    ความแปรปรวนภายในกลุม   

 

    กรณีที่คา  F  มีนัยสาํคัญทางสถิติทาํการเปรียบเทียบพหุคูณ  เพื่อทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง  2 กลุม   โดยวิธีของ เซฟเฟ (Scheffe)  ใชสูตร  

(บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  2548: 130) 

 

 

    ( )( )( )( )2/nMSF1kCV w
*

d −=  

   

    เมื่อ  k  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

      *F   แทน คา F  ที่เปดจากตาราง   

      wMS  แทน Mean Square  within – groups ที่คํานวณไวแลว 

          ในการใชวิเคราะหความแปรปรวน 

 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนาํเสนอขอมูลผลการศกึษาเรื่องการศึกษาความคดิเห็นของบุคลากรตอการบรกิาร

ซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช  ไดกระทํา

ตามลําดับความมุงหมายการวิจัยที่กาํหนดไว  ดังรายละเอียดตอไปนี ้

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 X  แทน คาคะแนนเฉลีย่ (Mean) 

 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนน (Standard Deviation) 

 N แทน จํานวนคนในกลุม 

 t แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา (t-distribution) 

 F แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา (F-distribution) 

 SS แทน ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Square) 

 MS แทน คาเฉลี่ยของผลบวกกาํลังสองของคะแนน ( Mean Square) 

 df แทน ระดับชั้นแหงความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

 * แทน มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ P < 0.05 

 ** แทน มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ P < 0.01 

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจยัไดนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย

ตามลําดับ  ดังนี ้

 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมลูปจจัยสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมลูความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช 

 ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

  การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  อายุ 

การศึกษา  หนวยงานที่ (รับการบริการ) ที่ปฏิบัติงาน  และความถี่ในการรับบริการตอเดือน  โดย

การหาคาความถี่ และคารอยละ  ดังแสดงใน ตาราง 2 

 

ตาราง 2  แสดงจํานวนและรอยละของบุคลากร 
 

    บุคลากร จํานวน (คน) รอยละ 

     

เพศ     

    ชาย 81  30.60  

    หญิง 184  69.40  
     

รวม 265  100.00  
      

     

อาย ุ     

    นอยกวา 20  ป 55  20.80  

    ต้ังแต  21 - 30  ป 135  50.90  

    มากกวา 31  ป ข้ึนไป 75  28.30  
     

รวม 265  100.00  
      

     

ระดับการศึกษา     

    ตํ่ากวาปริญญาตรี 84  31.70  

    ปริญญาตรี 181  68.30  
     

รวม 265  100.00  
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

    บุคลากร จํานวน (คน) รอยละ 

     

หนวยงานที ่(รับการบริการ) ที่ปฏิบัติงาน     

    งานบรกิารจายยา 23  8.70  

    งานเวชระเบียน 31  11.70  

    หนวยตรวจเลือด 26  9.80  

    หนวยตรวจอายุรศาสตร 60  22.60  

    หนวยตรวจนรีเวช 38  14.30  

    หนวยตรวจผิวหนัง 37  14.00  

    หนวยตรวจห ูคอ จมูก 28  10.60  

    หนวยตรวจทันตกรรม 22  8.30  
     

รวม 265  100.00  
      

     

ความถี่ในการรับบริการตอเดือน     

    ต้ังแต  1 - 2  คร้ัง 210  79.20  

    ต้ังแต  3  คร้ัง ข้ึนไป 55  20.80  
     

รวม 265  100.00  
     

 

 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 265 คน สวนใหญ

เปนหญงิ จาํนวน 184 คน คิดเปนรอยละ 69.4   สวนใหญอายุ 21 – 30 ป จํานวน 135 คน คิดเปน

รอยละ 50.9 สวนใหญ ศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 68.3 สวนใหญ

ปฏิบัติงานหนวยตรวจอายุรศาสตร จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 22.6 และสวนใหญมีความถี ่

ในการรับบริการตอเดือน 1 – 2  คร้ัง จํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 79.2  
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 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช 

  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศริิราช  โดยรวมและรายดาน ซึ่งจําแนกเปน 3 ดาน  คือ 

ดานการบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการ และดานอุปกรณ  โดยการหาคาเฉลี่ย  คาสวนเบีย่งเบน

มาตรฐาน และแปลผลระดับความคิดเหน็  โดยมีรายละเอียดตามตาราง 3 

 

ตาราง 3  แสดงความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการ 

     ในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช ดานการบริการ 
 

ขอที่ ดานการบริการ X  S.D. ระดับความคดิเห็น 

     

1. การเรียกใชบริการมีความสะดวกรวดเร็ว 4.02 0.83 ดี 

2. เมื่อเครื่องคอมพิวเตอรชาํรุดสามารถซอมแซมได

อยางรวดเร็ว 3.83 0.76 ดี 

3. ใหบริการตรงตามเวลาทีน่ัดหมาย 3.86 0.81 ดี 

4. มีการใหคําแนะนําวิธกีารแกไขปญหาเบื้องตน 3.83 0.81 ดี 

5. มีการแจงถึงสาเหตุการเสียของเครื่องคอมพิวเตอร 3.78 0.84 ดี 

6. มีเจาหนาทีพ่อเพียงตอความตองการ 3.83 0.84 ดี 

7. มีการระบุระยะเวลาในการซอมอยางชัดเจน 3.83 0.81 ดี 

8. มีเจาหนาที่ใหบริการในชวงเวลาพักกลางวนั 3.81 0.86 ดี 

9. มีเจาหนาทีเ่ขามาทําความสะอาดเครื่องคอมพิวเตอร

และเครื่องพิมพทกุๆ 3 เดือน 3.71 0.88 

ดี 

10. มีการติดตาม สอบถาม หลงัจากทีพ่นกังานนาํเครื่อง

คอมพิวเตอรทีซ่อมสงคืน 3.82 0.95 

ดี 

11. มีคูมือหรือแผนพับการบํารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร

เบื้องตน 3.78 0.85 

ดี 

     

 รวม 3.83 0.56 ดี 
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 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 3 พบวา ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแล

รักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช ดานการบริการโดยรวม อยูใน

ระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอ อยูในระดับดี โดยเรียง

ตามลําดับ คือ การเรียกใชบริการมีความสะดวกรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 รองลงมา คือ 

ใหบริการตรงตามเวลาทีน่ัดหมาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86 และมีการแจงถงึสาเหตุการเสียของ

เครื่อง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78  

 

ตาราง 4  แสดงความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการ 

     ในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช ดานพนักงานผูใหบริการ 
 

ขอที่ ดานพนักงานผูใหบริการ X  S.D. ระดับความคดิเห็น 

     

12. พนกังานแตงกายสะอาด 3.97 0.83 ดี 

13. พนกังานมีความสุภาพ 4.02 0.77 ดี 

14. พนกังานยิ้มแยม แจมใส 3.93 0.76 ดี 

15. พนกังานมีความกระตือรือรน 3.98 0.79 ดี 

16. พนกังานมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 3.92 0.90 ดี 

17. พนกังานสามารถตรวจสอบปญหาไดอยางรวดเร็ว 3.82 0.88 ดี 

18. พนกังานมกีารใหคําแนะนําวิธีการดูแลรักษาเครื่อง

คอมพิวเตอรเพื่อยืดอายกุารใชงาน 3.90 0.85 ดี 

19. พนกังานมีความชัดเจนในการใหคําแนะนาํและตอบ

ขอซักถาม 3.86 0.76 ดี 

20. พนกังานมกีารตรวจสอบความเรียบรอยหลังจากทาํ

ความสะอาดเครื่องคอมพิวเตอร 3.98 0.80 ดี 

21. พนกังานมกีารตรวจสอบความเรียบรอยหลังจากทาํ

ความสะอาดเครื่องพิมพ 3.88 0.88 ดี 
     

 รวม 3.92 0.56 ดี 
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 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 4 พบวา ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแล

รักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก  โรงพยาบาลศิริราช  ดานพนกังานผูใหบริการ

โดยรวม อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 เมื่อพิจารณา เปนรายขอ พบวา  ทุกขออยูในระดับดี 

โดยเรียงตามลําดับ คือ พนกังานมีความสุภาพ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 รองลงมาคอื  พนักงานมี

การตรวจสอบความเรียบรอยหลงัจากทาํความสะอาดเครื่องคอมพิวเตอร และพนักงาน มีความ

กระตือรือรน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 

 

ตาราง 5  แสดงความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการ 

     ในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช  ดานอุปกรณ 
 

ขอที่ ดานอุปกรณ X  S.D. ระดับความคดิเห็น 

     

22. อุปกรณสําหรบัซอมแซมมีจาํนวนเพียงพอ 3.89 0.80 ดี 

23. อุปกรณสําหรบัซอมแซมมีความทันสมัย 4.02 0.76 ดี 

24. อุปกรณสําหรบัซอมแซมอยูในสภาพพรอมใชงานได 4.02 0.80 ดี 

25. มีเครื่องคอมพวิเตอรทดแทนระหวางการนาํเครื่อง

คอมพิวเตอรทีเ่สียไปซอม 3.89 0.83 ดี 

26. เครื่องคอมพิวเตอรที่นํามาทดแทนระหวางซอมอยูใน

สภาพที่ใหมและใชงานไดดี 3.83 0.80 ดี 
     

 รวม 3.93 0.61 ดี 
     

 

 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 5 พบวา ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแล

รักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช ดานอุปกรณโดยรวม อยูใน

ระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอ อยูในระดับดี  โดยเรียง

ตามลําดับคือ อุปกรณสําหรบัซอมแซมมีความทันสมัย และอุปกรณสําหรับซอมแซมอยูในสภาพ

พรอมใชงานได มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.02 
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ตาราง 6  แสดงความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการ 

     ในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช  โดยรวมและรายดาน 
 

ขอที่ คิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอร 
X  S.D. ระดับความคดิเห็น 

     

1. ดานการบริการ 3.83 0.56 ดี 

2. ดานพนักงานผูใหบริการ 3.92 0.56 ดี 

3. ดานอุปกรณ 3.93 0.61 ดี 
     

 รวม 3.89 0.58 ดี 
     

 

 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 6 พบวา ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแล

รักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช โดยรวม อยูในระดับดี มีคาเฉลีย่

ทากบั 3.89 ทกุดานอยูในระดับดี โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานอุปกรณ ดานพนักงาน ผูใหบริการ 

และดานการบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93,  3.92  และ 3.83 ตามลําดับ  

 

 ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศริิราช 

  3.1  เปรียบเทยีบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร ที่

ใหบริการในตกึผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช จําแนกตามเพศ 

   การวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุง และดูแล

รักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช จําแนกตามเพศ  โดยวิธทีดสอบ

คาที (t-test) โดยรวมและแยกเปนรายดาน  ดังแสดงในตาราง 7  
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ตาราง 7  แสดงความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดแูลรักษาคอมพิวเตอรที่ให  

     บริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจําแนกตาม เพศ   

 

ชาย 

N = 81 

หญิง 

N = 184 
ความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการ

ซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร 
X  S.D. X  S.D. 

df t Sig. 

        

ดานการบริการ 3.80 0.53 3.84 0.57 263 -0.568 0.571 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.94 0.53 3.92 0.57 263 0.204 0.838 

ดานอุปกรณ 3.91 0.58 3.94 0.63 263 -0.385 0.701 
        

รวม 3.87 0.50 3.89 0.54 263 -0.258 0.797 
        

 

 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 7 พบวา บุคลากรเพศชายและหญิง มีความคิดเหน็ตอ

การบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช 

โดยรวมเฉลี่ย เทากับ 3.87 และ 3.89 ตามลําดับ ซึง่แตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  บุคลากรเพศชายและหญิง  มีความคิดเห็นตอการ

บริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  ดาน

การบริการเฉลี่ย เทากับ 3.80 และ 3.84 ตามลําดับ  ดานพนกังานผูใหบริการเฉลีย่เทากับ 3.94 

และ 3.92 ตามลําดับ และดานอุปกรณเฉลี่ยเทากับ 3.91 และ 3.94 ตามลําดับ  ซึ่งแตกตางกนั

อยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติทุกดาน 

 

  3.2  เปรียบเทยีบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร ที่

ใหบริการในตกึผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช  จําแนกตามอาย ุ

  การวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแล

รักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช  จําแนกตามอายุ  โดยวิธี

วิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One way analysis of variance) หรือ F-test  โดยรวม

และแยกเปนรายดาน  ดังแสดงใน  ตาราง 8  
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ตาราง 8  แสดงความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดแูลรักษาคอมพิวเตอร ที่ให 

     บริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  โดยจําแนกตาม  อาย ุ
 

นอยกวา 

20 ป 

N = 55 

 

21 – 3 0  ป 

N = 135 

มากกวา 

31  ป ข้ึนไป 

N = 75 

ความคิดเหน็ของ

บุคลากรตอการบริการ

ซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอร X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

df F Sig. 

          

ดานการบริการ 3.87 0.40 3.83 0.62 3.79 0.54 2, 262 0.335 0.716 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.04 0.38 3.91 0.62 3.87 0.54 2, 262 1.745 0.177 

ดานอุปกรณ 3.98 0.46 3.93 0.68 3.89 0.59 2, 262 0.347 0.707 
          

รวม 3.96 0.34 3.88 0.60 3.84 0.51 2, 262 0.817 0.443 
          

 

 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 8 พบวา บุคลากรที่มีอายุนอยกวา 20 ป อายุ 21 – 30 ป

และอายุมากกวา 31 ปข้ึนไป  มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร 

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศริิราช  โดยรวมแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  บุคลากรที่มีอายุนอยกวา 20 ป อายุ 21 – 30 ป และ

อายุมากกวา 31 ปข้ึนไป  มีความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร ที่

ใหบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  ดานการบริการ  ดานพนกังานผูใหบริการ และ 

ดานอุปกรณแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติทกุดาน 

 

    3.3  เปรียบเทยีบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่

ใหบริการในตกึผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช จําแนกตามระดับการศกึษา 

   การวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุง และ

ดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช  จําแนกตามระดับ

การศึกษา โดยวิธทีดสอบคาท ี(t-test)  โดยรวมและแยกเปนรายดาน ดังแสดงใน ตาราง 9  
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ตาราง 9  แสดงความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดแูลรักษาคอมพิวเตอร ที่ให 

     บริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  โดยจําแนกตาม  ระดับการศึกษา 
 

ตํ่ากวา

ปริญญาตรี 

N = 84 

ปริญญาตรี 

 

N = 181 

ความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการ

ซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร 

X  SD X  SD 

df t Sig. 

        

ดานการบริการ 3.85 0.38 3.81 0.63 263 0.545 0.586 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.95 0.33 3.91 0.63 263 0.541 0.589 

ดานอุปกรณ 3.97 0.43 3.91 0.68 263 0.694 0.488 
        

รวม 3.91 0.31 3.87 0.60 263 0.618 0.537 
        

 

 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 9 พบวา บุคลากรที่มกีารศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และ

ปริญญาตรี  มคีวามคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึก

ผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  โดยรวมอยูในระดับมาก (เฉลี่ยเทากับ 3.91 และ 3.87  ตามลาํดับ) 

ซึ่งแตกตางกัน อยางไมมนีัยสําคัญทางสถติิ 

  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  บุคลากรที่มีการศกึษาต่ํากวาปริญญาตรี และ

ปริญญาตรี มีความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุง และดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตกึ

ผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  ดานการบริการอยูในระดบัมาก (เฉลี่ย เทากบั 3.85 และ 3.81 

ตามลําดับ)  ดานพนกังานผูใหบริการอยูในระดับมาก (เฉลี่ยเทากับ 3.95 และ 3.91 ตามลําดับ) 

และดานอุปกรณ อยูในระดบัมาก (เฉลี่ยเทากบั 3.97 และ 3.87 ตามลาํดับ) ซึ่งแตกตางกัน  อยาง

ไมมีนัยสาํคัญทางสถิติทกุดาน 
 

  3.4  เปรียบเทยีบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่

ใหบริการในตกึผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช จําแนกตามหนวยงาน 

   การวิเคราะหขอมูล เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุง และ

ดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช จําแนกตามหนวยงาน โดย

วิธีวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One way analysis of variance) หรือ F-test โดยรวม 

และแยกเปนรายดาน ดังแสดงใน  ตาราง 10  



 49

ตาราง 10 แสดงความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร  

     ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจําแนกตาม หนวยงาน 
 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั P < 0.01 

 

 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 10 พบวา  บุคลากรที่มหีนวยงานที่ปฏิบัติงานตางกัน  

มีความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตกึผูปวยนอก

โรงพยาบาลศริิราช  โดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 

  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา บุคลากรที่มีหนวยงานที่ปฏิบัติงานตางกนั  มีความ

คิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาล 

ศิริราช  ดานการบริการ ดานพนกังานผูใหบริการ และดานอุปกรณ แตกตางกนัอ  ยางมีนยัสําคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.01  ทุกดาน 

  จึงทาํการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู โดยวธิี เซฟเฟ (Scheffe’)  ดังแสดงใน 

ตาราง  11  
 

 

 

 

 

   

 

 

ดาน 
บริการ 

จายยา 

เวช 

ระเบียน 
ตรวจเลือด 

อายุร 

ศาสตร 
นรีเวช ผิวหนัง 

หู คอ 

จมูก 

ทันต 

กรรม 
df F Sig. 

            

X  3.85 3.59 3.52 3.64 4.33 3.80 3.86 4.14 
ดานการบริการ 

S.D. 0.19 0.46 0.17 0.21 0.23 0.91 0.89 0.25 
7, 257 10.26** 0.00 

             

X  4.15 3.82 3.64 3.84 4.42 3.70 3.75 4.15 
ดานพนักงานผูใหบริการ 

S.D. 0.20 0.53 0.17 0.24 0.23 0.88 0.85 0.27 
7, 257 9.758** 0.00 

             

X  4.17 3.87 3.63 3.87 4.37 3.74 3.74 4.09 
ดานอุปกรณ 

S.D. 0.30 0.64 0.29 0.47 0.33 0.92 0.85 0.31 
7, 257 6.090** 0.00 

             

X  4.02 3.73 3.59 3.76 4.37 3.75 3.80 4.13 
รวม 

S.D. 0.13 0.46 0.12 0.15 0.20 0.87 0.85 0.24 
7, 257 9.849** 0.00 
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ตาราง 11  แสดงความคิดเหน็ดานการบริการของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา 

     คอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  โดยจําแนกตามหนวยงาน 
 

(I) หนวยงาน (J) หนวยงาน Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

     

งานบริการจายยา งานเวชระเบียน .26 .138 .061 

  หนวยตรวจเลือด .32 .144 .026* 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .20 .123 .099 

  หนวยตรวจนรีเวช -.48 .132 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .04 .133 .736 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก -.02 .141 .900 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.29 .150 .050* 

งานเวชระเบียน งานบริการจายยา -.26 .138 .061 

  หนวยตรวจเลือด .06 .133 .642 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร -.06 .111 .615 

  หนวยตรวจนรีเวช -.74 .121 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง -.21 .122 .080 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก -.28 .131 .035* 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.55 .140 .000* 

หนวยตรวจเลือด งานบริการจายยา -.32 .144 .026* 

  งานเวชระเบียน -.06 .133 .642 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร -.12 .118 .317 

  หนวยตรวจนรีเวช -.81 .128 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง -.28 .128 .032* 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก -.34 .137 .014* 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.62 .145 .000* 

หนวยตรวจอายุรศาสตร งานบริการจายยา -.20 .123 .099 

  งานเวชระเบียน .06 .111 .615 

  หนวยตรวจเลือด .12 .118 .317 

  หนวยตรวจนรีเวช -.69 .104 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง -.16 .105 .132 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก -.22 .115 .055 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.50 .125 .000* 
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ตาราง 11 (ตอ) 
 

(I) หนวยงาน (J) หนวยงาน Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

     

หนวยตรวจนรีเวช งานบริการจายยา .48 .132 .000* 

  งานเวชระเบียน .74 .121 .000* 

  หนวยตรวจเลือด .81 .128 .000* 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .69 .104 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .53 .116 .000* 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .47 .125 .000* 

  หนวยตรวจทันตกรรม .19 .134 .159 

หนวยตรวจผิวหนัง งานบริการจายยา -.04 .133 .736 

  งานเวชระเบียน .21 .122 .080 

  หนวยตรวจเลือด .28 .128 .032* 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .16 .105 .132 

  หนวยตรวจนรีเวช -.53 .116 .000* 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก -.06 .126 .618 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.34 .135 .013* 

หนวยตรวจหู คอ จมูก งานบริการจายยา .02 .141 .900 

  งานเวชระเบียน .28 .131 .035* 

  หนวยตรวจเลือด .34 .137 .014* 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .22 .115 .055 

  หนวยตรวจนรีเวช -.47 .125 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .06 .126 .618 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.28 .143 .054 

หนวยตรวจทันตกรรม งานบริการจายยา .29 .150 .050* 

  งานเวชระเบียน .55 .140 .000* 

  หนวยตรวจเลือด .62 .145 .000* 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .50 .125 .000* 

  หนวยตรวจนรีเวช -.19 .134 .159 

  หนวยตรวจผิวหนัง .34 .135 .013* 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .28 .143 .054 
     

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั P < 0.05 
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 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 11 พบวา  

  ความคิดเหน็ดานการบริการของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจําแนกตามหนวยงานที่แตกตางกัน 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01  โดย ความคิดเห็นดานการบริการของบุคลากร  ดานหนวย

ตรวจนรีเวช มากกวา หนวยตรวจทันตกรรม  หนวยตรวจหู  คอ  จมูก  งานบริการจายยา  หนวย

ตรวจผิวหนัง  หนวยตรวจอายุรศาสตร  งานเวชระเบียน และหนวยตรวจเลือด  ตามลาํดับ 
 

ตาราง 12  แสดงความคิดเหน็ดานพนักงานผูใหบริการของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแล 

      รักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจําแนกตามหนวยงาน 
 

(I) หนวยงาน (J) หนวยงาน Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

     

งานบริการจายยา งานเวชระเบียน .33 .138 .577 

  หนวยตรวจเลือด .51 .143 .091 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .31 .123 .515 

  หนวยตรวจนรีเวช -.27 .132 .747 

  หนวยตรวจผิวหนัง .45 .133 .134 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .40 .141 .338 

  หนวยตรวจทันตกรรม .00 .149 1.000 

งานเวชระเบียน งานบริการจายยา -.33 .138 .577 

  หนวยตรวจเลือด .18 .133 .971 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร -.02 .111 1.000 

  หนวยตรวจนรีเวช -.60 .121 .001* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .12 .122 .996 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .07 .130 1.000 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.33 .139 .603 

หนวยตรวจเลือด งานบริการจายยา -.51 .143 .091 

  งานเวชระเบียน -.18 .133 .971 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร -.20 .117 .895 

  หนวยตรวจนรีเวช -.78 .127 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง -.06 .128 1.000 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก -.11 .136 .999 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.50 .145 .104 
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ตาราง 12  (ตอ)  
 

(I) หนวยงาน (J) หนวยงาน Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

     

หนวยตรวจอายุรศาสตร งานบริการจายยา -.31 .123 .515 

  งานเวชระเบียน .02 .111 1.000 

  หนวยตรวจเลือด .20 .117 .895 

  หนวยตรวจนรีเวช -.58 .104 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .14 .105 .971 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .09 .114 .999 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.30 .125 .548 

หนวยตรวจนรีเวช งานบริการจายยา .27 .132 .747 

  งานเวชระเบียน .60 .121 .001* 

  หนวยตรวจเลือด .78 .127 .000* 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .58 .104 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .72 .116 .000* 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .67 .125 .000* 

  หนวยตรวจทันตกรรม .28 .134 .752 

หนวยตรวจผิวหนัง งานบริการจายยา -.45 .133 .134 

  งานเวชระเบียน -.12 .122 .996 

  หนวยตรวจเลือด .06 .128 1.000 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร -.14 .105 .971 

  หนวยตรวจนรีเวช -.72 .116 .000* 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก -.05 .125 1.000 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.44 .135 .153 

หนวยตรวจหู คอ จมูก งานบริการจายยา -.40 .141 .338 

  งานเวชระเบียน -.07 .130 1.000 

  หนวยตรวจเลือด .11 .136 .999 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร -.09 .114 .999 

  หนวยตรวจนรีเวช -.67 .125 .000* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .05 .125 1.000 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.40 .142 .363 
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ตาราง 12  (ตอ)  
 

(I) หนวยงาน (J) หนวยงาน Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

     

หนวยตรวจทันตกรรม งานบริการจายยา .00 .149 1.000 

  งานเวชระเบียน .33 .139 .603 

  หนวยตรวจเลือด .50 .145 .104 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .30 .125 .548 

  หนวยตรวจนรีเวช -.28 .134 .752 

  หนวยตรวจผิวหนัง .44 .135 .153 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .40 .142 .363 
     

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั P < 0.05 

 

 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 12 พบวา  

  ความคิดเหน็ดานพนักงานผูใหบริการของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแล

รักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  โดยจําแนกตาม หนวยงาน ที่

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก งานเวชระเบียน มากกวา หนวยตรวจนรี

เวช  หนวยตรวจเลือด หนวยตรวจอายุรศาสตร หนวยตรวจผิวหนงั และหนวยตรวจห ูคอ จมูก  

ตามลําดับ 
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ตาราง 13  แสดงความคิดเหน็ดานอุปกรณ ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา 

     คอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจาํแนกตามหนวยงาน 

 

(I) หนวยงาน (J) หนวยงาน Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

     

งานบริการจายยา งานเวชระเบียน .29 .159 .840 

  หนวยตรวจเลือด .53 .165 .168 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .29 .141 .748 

  หนวยตรวจนรีเวช -.20 .152 .970 

  หนวยตรวจผิวหนัง .42 .153 .363 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .43 .162 .430 

  หนวยตรวจทันตกรรม .07 .172 1.000 

งานเวชระเบียน งานบริการจายยา -.29 .159 .840 

  หนวยตรวจเลือด .24 .153 .929 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .00 .127 1.000 

  หนวยตรวจนรีเวช -.50 .139 .084 

  หนวยตรวจผิวหนัง .13 .140 .997 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .14 .150 .997 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.22 .161 .966 

หนวยตรวจเลือด งานบริการจายยา -.53 .165 .168 

  งานเวชระเบียน -.24 .153 .929 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร -.24 .135 .864 

  หนวยตรวจนรีเวช -.74 .147 .001* 

  หนวยตรวจผิวหนัง -.11 .147 .999 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก -.10 .157 1.000 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.46 .167 .373 

หนวยตรวจอายุรศาสตร งานบริการจายยา -.29 .141 .748 

  งานเวชระเบียน .00 .127 1.000 

  หนวยตรวจเลือด .24 .135 .864 

  หนวยตรวจนรีเวช -.50 .119 .019* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .13 .120 .990 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .14 .132 .993 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.22 .144 .941 
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ตาราง 13  (ตอ)  
 

(I) หนวยงาน (J) หนวยงาน Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

     

หนวยตรวจนรีเวช งานบริการจายยา .20 .152 .970 

  งานเวชระเบียน .50 .139 .084 

  หนวยตรวจเลือด .74 .147 .001* 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .50 .119 .019* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .63 .133 .003* 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .63 .144 .008* 

  หนวยตรวจทันตกรรม .28 .154 .862 

หนวยตรวจผิวหนัง งานบริการจายยา -.42 .153 .363 

  งานเวชระเบียน -.13 .140 .997 

  หนวยตรวจเลือด .11 .147 .999 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร -.13 .120 .990 

  หนวยตรวจนรีเวช -.63 .133 .003* 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .00 .144 1.000 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.35 .155 .648 

หนวยตรวจหู คอ จมูก งานบริการจายยา -.43 .162 .430 

  งานเวชระเบียน -.14 .150 .997 

  หนวยตรวจเลือด .10 .157 1.000 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร -.14 .132 .993 

  หนวยตรวจนรีเวช -.63 .144 .008* 

  หนวยตรวจผิวหนัง .00 .144 1.000 

  หนวยตรวจทันตกรรม -.36 .164 .699 

หนวยตรวจทันตกรรม งานบริการจายยา -.07 .172 1.000 

  งานเวชระเบียน .22 .161 .966 

  หนวยตรวจเลือด .46 .167 .373 

  หนวยตรวจอายุรศาสตร .22 .144 .941 

  หนวยตรวจนรีเวช -.28 .154 .862 

  หนวยตรวจผิวหนัง .35 .155 .648 

  หนวยตรวจหู คอ จมูก .36 .164 .699 
     

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั P < 0.05 
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ผลของการวิเคราะหตามตาราง 13 พบวา  

ความคิดเหน็ดานอุปกรณของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศริิราช โดยจาํแนกตาม หนวยงาน ที่แตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยหนวยตรวจเลือด มากกวาหนวยตรวจนรีเวช หนวยตรวจ

ผิวหนัง และหนวยตรวจห ูคอ จมูก ตามลาํดับ   

 

ตาราง 14  แสดงความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ให 

     บริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจําแนกตาม ความถีใ่นการรับบริการตอเดือน 
 

1 - 2  คร้ัง 

N = 210 

3 คร้ังขึ้นไป 

N = 55 
ความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการ 

ซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร 
X  S.D. X  S.D. 

df t Sig. 

        

ดานการบริการ 3.79 0.54 3.96 0.61 263 -2.039* 0.042 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.91 0.54 3.97 0.63 263 -0.657 0.512 

ดานอุปกรณ 3.89 0.60 4.09 0.63 263 -2.191* 0.029 
        

รวม 3.86 0.51 3.99 0.59 263 -1.666 0.097 
        

 

 ผลของการวิเคราะหตามตาราง 14 พบวา ความถี่ในการรับบริการตอเดือนแตกตางกัน 

บุคลากรที่มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึก

ผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความถี่ในการรับบริการตอเดือนแตกตางกนั บุคลากร 

ที่มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก

โรงพยาบาลศริิราช  ดานการบริการ ดานอุปกรณ แตกตางกนัอยางอยางมีนยัสําคญัทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05 สวนดานพนกังานผูใหบริการ แตกตางกนั อยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ 

 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศริิราช ผลการศึกษาที่ไดมาเปนแนวทางในการวางแผน

ดําเนนิงาน ปรับปรุง พัฒนาการบริการซอมบํารุงและดแูลรักษาคอมพิวเตอร  ซึ่งจะสงผลใหการ

ดําเนนิงานของหนวยงานเวชสารสนเทศมปีระสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี้มจีุดมุงหมายหลกัเพื่อศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรตอการบริการ

ซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  โดยมี

จุดมุงหมายเฉพาะ ดังนี ้

 1.  เพื่อศึกษาระดับความคดิเห็นของบุคลากรตอการบรกิารซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ใน 3 ดาน คือ  ดานการใหบริการ  

ดานพนักงานผูใหบริการและดานอุปกรณ 

 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคดิเห็นของบุคลากรตอการบรกิารซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจําแนกตาม เพศ  อายุ                 

ระดับการศึกษา  หนวยงานที่รับบริการ  ความถี่ในการรับบริการตอเดือน 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลการวิจยัครั้งนี้จะทาํใหสามารถรับรูความคิดเห็นของบุคลากรที่ไดรับการบริการซอม

บํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร เพื่อนาํมาเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง ใหมปีระสิทธิภาพ

มากยิง่ขึ้นและสนองความตองการของบคุลากรไดเปนอยางด ี  

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจยั  
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้เปนบุคลากรที่ปฏิบัติงานคอมพิวเตอร  ซึ่งเปนผูรับ 

บริการ โดยตรงจากพนักงานซอมบํารุงของบริษัทและเปนเจาหนาที่ระดับลูกจาง  พนักงาน

มหาวิทยาลยั ใน 8 หนวยงาน คือ งานบรกิารจายยา  งานเวชระเบียน  หนวยตรวจเลือด  หนวย
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ตรวจอายุรศาสตร  หนวยตรวจนรีเวช  หนวยตรวจผิวหนัง  หนวยตรวจหู คอ จมูก และหนวย

ตรวจทันตกรรม  ตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  จํานวน  265 คน  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย 
  กลุมตัวอยางทีใ่ชในงานวิจัยครั้งนี้  กําหนดใหประชากรทัง้หมด  จํานวน  265 คน  เปน

กลุมตัวอยาง 

 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถามความคิดเหน็ของ

บุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาล 

ศิริราช  แบงออกเปน  2 ตอน  คือ 

 ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกีย่วกับสถานภาพของเจาหนาที่เปนแบบสาํรวจรายการ (Check 

List) ประกอบดวย   เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  หนวยงานที่รับบริการ  ความถี่ในการใชบริการ 

ตอเดือน 

 ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกับความคดิเห็นของบุคลากรซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ใน  3 ดาน  คือ   ดานการใหบริการ  

ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานอุปกรณ 

  แบบสอบถามที่ใชเปนลกัษณะแบบสอบถามมาตราสวนประเมนิคา (Rating Scale) 

ของลิเคอรท  5 ระดับ  โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน  ดังนี ้

   ระดับ 5 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับดีมาก 

   ระดับ 4 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับดี 

   ระดับ  3 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับปานกลาง 

   ระดับ 2 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับไมดี 

   ระดับ 1 หมายถงึ บุคลากรมีความคิดเหน็ในระดับไมดีอยางยิ่ง 

 

ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
 ผูวิจัยจะดาํเนนิการสรางเครือ่งมือตามลาํดับ  ดังนี ้

 1.  ศึกษาเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาความคิดเหน็ที่มีตอการบรกิาร  

ใน  3 ดาน คือ  ดานการใหบริการ  ดานพนกังานผูใหบริการ และดานอปุกรณ 

 2.  ศึกษาวิธีสรางแบบสอบถามจากเอกสาร และงานวิจยัที่เกี่ยวของตางๆ เพื่อเปน 

แนวทาง ในการสรางแบบสอบถามโดยใหครอบคลุมเนื้อหาตามกรอบแนวคิดของการวิจยั ใน 
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3 ดาน  คือ  ดานการใหบริการ  ดานพนกังานผูใหบริการ และดานอุปกรณ 

 3.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวเสนอตออาจารยทีป่รึกษาสารนพินธ  เพื่อตรวจสอบ

ความถกูตองและเสนอแนะเพิ่มเติม 

 4.  นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบ  แกไข จากอาจารยที่ปรึกษาแลว  เสนอตอ

ผูเชี่ยวชาญ  5 ทาน  ไดแก  ผศ.สุพีร   ล่ิมไทย  ผศ.ผจงศักดิ์  หมวดสง  คุณสมชาติ  มณีนอย                      

คุณนพวรรณ  ศรีเกตุ  คุณแวววร ี ลีฬหวนชิ  เพื่อพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงพนิิจ 

 5.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ และนําเสนออาจารย 

ที่ปรึกษาตรวจสอบอีกครั้ง และแกไขปรับปรุงครั้งสุดทาย กอนที่จะนาํไปทดลองใช  (Try Out) 

 6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใชกบัเจาหนาทีท่ี่ใชคอมพิวเตอร ใน

หนวยงานเวชสารสนเทศ โรงพยาบาลศิริราช  จํานวน 50 คน นําแบบสอบถามไปหาคาความเชื่อมัน่ 

โดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบาค ไดคาความเชื่อมั่นที่ระดับ 0.84 ซึ่งถือวาเปนแบบสอบถาม 

ที่สามารถนําไปใชเปนเครื่องมือในการวิจัยได 

 

วิธีการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยจะดาํเนนิการเก็บรวบรวมโดย 

 1.  ขอหนงัสือรับรองจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ  เพื่อขอความ

อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูล และขอความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามจากกลุม

ตัวอยาง 

 2.  ขออนุญาตหัวหนางานเพื่อดําเนินการเก็บแบบสอบถามดวยตนเองตามหนวยงานที่

สํารวจในชวงเวลา 13.00 – 15.00 น. (2 ชัว่โมง) ของวนัที่ 21 เมษายน – 2 พฤษภาคม 2551 เปน

เวลา 10 วนัทาํการ ดังตารางตอไปนี ้

 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การวิจยัครั้งนี ้ ผูวิจัยกระทาํการประมวลขอมูล  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC 

(Statistical Package the Social Sciences Personal Computer Plus) For Windows 

 1.  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถามโดยการหาคารอยละ 

 2.  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแล

รักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  มาวิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย และ

คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานและแปลความหมายของคาเฉลี่ย  ดังนี ้
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  คาคะแนนระหวาง 4.50 – 5.00 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับดีมาก 

  คาคะแนนระหวาง 3.50 - 4.49 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับดี 

  คาคะแนนระหวาง 2.50 – 3.49 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับปานกลาง 

  คาคะแนนระหวาง 1.50 – 2.49 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับไมดี 

  คาคะแนนระหวาง 1.00 – 1.49 ความคิดเหน็ของบุคลากรอยูในระดับไมดีอยางยิ่ง 
 

 3.  การเปรียบเทียบระดับความคิดเหน็ของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแล

รักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  จําแนกตามตวัแปร เพศ                       

ระดับการศึกษา  ความถี่ในการใชบริการตอเดือน โดยใชสถิติคาท ี(t-test) และเปรียบเทียบจาํแนก

ตามตัวแปร อายุ  หนวยงานที่รับบริการ โดยใชสถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance) ในกรณีพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ จะใชการเปรียบเทียบ

พหุคูณโดยใชวิธีของ เซฟเฟ (Scheffe’) 

 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 1.   การวิเคราะหขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

  ผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 265 คน สวนใหญเปนหญิง จํานวน 184 คน  คิดเปน 

รอยละ 69.4   สวนใหญอาย ุ21 – 30 ป  จาํนวน 135 คน  คิดเปนรอยละ 50.9  สวนใหญ ศึกษา

ระดับปริญญาตรี  จํานวน 181 คน  คิดเปนรอยละ 68.3  สวนใหญปฏิบัติงานหนวยตรวจ 

อายุรศาสตร  จํานวน 60 คน   คิดเปนรอยละ 22.6 และสวนใหญมีความถี่ในการรับบริการตอเดือน 

1 – 2  คร้ัง  จํานวน 210 คน   คิดเปนรอยละ 79.2  

 2.  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร 

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก  โรงพยาบาลศิริราช 

  ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร ที่ใหบริการในตกึ

ผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช ดานการบริการโดยรวม อยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83  เมื่อ

พจิารณาเปนรายขอพบวา ทกุขอ  อยูในระดับดี โดยเรียงตามลําดับ คือ  การเรียกใชบริการ มี 

ความสะดวกรวดเร็ว  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 รองลงมา คือ  ใหบริการตรงตามเวลาทีน่ัดหมาย  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86 และมีการแจงถึงสาเหตุการเสียของเครื่อง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78  

  ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร ที่ใหบริการในตกึ

ผูปวยนอก  โรงพยาบาลศิริราช  ดานพนักงานผูใหบริการ โดยรวม อยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยเทากบั 

3.92   
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  เมื่อพิจารณา เปนรายขอ พบวา ทุกขออยูในระดับดี โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงาน 

มีความสุภาพ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 รองลงมาคือ พนักงานมีการตรวจสอบความเรยีบรอยหลงัจาก

ทําความสะอาดเครื่องคอมพวิเตอร และพนักงาน มีความกระตือรือรน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 

  ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึก

ผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช ดานอุปกรณโดยรวม อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา   ทุกขอ อยูในระดับดี โดยเรียงตามลาํดับคือ อุปกรณสําหรับซอมแซม 

มีความทนัสมยั และอุปกรณสําหรับซอมแซมอยูในสภาพพรอมใชงานได มีคาเฉลีย่เทากับ 4.02 

  ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึก

ผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช  โดยรวม อยูในระดับดี มคีาเฉลี่ยทากับ 3.89 ทุกดาน อยูในระดับดี 

โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานอุปกรณ ดานพนักงานผูใหบริการ และดานการบริการ  โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.93,  3.92 และ 3.83  ตามลําดับ  

 3.  การเปรียบเทียบความคดิเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร  

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศริิราช 

  3.1  เปรียบเทยีบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร 

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศริิราช  จําแนกตามเพศ 

   บุคลากรเพศชายและหญิง  มีความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  โดยรวมเฉลี่ย เทากับ 3.87 และ 3.89 

ตามลําดับ ซึง่แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 

   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา บุคลากรเพศชายและหญิง มีความคดิเห็นตอ 

การบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  

ดานการบริการเฉลี่ย เทากับ 3.80 และ 3.84 ตามลําดับ  ดานพนักงานผูใหบริการเฉลี่ยเทากับ 3.94 

และ 3.92 ตามลําดับ และดานอุปกรณเฉลี่ยเทากับ 3.91 และ 3.94 ตามลําดับ ซึ่งแตกตางกนั อยาง

ไมมีนัยสาํคัญทางสถิติทกุดาน 

  3.2  เปรียบเทยีบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร 

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศริิราช  จําแนกตามอาย ุ

   บุคลากรที่มีอายุนอยกวา 20 ป อายุ 21 – 30 ปและอายมุากกวา 31 ปข้ึนไป  

มีความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตกึผูปวยนอก

โรงพยาบาลศริิราช  โดยรวมแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 

   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา บุคลากรที่มีอายุนอยกวา 20 ป อายุ 21 – 30 ป 

และอายุมากกวา 31 ปข้ึนไป  มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร 
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ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศริิราช  ดานการบริการ ดานพนกังานผูใหบริการ และ 

ดานอุปกรณแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติทกุดาน 

  3.3  เปรียบเทยีบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร 

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศริิราช  จําแนกตามการศึกษา 

   บุคลากรที่มกีารศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและปริญญาตรี  มคีวามคิดเหน็ตอ 

การบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช 

โดยรวมเฉลี่ย เทากับ 3.91 และ 3.87 ตามลําดับ ซึง่แตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา บุคลากรที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและ

ปริญญาตรี มีความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึก

ผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  ดานการบริการเฉลี่ย เทากับ 3.85 และ 3.81 ตามลําดบั  ดาน

พนกังานผูใหบริการเฉลี่ยเทากับ 3.95 และ 3.91 ตามลาํดับ และดานอุปกรณเฉลี่ยเทากบั 3.97  

และ 3.87 ตามลําดับ ซึง่แตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติทกุดาน 

  3.4 เปรียบเทยีบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร 

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศริิราช  จําแนกตามหนวยงาน 

   บุคลากรที่มหีนวยงานที่ปฏิบัติงานตางกนั มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุง

และดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศริิราช โดยรวมเฉลี่ย แตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 

   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา บุคลากรที่มีหนวยงานที่ปฏิบัติงานตางกนั มี

ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการ  ในตึกผูปวยนอก

โรงพยาบาลศริิราช  ดานการบริการ  ดานพนกังานผูใหบริการ และดานอุปกรณ แตกตางกนั อยาง 

มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทุกดาน 

   ความคิดเหน็ดานการบริการของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจําแนกตาม หนวยงานที่แตกตางกัน 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01  ไดแก  งานเวชระเบียน กับ  หนวยตรวจนรเีวช   งาน 

เวชระเบียนกบัหนวยตรวจเลือด  หนวยตรวจอายุรศาสตรกับหนวยตรวจนรีเวช  หนวยตรวจนรีเวช 

กับหนวยตรวจผิวหนัง  

   งานเวชระเบียน กับ งานตรวจทันตกรรม   งานตรวจเลือดกับงานทนัตกรรม  

หนวยตรวจอายุรศาสตรกับงานฑันตกรรม แตกตางกนั อยางมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05   

ที่เหลือนอกนัน้ไมแตกตางกนั 
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   ความคิดเหน็ดานพนักงานผูใหบริการของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุง และ

ดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  โดยจําแนกตาม หนวยงาน 

ที่แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01  ไดแก  งานเวชระเบียนกับหนวยตรวจนรีเวช 

หนวยตรวจเลอืดกับหนวยตรวจนรีเวช  หนวยตรวจอายรุศาสตรกับหนวยตรวจนรีเวช  หนวยตรวจ

นรีเวชกบัหนวยตรวจผิวหนงั  หนวยตรวจนรีเวชกบัหนวยตรวจห ูคอ จมูก  ที่เหลือ  นอกนั้น 

ไมแตกตางกนั 

   ความคิดเหน็ดานอุปกรณของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช โดยจําแนกตาม หนวยงาน ที่แตกตาง

กันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01  ไดแก  หนวยตรวจเลือดกับหนวยตรวจนรเีวช  หนวย

ตรวจนรีเวชกบัหนวยตรวจผวิหนัง  หนวยตรวจนรีเวชกับหนวยตรวจห ูคอ จมูก   

   หนวยตรวจอายุรศาสตรกับหนวยตรวจนรเีวช  แตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญ 

ทางสถิติที่ระดบั 0.05  ที่เหลอืนอกนัน้ไมแตกตางกนั  

  3.5  เปรียบเทยีบความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร 

ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศริิราช  จําแนกตามความถี่ในการรับบริการตอเดือน 

   บุคลากรที่มีความถี่ในการรับบริการตอเดือนแตกตางกนั  มีความคิดเห็นตอ 

การบริการซอมบํารุง และดูแลรักษาคอมพิวเตอร ที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช 

โดยรวมเฉลี่ยซึ่งแตกตางกันอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ 

   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา บุคลากรที่มีความถี่ในการรับบริการตอเดือน

แตกตางกนั  มีความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตกึ

ผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ดานการบรกิารเฉลี่ย  ดานอุปกรณเฉลีย่  ซึ่งแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  สวนดานพนักงานผูใหบริการเฉลี่ย แตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญ 

ทางสถิติ 

 
อภิปรายผล 
 1.  บุคลากรเพศชายและหญิง  มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษา

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการในตกึผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  ดานการบริการ  ดานพนกังาน 

ผูใหบริการ และดานอุปกรณ ไมแตกตางกัน สามารถอภิปรายผลไดวา  การบริการเปนงานที่มี

ความสาํคัญสําหรับโรงพยาบาล โดยเฉพาะการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร  ซึ่ง

ในโรงพยาบาลศิริราช จะใชคอมพิวเตอรในการทํางาน เพื่อชวยใหเกิดความรวดเร็วและถกูตอง ใน

การทาํงานมากที่สุด ดังนัน้เมื่อระบบคอมพิวเตอรมีปญหาในการใชงาน  หนวยงานที่ซอมบํารุง
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และดูแลคอมพิวเตอรจําเปนตองจัดบริการซอมแซมและแกไขปญหาไดอยางทนัทวงท ี ทําใหระบบ

คอมพิวเตอรสามารถใชงานไดตามกําหนด  ทาํใหงานบริการตางๆ หรือระบบงานภายใน

โรงพยาบาลสามารถดาํเนนิไปไดอยางปกติ สอดคลองกบังานวิจยัของจิริวุฒิ  ขนาน (2549) ไดทํา

การวิจยัเรื่อง  การประเมนิคณุภาพการบรกิารของโรงพยาบาลบาํรุงราษฎร พบวา  ผูใชบริการ มี

ความคาดหวงัตอการบริการดานแรงงานมนษุยสมัพนัธ และดานลักษณะทางจิตวทิยา ในระดับ

มากที่สุด และผูใชบริการมีความคาดหวงัตอการบริการ ดานรูปแบบการใหบริการ  ดานสถานที่

ใหบริการ และดานเวลาขณะใหบริการในระดับมาก   

 2.  บุคลากรทีม่ีอายนุอยกวา 20 ป อาย ุ21 – 30 ป และอายุมากกวา 31 ปข้ึนไป  มี

ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก

โรงพยาบาลศริิราช  ดานการบริการ  ดานพนกังานผูใหบริการ และดานอุปกรณ ไมแตกตางกนั 

สามารถอภิปรายผลไดวา หนวยงานที่ใหบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร ที่ใหบริการ

ในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช คือ บริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร จาํกัด เปนบริษทัที่มชีื่อเสียง

และมีความชาํนาญในดานการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร จะจัดหาชางผูชํานาญ

และฝมือดีเพือ่ใชในการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอร โดยเจาหนาที่ผานการฝกอบรมและ

มีความรูในงานและการบริการเปนอยางด ีทําใหผูรับบริการเกิดความพงึพอใจในทุกระดับชวงอาย ุ

สอดคลองกับงานวิจยัของวรางคณา  กฤตยากรนพุงศ (2550)  ไดทําการวิจยัเรื่อง  ความพึงพอใจ

ของลูกคาทีม่ตีอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพวิเตอรแหงหนึง่  พบวา ลูกคาที่มา

ใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งมีความพึงพอใจตอการบริการอยูใน

ระดับมาก ในดานพนักงานและการตอนรับ 

 3.  บุคลากรทีม่ีการศึกษาต่าํกวาปริญญาตรีและปริญญาตรี  มีความคดิเห็นตอการบริการ 

ซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ดานการบริการ 

ดานพนักงานผูใหบริการ และดานอุปกรณ ไมแตกตางกัน สามารถอภิปรายผลไดวา บริษทั เอเซอร 

คอมพิวเตอร จํากัด ใหบริการตรวจสอบบํารุงรักษาซอมแซมและทําความสะอาดเครื่องคอมพิวเตอร

และเครื่องพิมพ บริษทัเอเซอร คอมพิวเตอร จํากัด จะจดัหาสิ่งของชนดิที่ดี ใชเครื่องมือดี และชาง 

ผูชํานาญและฝมือดีเพื่อใชในงานจางที่จาํเปนสําหรับการปฏิบัติงาน  โดยจะทาํการซอมแซมแกไข

และเปลี่ยนสิง่ที่จําเปนทุกประการ  เพื่อใหคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพอยูในสภาพใชงานไดดี

ตามปกติ บริษัท เอเซอร คอมพิวเตอร จาํกัด จะตองจดัชางผูมีความรู ความชํานาญ และฝมือดี 

มาตรวจสอบบํารุงรักษาคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพอยางนอยทุกๆ 3 เดือนตอคร้ัง  ในกรณี

คอมพิวเตอรและเครื่องพิมพขัดของใชการไมไดตามปกติ บริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร จํากัด จะตอง

จัดการซอมแซมแกไขใหตามที่กําหนดไว มกีารใหคําแนะนําและฝกอบรมใหแกเจาหนาที่ในการใช
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งานเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ  จดัทําคูมือตางๆ อาท ิการแกไขปญหาเครื่องพิมพเบื้องตน 

การติดตั้ง Software ของระบบงานตาง ๆ เปนตน สอดคลองกับแนวคดิของของ พพิฒัน  กองกิจกลุ 

(2546) กลาววา ปจจัยกาํหนดคุณภาพการใหบริการทีม่ีความสาํคัญปจจัยหนึ่งคือ  ลักษณะทาง

กายภาพ (Tangibles) เปนลักษณะทีป่รากฏใหเหน็ หรือส่ิงที่สามารถจับตองได  เชน  วัสดุ  อุปกรณ 

เครื่องมือ  อาคารสถานที ่บุคคล 

 4.  บุคลากรทีม่ีหนวยงานทีป่ฏิบัติงานตางกนั  มีความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุง และ

ดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช  ดานการบริการเฉลี่ย  ดาน

พนกังานผูใหบริการ และดานอุปกรณเฉลี่ย แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  

ทุกดาน อภิปรายผลไดวา  ในแตละหนวยงานจะมีปญหาและอุปสรรคในการใชงานคอมพิวเตอร 

ที่ตางกัน  ตามลักษณะงานและการใชงาน  สงผลใหมกีารซอมบํารุง และดูแลรักษามากนอย

แตกตางกนั สอดคลองกับงานวิจัยของ วราภรณ  อนนัตอิทธิกุล (2548) ไดทําการวจิัยเรื่อง ปจจัยที่

มีอิทธพิลตอการใชบริการศูนยซอมคอมพวิเตอรของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคที่

มีประเภทของใชบริการตางกัน ใหความสาํคัญกับปจจัยโดยรวม ไมแตกตางกันมนีัยสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05 และรายดาน พบวา สถานประกอบการ/ธุรกิจใหความสําคัญกับ ดานชองทางการจัด

จําหนายมากกวา บุคคลธรรมดา อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 5.  บุคลากรทีม่ีความถี่ในการรับบริการตอเดอืนแตกตางกัน  มีความคดิเห็นตอการบริการ

ซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลศิริราช ดานการบริการ

เฉลี่ย ดานอุปกรณเฉลี่ย ซึง่แตกตางกนัอยางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิ 0.05 สามารถอภิปรายผลได

วาความคิดเหน็เปนการแสดงออกทางดานเจตคติ ความเชื่อ การตัดสินใจ ความนึกคดิ ความรูสึก 

และวิจารณญาณ ทีม่ีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ดวยการพูด การเขยีนและอีกมากมาย โดยอาศัยพื้นความรู 

ประสบการณ และสภาพแวดลอมของแตละบุคคลเปนสวนประกอบในการพิจารณา  สอดคลองกับ

ชารล เอ ไฮเดนริช (ปยรัตน  วงศไทย.  2542 ; อางอิงจาก Chales, A. Heidenrich.  1970: 116) 

กลาววา ความคิดเห็น (Opinion) วาเปนความเชื่อหรือทศันคติ  ซึง่บางครั้งอาจมีความรูสึกเลือนราง

ในขอเท็จจริงของตน และไมมีความรูสึกแรงกลาถงึกับจะพิสูจนขอเสนอนัน้ๆ ไดเปนแตเพียงวา ตน

ยอมรับขอเสนอนั้น  เพราะรูสึกหรือดูเหมือนวามันจะเปนอยางนัน้ 
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ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 1.  ควรจัดใหมีชางหรือเจาหนาทีเ่ขามาบริการหรือแกปญหาเกี่ยวกับคอมพิวเตอร

ตลอดเวลา  เพื่อใหหนวยงานตางๆ ของโรงพยาบาลสามารถทาํงานไดตามกําหนด 

 2.  เจาหนาทีท่ี่มาใหบริการแกหรือซอมคอมพิวเตอรควรระบุสามาเหตุของปญหาใหกับ

หนวยงานทีเ่ขารับบริการทราบอยางละเอยีดเพื่อจะไดหาทางปองกนัการเกิดปญหาดังกลาวขึ้นอีก

ในอนาคต 

 3.  เจาหนาทีท่ี่ใหบริการควรมีความรูและเชี่ยวชาญในดานการแกไขปญหาคอมพวิเตอร 

โดยสามารถใหคําแนะนาํและใหขอมูลทีถู่กตองหากผูรับริการเกิดปญหาหรือขอสงสัย 

 4.  หากมีการถอดอุปกรณหรืออะไหลคอมพิวเตอรไปซอมแซม ผูใหบริการควรมีการจัด

เครื่องคอมพิวเตอรสํารองไวใหผูรับบริการไดใชงานทั้งนี้เพื่อใหผูรับบริการไดรับความสะดวกสงูสดุ

ในการติดตอใชบริการ 

 5.  ผูใหบริการดูแลรักษาดานคอมพวิเตอรควรเนนการใหบริการ ที่มีคุณภาพ และม ีความ

รวดเร็วในการใหบริการ เนื่องจากผลการศกึษาพบวาหนวยงานทนัตกรรม มีคะแนนเฉลี่ยของความ

คิดเห็น ดานการบริการนอยที่สุด 

 
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  จากผลการศึกษา พบวา หนวยงานที่ (รับการบริการ) ที่ปฏิบัติงาน เปนตัวแปรที่มผีล

ตอความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตกึผูปวยนอก 

โรงพยาบาลศริิราช  ดังนัน้  ควรใหความสาํคัญและศึกษาเพิ่มเติมเกีย่วกับหนวยงานที ่(รับการ

บริการ) ที่ปฏิบัติงาน  เชน  ปญหาที่พบระหวางที่มาใชบริการทีห่นวยงานนั้นๆ  เปนตน 

 2.  ทําการศึกษาในเรื่องเดียวกันแตขยายขอบเขตของการศึกษาไปยงักลุมตัวอยาง ใน

โรงพยาบาลอืน่ๆ เชน  โรงบาลรามาธิบดี โรงพยาบาลจฬุา  เปนตน  แลวนาํผลที่ไดในแตละ

โรงพยาบาลมาทาํการเปรียบเทียบถึงการใหบริการ  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

“การศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรตอการบริการซอมบํารุงและ   
ดูแลรักษาคอมพิวเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลศิริราช" 

 

สวนที่ 1   ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง      โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชอง  ที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 

 

1.  เพศ 

    ชาย          หญิง 

 

2.  อายุ 

   อายุนอยกวา 20 ป      อายุระหวาง 21 – 30  ป  

   อายุมากกวา 31 ป ข้ึนไป 

 

3.  การศึกษา 

   ตํ่ากวาปริญญาตรี      ปริญญาตรี 

 

4.  หนวยงานที่ (รับการบริการ) ที่ทานปฏิบัติงาน 

   งานบริการจายยา      งานเวชระเบยีน     

   หนวยตรวจเลือด       หนวยตรวจอายุรศาสตร  

   หนวยตรวจนรีเวช      หนวยตรวจผวิหนัง 

   หนวยตรวจห ูคอ จมูก     หนวยตรวจทนัตกรรม   

 

5.   ความถี่ในการรับบริการตอเดือน 

    ต้ังแต  1 – 2   คร้ัง      ต้ังแต  3  คร้ัง ข้ึนไป 
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สวนที่ 2 ความคิดเห็นตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพวิเตอรที่ใหบริการในตึกผูปวยนอก 

โรงพยาบาลศริิราช 

 

คําชี้แจง :   โปรดพิจารณาขอความและทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็น

ของทานที่มีตอการบริการซอมบํารุงและดูแลรักษาคอมพิวเตอร 

 

ระดับความคดิเห็น 
ขอ ความคิดเหน็ตอการบริการ 

ดีมาก ดี ปานกลาง ไมดี ไมดีอยางยิง่ 
       

 ดานการใหบริการ      

1 การเรียกใชบริการมีความสะดวกรวดเร็ว      

2 เมื่อเครื่องคอมพิวเตอรชาํรุดสามารถซอมแซม 

ไดอยางรวดเรว็ 
     

3 ใหบริการตรงตามเวลาทีน่ัดหมาย      

4 มีการใหคําแนะนําวิธกีารแกไขปญหาเบื้องตน      

5 มีการแจงถึงสาเหตุการเสียของเครื่องคอมพิวเตอร      

6 มีเจาหนาทีพ่อเพียงตอความตองการ      

7 มีการระบุระยะเวลาในการซอมอยางชัดเจน      

8 มีเจาหนาที่ใหบริการในชวงเวลาพักกลางวนั      

9 มีเจาหนาทีเ่ขามาทําความสะอาดเครื่อง

คอมพิวเตอรและเครื่องพิมพทุกๆ 3 เดือน 
     

10 มีการติดตาม สอบถาม หลงัจากที่พนักงานนาํ

เครื่องคอมพิวเตอรที่ซอมสงคืน 
     

11 มีคูมือหรือแผนพับการบํารุงรักษาเครื่อง

คอมพิวเตอรเบื้องตน 
     

 ดานพนักงานผูใหบริการ      

12 พนกังานแตงกายสะอาด      

13 พนกังานมีความสุภาพ      
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ระดับความคดิเห็น 

ขอ 
ความคิดเหน็ตอการบริการซอมบํารุง 

และดูแลรักษาคอมพวิเตอร ดีมาก ดี ปานกลาง ไมดี ไมดีอยางยิง่ 
       

14 พนกังานยิ้มแยม แจมใส      

15 พนกังานมีความกระตือรือรน      

16 พนกังานมีความรู ความสามารถในการใหบริการ      

17 พนกังานสามารถตรวจสอบปญหาไดอยางรวดเร็ว      

18 พนกังานมกีารใหคําแนะนําวิธีการดูแลรักษา

เครื่องคอมพิวเตอรเพื่อยืดอายุการใชงาน 
     

19 พนกังานมีความชัดเจนในการใหคําแนะนาํและ

ตอบขอซักถาม 
     

20 พนกังานมกีารตรวจสอบความเรียบรอยหลังจาก

ทําความสะอาดเครื่องคอมพวิเตอร 
     

21 พนกังานมกีารตรวจสอบความเรียบรอยหลังจาก

ทําความสะอาดเครื่องพิมพ 
     

 ดานอุปกรณ      

22 อุปกรณสําหรบัซอมแซมมีจาํนวนเพียงพอ      

23 อุปกรณสําหรบัซอมแซมมีความทันสมัย      

24 
อุปกรณสําหรบัซอมแซมอยูในสภาพพรอมใชงาน

ได 
     

25 มีเครื่องคอมพวิเตอรทดแทนระหวางการนาํเครื่อง

คอมพิวเตอรทีเ่สียไปซอม 
     

26 เครื่องคอมพิวเตอรที่นํามาทดแทนระหวางซอม       

อยูในสภาพทีใ่หมและใชงานไดดี 
     

 

 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณทานทีไ่ดกรุณาใหความรวมมืออยางยิ่งในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี ้
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเชีย่วชาญ 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

ผศ.สุพีร   ล่ิมไทย          อาจารยประจาํ  

            ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร    

            มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ผศ.ผจงศักดิ์  หมวดสง          อาจารยประจาํ   

            ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร    

            มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

คุณสมชาติ  มณีนอย          รองหัวหนางานเวชสารสนเทศ  

            โรงพยาบาลศริิราช 

 

คุณนพวรรณ  ศรีเกตุ          นิสิตปริญญาเอก  

            มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

คุณแวววรี  ลีฬหวนิช          นิสิตปริญญาเอก  

            มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อสกุล         นางสาวธิดารตัน  ปล้ืมจิตต 

วันเดือนปเกิด       15 พฤษภาคม 2525 

สถานที่เกิด        อําเภอ เมือง  จังหวัด นนทบรีุ 

สถานที่อยูปจจุบัน      บานเลขที่ 14/3090 หมูบานบัวทองธานี  ตําบลบางบัวทอง   

         อําเภอบางบวัทอง  จงัหวัดนนทบุรี 

ตําแหนงหนาที่การงานปจจบัุน   เลขานุการ หนวยงานเวชสารสนเทศ 

สถานทีท่ํางานปจจุบัน     โรงพยาบาลศริิราช 

 

ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ. 2540      มัธยมศึกษาปที่ 3  

         จาก โรงเรียนสตรีนนทบุรี 

 พ.ศ. 2542      ประกาศนยีบตัรวิชาชีพ  

         จาก วทิยาลยัพาณิชยการธนบุรี 

 พ.ศ. 2545      ประกาศนยีบตัรวิชาชีพชัน้สูง  

         จาก วทิยาลยัพาณิชยการธนบุรี 

 พ.ศ. 2547      บริหารธุรกิจบัณฑิต (บธ.บ. ธุรกจิศึกษา) 

         จาก มหาวทิยาลัยราชมงคลธัญบุรี 

 พ.ศ. 2551      การศึกษามหาบัณฑิต (กศ.ม. ธุรกิจศึกษา) 

         จาก มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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