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บทคดัย่อ 

 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศกึษาความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติต่อการท างานของฝา่ยซ่อมบ ารงุ
ของบรษิทั A จ ากดั (2) เปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการท างานของฝา่ยซ่อมบ ารงุของพนกังานฝา่ยผลติทีม่ขีอ้มลูสว่น
บุคคลแตกต่างกนั การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิส ารวจ กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ พนกังานฝา่ยผลติของบรษิทั A 
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จ ากดั ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืเกบ็รวบรวมขอ้มลู วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติคิา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน และใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลวจิยัพบวา่ 

 1. ความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติต่อการท างานของฝา่ยซ่อมบ ารงุของบรษิทั A จ ากดั ในภาพรวมคา่เฉลีย่
อยูใ่นระดบัมาก เมือ่เรยีงล าดบัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นประสทิธภิาพ ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้น
ระยะเวลา 

 2. พนกังานฝา่ยผลติทีม่เีพศ อาย ุและประสบการณ์การท างานทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการท างานของ
ฝา่ยซ่อมบ ารุงไมแ่ตกต่างกนั  สว่นพนกังานฝา่ยผลติทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจต่อการท างานของ
ฝา่ยซ่อมบ ารุงแตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ค าส าคญั: ความพงึพอใจ, การซ่อมบ ารงุ 

Abstract 

 This research aims to study (1) to study the satisfaction of the production staff on the maintenance work 
of Company A Co., Ltd. (2) to compare the satisfaction of the production staff to the maintenance of Company 
A's maintenance department. Limited, classified by the user's basic information. This research is exploratory 
research. The sample group used in the research was the production staff of A Co., Ltd. used the questionnaire 
as a data collection tool. Data were analyzed using percentage, mean, standard deviation statistics. One-way 
ANOVA was used to test the hypothesis. 

 1. The overall satisfaction of the production staff on the maintenance work of A Company Limited is at a 
high level. When sorted in descending order, they were personnel, efficiency. Environment and duration 

 2. Production employees with different gender, age and work experience Satisfaction with the work of 
the maintenance department is no different. For production workers with different educational levels, their 
satisfaction with maintenance work was significantly different at the 0.05 level. 
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บทน ำ 

 การซ่อมบ ารงุระบบการผลติ 

 “การซ่อมบ ารุง” มาจากค าว่า “การซ่อม + การบ ารุง” หมายถงึ การท าสิง่ทีช่ ารุดใหค้นืด ีการบ ารุง หมายถงึ การ
รกัษาให้อยู่ในสภาพที่ด ีในทางการบรหิารการผลติ ระบบการซ่อมบ ารุง หมายถงึ งานหรอืกิจกรรมที่จดัให้มขีึ้นเพื่อให้
เครือ่งจกัรและอุปกรณ์ต่างๆ อยูใ่นสภาพทีพ่รอ้มทีจ่ะใชง้านไดต้ลอดเวลา 



 เครื่องจกัรและอุปกรณ์ต่างๆ ทีน่ ามาใชใ้นระบบการผลติ แมจ้ะออกแบบมาดเีลศิเพยีงใด การช ารุดเสยีหายย่อมมี
ไดเ้สมอ เมือ่เหตุการณ์เชน่น้ีเกดิขึน้ บรษิทัจะประสบกบัความสญูเสยีอยา่งน้อยทีส่ดุกด็ว้ยเหตุผลสามประการต่อไปนี้ 

1. เมื่อเครื่องจกัรและอุปกรณ์ช ารุดย่อมไม่สามารถท าการผลติได ้เมื่อไม่มกีารผลติกอ็าจท าใหไ้ม่มสีนิคา้ไว้
ขาย เมือ่ไมม่กีารขายยอ่มไมม่รีายไดเ้ขา้บรษิทั 

2. เมือ่เครือ่งจกัรและอุปกรณ์การผลติช ารดุ พนกังานยอ่มไมม่งีานท า แต่บรษิทัยงัตอ้งจา่ยคา่จา้ง 
3. เมื่อเครื่องจกัรและอุปกรณ์ช ารุดแมแ้ต่เพยีงหน่วยเดยีวอาจท าใหต้อ้งหยุดเดนิเครื่องทัง้ระบบการผลติ ซึง่

ก่อใหเ้กดิความสญูเสยีทัง้ทางดา้นการผลติและทางดา้นการเงนิ 

 ดว้ยเหตุผลดงักล่าว การซ่อมบ ารุงจงึมคีวามส าคญัอย่างยิง่ต่อระบบการผลติ นักบรหิารการผลติจงึเสาะแสวงหา
วธิกีารต่างๆ เพือ่ใหม้รีะบบการซ่อมบ ารงุทีม่ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลมากทีส่ดุ 

 แรงจูงใจที่ดกีจ็ะเกดิความพอใจในงาน ทุ่มเทความรู ้ความสามารถในการปฏบิตังิาน และส่งผลต่อคุณภาพการ
ปฏบิตังิาน จากการทีไ่ดศ้กึษางานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของลกูคา้ ผูว้จิยัพบวา่ สว่นใหญ่จะศกึษาลกูคา้ภายนอก 
จงึคดิ ว่าเรื่องทีน่่าสนใจทีค่วรศกึษาคอืความสมัพนัธร์ะหว่างสภาพการท างาน และความพงึพอใจของลูกคา้ภายในองคก์ร
ประกอบกบัผูว้จิยัท างานอยูใ่นองคก์ร พบวา่ปจัจุบนัยงัคงมปีญัหาในการตดัสนิใจของผูบ้รหิาร คอื ท าอยา่งไรจงึจะยกระดบั
คุณภาพในการบรกิารของฝา่ยซ่อมบ ารุงต่อการมารบับรกิารของฝา่ยผลติ อนัเน่ืองมาจากการซ่อมบ ารงุรกัษาเครื่องจกัร จงึ
เป็นที่มาของปญัหาในการวิจยัครัง้น้ี คือ การวดัความพึงพอใจของหนักงานฝ่ายผลิตที่มีต่อฝ่ายซ่อมบ ารุง เมื่อทราบ
ผลการวจิยัออกมาแลว้ทางฝา่ยซ่อมบ ารุงจะไดน้ าเสนอผูบ้รหิารเพื่อพจิารณา และตดัสนิใจในแนวทางทีน่ าเสนอต่อไป เพื่อ
ปรบัปรงุการใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุ และสดุทา้ยสามารถยกระดบัความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติได ้

วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยั 

 1 เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลดิทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารงุ บรษิทั A จ ากดั 

 2. เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการท างานของฝา่ยซ่อมบ ารงุของพนกังานฝา่ยผลติทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคล
แตกต่างกนั 

สมมติุฐำนกำรวิจยั 

 พนกังานฝา่ยผลติทีม่เีพศ  อาย ุ ระดบัการศกึษา และประสบการณ์การท างานทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจต่อ
การท างานของฝา่ยซ่อมบ ารุงแตกต่างกนั 

ขอบเขตของกำรวิจยั 

 งานวจิยัน้ีได้ก าหนดขอบเขตการวจิยั ไดแ้ก่ ขอบเขตด้านตวัแปร ปจัจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ซึ่งประกอบดว้ย เพศ 
อายุ  ระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืนและประสบการณ์การท างาน และความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติต่อการท างาน
ของฝา่ยซ่อมบ ารุงของบรษิทั A จ ากดั โดยจ าแนกเป็นรายดา้นดงัน้ี ดา้นบุคลากร ดา้นประสทิธภิาพในการซ่อมบ ารุง ดา้น
สภาพแวดลอ้มในการซ่อมบ ารงุ และดา้นระยะเวลาในการท างาน ในดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คอื พนกังานฝา่ยผลติที่
ใชบ้รกิารงานซ่อมบ ารุงของบรษิทั A จ ากดั ในปี พ.ศ. 2564 ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูร Taro Yamane ทีร่ะดบั



ความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 110 คน ดว้ยวธิกีารสุม่แบบงา่ย (Simple random sampling) และดา้น
ระยะเวลาในการศกึษาวจิยัในครัง้น้ีใชร้ะยะเวลา 3 เดอืน 

กรอบแนวคิดกำรวิจยั 

 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาความพงึพอใจของพนงังานฝา่ยผลติต่อการท างานของฝา่ยซ่อมบ ารุง
ของพนกังานบรษิทั A จ ากดั จากการทบทวน เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ผูว้จิยัเสนอกรอบแนวคดิการวจิยั ดงัน้ี 

  ตวัแปรอสิระ       ตวัแปรตาม   

ปจัจยัขอ้มลูสว่นบุคคล 
1.เพศ  
2.อาย ุ
3.ระดบัการศกึษา 
4.รายไดต้่อเดอืน 
5.ประสบการณ์การท างานของ
พนกังานฝา่ยผลติ 

 

ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รบัจำกกำรวิจยั 

 1 ผลการวจิยัสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการบรหิารจดัการของฝา่ยซ่อมบ ารุง โดยเสนอต่อผูบ้รหิารจดัการของ
ฝา่ยซ่อมบ ารุง บรษิทั A จ ากดั เพื่อใชใ้นการปรบับทบาทวธิกีารใหบ้รกิารของฝา่ยซ่อมบ ารุง ใหม้คีุณภาพ และสนองความ
ตอ้งการของพนกังานฝา่ยผลติ บรษิทั A จ ากดั ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

 2 องค์กรสามารถน าผลการวิจยัน้ีมาใช้ในการปรบัปรุงแก้ไขกระบวนการหรือขัน้ตอนในการปฏิบตัิงานให้มี
ประสทิธภิาพ คุณภาพ และน่าเชื่อถอืมากยิง่ขึน้ 

ทฤษฎีแนวคิด และงำนวิจยท่ีัเก่ียวข้อง 

 ควำมส ำคญัของควำมพึงพอใจ 

 สโรซ ไสยสมบตั ิ(2534. หน้า 15) ไดใ้หค้วามส าคญัในการศกึษาความพงึพอใจว่า ความส าคญัเป็นปจัจยัส าคญั
ประการหนึ่งทีช่ว่ยท าใหง้านส าเรจ็ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นงานทีเ่กีย่วกบัการใหบ้รกิาร นอกจากผูบ้รหิารจะด าเนินการให้
ผูท้ างานเกดิความพงึพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ าเป็นทีจ่ะตอ้งด าเนินการทีจ่ะท าใหผู้้มาใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจดว้ย 
เพราะความเจรญิกา้วหน้าของงานบรกิาร ปจัจยัทีส่ าคญัประการหน่ึงทีเ่ป็นตวัปงชีก้ค็อืจ านวนผูม้าใชบ้รกิาร ดงันัน้ผูบ้รหิาร
ทีช่าญฉลาดจงึควรอย่างยิง่ที่จะศกึษาใหล้กึซึ้งถงึปจัจยั และองค์ประกอบต่างๆ ที่ท าใหเ้กดิความพงึพอใจทัง้ผูป้ฏบิตังิาน 
และผูม้าใชบ้รกิาร  

ความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติต่อการท างาน
ของฝา่ยซ่อมบ ารงุ 
1. ดา้นบุคลากร  
2. ดา้นประสทิธภิาพในการซ่อมบ ารงุ  
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการซ่อมบ ารงุ 
4. ดา้นระยะเวลาในการท างาน 



ปรยีาพร วงศอ์นุดรโรจน์ (2544, หน้า 122) ไดใ้หค้วามส าคญัในการศกึษาความพงึพอใจมดีงัน้ี 

 1. การรบัรูป้จัจยัด่างๆที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจงานท าให้หน่วยงานสามารถน าไปใช้ในการ
สรา้งปจัจยัเหลา่น้ีใหเ้กดิเป็นประโยชน์ต่อการท างาน 

 2. ความพงึพอใจในการท างาน ท าใหบุ้คคลมคีวามตัง้ใจในการท างาน ลดการขาดงานการลางานการมา
ท างานสาย และการขาดความรบัผดิชอบทีม่ตี่องาน 

 3. ความพึงพอใจในการท างาน เป็นการเพิ่มผลผลิตของยุคคล ท าให้องค์การมีประสทิธิภาพ และ
ประสทิธผิลไดบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร 

จากทีก่ล่าวมาน้ี สรุปไดว้า่ ความส าคญัของความพงึพอใจในการปฏบิตังิานมคีวามส าคญัยิง่ต่อหน่วยงานเพราะจะ
ท าให้บุคคลมคีวามเต็มใจที่จะปฏิบตัิงานมีความสามคัคีและก่อให้เกิดประสทิธิภาพในการปฏิบตัิงาน เกิดความรกัต่อ
องคก์าร อนัจะน าไปสูเ่ป้าหมายทีต่ ัง้ไว ้

 ควำมส ำคญัของกำรบริกำร 

  สุจิตรา ช านิวิกย์กรณ์ (2533, หน้า 1-2) ได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับส าคัญของบริการว่า ถ้า
อุปมาอุปไมยว่าสนิด้าคือรูปธรรม บริการนัน้คือนามธรรม ด้วยสาเหตุที่ว่าบริการหมายถึงการกระท าหรอืการปฏิบตัิ 
(performance) อนัแสดงออกในรปูของความสะดวกสบาย ความปลอดภยัเชน่ การคมนาคม การสือ่สาร การประกนัชวีติ ซึง่
แน่นอนวา่ไมม่ผีูใ้ดตามารถจบัตอ้งได ้ซึง่คุณสมบตัขิองบรกิารม ี2 ประการ คอื 

   1. ผูใ้ชบ้รกิารมกัมสีว่นเกี่ยวขอ้งโดยครงกบัการใหบ้รกิารหลายอย่าง เช่น โรงแรมสถานเสรมิ
ความงาม โรงพยาบาล เป็นตน้ 

   2. บรกิารไมม่บีรกิารคงคลงั เช่น สนิคา้คงคลงั อนัเน่ืองมาจากลกัษณะทีจ่บัตอ้งไม่ไดด้งักล่าว
อาจมหีลายท่านคดิว่าบรกิารคอืบรกิาร ไม่น าจะมอีะไรแดกต่างกนัเลยในการให้บรกิาร เพราะหวัใจของบรกิารคอืความ
พอใจของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารแคเ่พยีงอยา่งเดยีวแทจ้รงิแลว้หาเป็นเชน่นัน้ไม่ 

 แนวคิดเก่ียวกบักำรบริกำร 

  สุมนา อยู่โพธิ ์(2536, หน้า 3-8) ได้ให้ความหมายของการบรกิารไวว้่า การบรกิารหมายถงึ กจิกรรม
ประโยชน์หรือความพึงพอใจซึ่งน าเสนอเพื่อขายโดยตรง หรือจดัขึ้นรวมกับการขายสินค้า โดยทัว่ไปแล้วบริการไม่
จ าเป็นตอ้งเกีย่วกบัอุปกรณ์ชิน้นัน้เทา่นัน้ แต่อาจจะมบีรกิารให้ขอ้มลูเกีย่วกบั ความตอ้งการใช ้การแลกเปลีย่นทีใ่ชอุ้ปกรณ์
เป็นให ้เป็นตน้ 

  ศริพิร ตน้ดมิวูยิ (2538, หน้า 1) ไดใ้หค้วามหมายของการบรกิารไวว้า่ งานบรกิาร หมายถงึ งานทีท่ าให้
ผูอ้ื่นไดร้บัความพอใจ สะดวกสบายท าใหป้ระชาชนพอใจ ซึง่ประชาชนทุกคนมคีวามตอ้งการ และความคาดหวงัต่างกนั 



  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน พ.ศ.2525 (2539, หน้า 19) ไดใ้หค้วามหมายของการบรกิารไวว้่า 
การบรกิาร หมายถงึ การรบัใช ้ใหค้วามสะดวกด่างๆ ในบรกิาร มคีวามหมายถงึ กระบวนการหรอืกระบวนการกจิกรรมใน
การสง่มอบบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารไปยงัผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชบ้รกิารนัน้ๆ 

  คอ็ตเลอร ์(Kotler, 2000 , p. 428) ไดใ้หค้วามหมายของการบรกิารไวว้่า การบรกิาร คอื กจิกรรมหรอื
ประโยชน์เชงินามธรรม ซึง่ฝา่ยหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายใหก้บัอกีฝา่ยหน่ึงโดยผูร้บับรกิารไมไ่ดค้รอบครองการบรกิารนัน้อยา่ง
เป็นรปูธรรม กระบวนการใหบ้รกิารอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลติภณัฑห์รอืไมก่ไ็ดจ้ากความหมายทีก่ล่าวมา การ
ใหบ้รกิารไม่ใช่สิง่ที่มตีวัตน แต่เป็นกระบวนการหรอืกจิกรรมต่างๆ ทีเ่กดิขึน้จากการปฏบิตัสิมัพนัธ์ระหว่างผูท้ีต่้องการใช้
บรกิาร (ผู้บรโิภค/ลูกค้าผู้รบับรกิาร) กบัผู้ให้บรกิาร (เจ้าของกิจการเพนักงานบรกิาร/ระบบจดัการบรกิาร) หรอืในทาง
กลบักนัระหวา่งผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร ในอนัทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหบ้รรลุผลส าเรจ็ 

  จากความหมายของการบรกิาร สรุปไดว้่า การบรกิารเป็นการอ านวยความสะดวกและประสานสมัพนัธ์
โดยยดืหลกัความเสมอภาค มคีวามยุตธิรรม และรวดเรว็ เพื่อตอบลนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหเ้กดิความพงึพอใจ 
และประทบัใจนัน่เอง 

 แนวคิดเก่ียวกบักำรให้บริกำรซ่อมบ ำรงุ 

  ความหมายของการซ่อมบ ารงุ 

  กล้าหาญ วรพุทธพร (2530, หน้า 1) ได้ให้ความหมายของการซ่อมบ ารุงไว้ว่า การบ ารุงรักษา 
(maintenance) ตามค าศพัท์แตกต่างกบัค าว่า การซ่อม (repair) การบ ารุงรกัษาจงึมไิดห้มายถงึเฉพาะแต่งานซ่อมเท่านัน้ 
มนัมคีวามหมายทีก่วา้งกวา่นัน้ 

  กตญัญู หริญัญสมบรูณ์ (2532, หน้า 175) ได้ให้ความหมายของการซ่อมบ ารุงไว้ว่า การบ ารุงรกัษา 
(maintenance) หมายถึง งานที่ต้องปฏิบตัิเพื่อรกัษาหรอืยกสภาพของเครื่องจกัร และอุปกรณ์ต่างๆ ให้ได้มาตรฐานที่
ก าหนด 

  ธงชยั เสรมิพงษ์พนัธ ์(2542. หน้า 11) ไดใ้หค้วามหมายของการซ่อมบ ารุงไวว้า่การซ่อมบ ารุง หมายถงึ 
การหาทางป้องกนัเพือ่ไมใ่หเ้ครือ่งจกัรเสือ่มสภาพ และดอ้ยความลามารถในการท างานลง 

  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถานสถาน (2546) ใหค้วามหมายของค าวา่ ซ่อม คอื การท าสิง่ทีช่ ารดุให้
คนืด,ี ซ่อมแซม คอื แกไ้ขปรบัปรุงเพิม่เดมิของทีช่ ารุดใหก้ลบัคนืสูส่ภาพเดมิ,บ ารุง คอื การท าใหง้อกงาม ท าใหเ้จรญิ การ
รกัษาใหอ้ยูใ่นสภาพทีด่ ีดงันัน้ซ่อมบ ารงุ คอื การรกัษา และแกไ้ขปรบัปรงุเพิม่เดมิของทีช่ ารดุใหก้ลบัคนืสูส่ภาพเดมิ 

  มผีูเ้สนอทฤษฎ ีและแนวคดิทีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ไวห้ลายทา่นดงัน้ี 

  ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ศุภกร เสรรีตัน์, ปรญิ ลกัษดิานนท์, และองอาจ ปะทะวนิช(2545, หน้า 254) กล่าวว่า
ทศันะการจงูใจในยคุปจัจุบนัจะเกีย่วขอ้งกบั 3 กลุม่ทฤษฎคีอื 



   1. ทฤษฎคีวามตอ้งการ (Need theories) หรอืทฤษฎเีน้ือหา (Content theories)เป็นการส ารวจ
ความตอ้งการของมาสโลว ์ทฤษฎกีารจูงใจอ.ีอาร.์จ.ีของอลัเตอรเ์ฟอร ์ทฤษฎสีองปจัจยัของเฮอรซ์เบอรก์ (Herzberg) และ
ทฤษฎคีวามตอ้งการทีแ่สวงหาของแมคเคลิแลนด(์McCellan) 

   2. ทฤษฎกีระบวนการในการจงูใจ (Process theories of motivation) พจิารณาถงึกระบวนการ
ความคดิเมือ่บุคคลใชใ้นการตดัสนิใจทีก่ระท ามากกวา่ความตอ้งการซึง่กระตุน้การกระท าประกอบดว้ย 2 ทฤษฎ ีถอื ทฤษฎี
ความคาดหวงั (Expectancy theory) ได้แก่ทฤษฎีความกาดหวงัของ วรูม (Vroom) และทฤษฎีความคาดหวงัของปีเตอร์ 
(Poter) และ ลอวเ์ลอร(์Lowler) และทฤษฎคีวามยตุธิรรม (Equity theory) 

   3. ทฤษฎกีารเสรมิแรง (Reinforcement theories)จะเกีย่วขอ้งกบัวธิกีาร และลาเหตุกรรให ้

รางวลั และลงโทษซึง่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม 

งำนวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

  สมสนัต์ กางการ (2547. บทคดัย่อ) ได้ศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารที่
ศนูยบ์รกิารโตโยตาัในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบวา่ สภาพปจัจยัดา้นการบรกิารของศูนยบ์รกิารโคโยตา้ในเขต
กรุงเทพมหานครมกีารปฏบิตัติามปจัจยัด้านกระบวนการบรกิาร ด้านระบบการบรกิาร และต้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารใน
ระดบัมาก และเมื่อพจิารณาในประเดน็ย่อยพบว่ามกีารปฏบิตัอิยู่ในระดบัมากทุกประเดน็ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารที่
ศูนยบ์รกิารโดโยตา้ในเขดกรุงเทพมหานครสว่นใหญ่มคีวามหงึพอใจอยู่ในระดบัมาก และความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัสว่น
บุคคลกบัความพงึพอใจของผูไ้ชบ้รกิารทีศ่นูยบ์รกิารโตโยตาัในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศ อายุ และระตบัการศกึษา 
ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ ส่วนอาชพี และรายได ้มคีวามสมัพนัธ์กบัความหงึพอใจ ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยั
ดา้นการบรกิารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีศ่นูยบ์รกิารโคโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ ปจัจยัทัง้ 3 ดาัน ไดแ้ก่ 
ปจัจยัดา้นกระบวนการบรกิาร ปจัจยัระบบการบรกิาร และปจัจยัดา้นเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารทีศ่นูยบ์รกิารโดโยตา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 

  อมรรตัน์ หมื่นจิตน้อย (2548, บทคดัย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของหวัหน้างานฝ่ายผลิตที่มีต่อการ
ปฏบิตังิานของแผนกซ่อมบ ารุงในนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาระดบั และเปรยีบเทยีบความมงึ
พอใจของหวัหน้างานฝา่ยผลติทีม่ต่ีอการปฏบิตังิานของแผนกซ่อมบ ารุงภายในสถานประกอบการ และศกึษาถงึปญัหา และ
ความตอ้งการของหวัหน้าฝา่ย ผลติทีม่ต่ีอการปฏบิตังิานของแผนกซ่อมบ ารุง ผลการศกึษาพบวา่ 1)หวัหน้างานฝา่ยผลติที่
มเีพศ อายุ ระดบัการศกึษา ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ในการท างานและแผนกงานทีร่บัผดิชอบต่างทีค่วามพงึพอใจต่อการ
ปฏบิตังิานของแผนกซ่อมบ ารุงไม่แตกต่างกนั แต่หวัหน้าฝ่ายผลติมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการ
ปฏบิตังิานของแผนกซ่อมบ ารุงแตกต่างกนั หวัหน้างานฝ่ายผลติมรีะดบัความพงึพอใจต่อการปฏบิตังิานของแผนกซ่อม
บ ารุง ในระดบัค่อนขา้งสงู เรยีงล าตบัคา่เฉลีย่ไดด้งัน้ี ดา้นพนกังานแผนกซ่อมบ ารุง ดา้นการตดิต่อสือ่สารในการบรกิารงาน
คุณภาพงานบรกิาร คา้นการแจง้เขา้รบัการบรกิาร และตา้นการสง่มอบงาน 2) ระดบัปญัหาทีห่วัหน้างาน งานฝา่ยผลติพบ
ในการปฏบิตังิานของแผนกซ่อมบ ารุง พบว่ามรีะดบัปญัหาอยู่ในระดบัปานกลาง คอื ด้านการแจ้งเขา้รบัการบรกิาร และ
ระดบัค่อนขา้งต ่า เรยีงล าดบัค่าเฉลีย่ไดด้งัน้ี ในดา้นพนักงานแผนกซ่อมบ ารุง ดา้นการคดิต่อสื่อสารในการใหบ้รกิาร ดา้น



คุณภาพงานบรกิาร และดา้นการสง่มอบงาน 3) ระดบัความตอ้งการทีห่วัหน้าฝ้ายผลติตอ้งการในการปฏบิตังิานของแผนก
ซ่อมบ ารุง พบว่าความตอ้งการอยู่ในระดบัสงู เรยีงล าตบัค่าเฉลีย่ไดด้งัน้ี ดา้นพนักงานแผนกบ ารุง ตา้นการแจง้เขา้รบัการ
บรกิาร ดา้นการสง่มอบงาน ดา้นการตดิต่อสือ่สารในการใหบ้รกิาร ตา้นคุณภาพงานบรกิาร 

วิธีด ำเนินกำรวิจยั 

 1. การศกึษาความพงึพอใจของพนักงานฝ่ายผลติต่อการท างานของฝ่ายซ่อมบ ารุงของบรษิทั A จ ากดั เป็นการ
วจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative research) ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื พนกังานฝา่ยผลติของบรษิทั A จ ากดั จ านวน 
110 คน ก าหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่งจากการใชส้ตูร Taro Yamane ใชก้ารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย 

 2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู คอื แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เกีย่วกบัความพงึพอใจของ
พนักงานฝ่ายผลติต่อการท างานของฝ่ายซ่อมบ ารุงของบรษิทั A จ ากดั โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ขอ้มูล
เกี่ยวกบัปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา รายไดต้่อเดอืน และประสบการณ์ท างาน  ลกัษณะค าถามเป็น
แบบเลอืกตอบ ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติต่อการท างานของฝา่ยซ่อมบ ารุงของบรษิทั 
A จ ากดั จ านวน 20 ขอ้ ซึ่งเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประเมนิค่า 5 ระดบั โดยเรยีงลาดบัจากระดบัมากที่สุด มาก ปาน
กลาง น้อย และน้อยทีส่ดุ เป็น 5, 4, 3, 2 และ 1 

 ซึง่มกีารก าหนดระดบัความพงึพอใจ 5 ระดบั โดยแบง่ตามปจัจยัทีส่ง่ผลในการปฏบิตังิาน ดงัน้ี 

  5 หมายถงึ ความพงึพอใจทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุงของบรษิทัมากทีส่ดุ 

  4 หมายถงึ ความพงึพอใจทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุงของบรษิทัมาก 

  3 หมายถงึ ความพงึพอใจทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุงของบรษิทัปานกลาง 

  2 หมายถงึ ความพงึพอใจทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุงของบรษิทัน้อย 

  1.หมายถงึ ความพงึพอใจทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุงของบรษิทัน้อยทีส่ดุ 

 เกณฑท์ีใ่ชใ้นการแปลความหมายไดก้ าหนดชว่งคะแนนไวเ้บญจวรรณ บุญสขุ (2559 หน้า 45) ดงัน้ี 

  คะแนน  4.50 – 5.00  มคีวามพงึพอใจมากทีส่ดุ 

  คะแนน  3.50 – 4.49  มคีวามพงึพอใจมาก 

  คะแนน  2.50 – 3.49  มคีวามพงึพอใจปานกลาง 

  คะแนน  1.50 – 2.49  มคีวามพงึพอใจน้อย 

  คะแนน  1.00 – 1.49  มคีวามพงึพอใจน้อยทีส่ดุ 

 

 



 3. การวเิคราะหข์อ้มลู 

  3.1 สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของผู้ใช้บรกิาร คอื การแจกแจงความถี่ การหาค่าร้อยละ 
คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 

  3.2 สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัใชเ้ทคนิคการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One-
way ANOVA) โดยวธิ ีLSD (Lest Significant Difference) ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 

สรปุผลกำรวิจยั 

 ผลการศกึษาดา้นขอ้มลูปจัจยัสว่นบุคคล 

 1. ลกัษณะทางขอ้มลูสว่นบุคคลของกลุ่มตวัอย่างสามารถแบ่งออกเป็นเพศหญงิรอ้ยละ 67.3 และเพศชายรอ้ยละ 
32.7 โดยสว่นใหญ่มอีายรุะหวา่ง 25-35 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 50.9 ระดบัการศกึษาสว่นใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง คอื ระดบัปรญิญา
ตร ีคดิเป็น รอ้ยละ 42.7 ระดบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของกลุ่มตวัอยา่ง สว่นใหญ่อยู่ในระดบั 25000.- บาทขึน้ไป คดิเป็นรอ้ย
ละ 40  และดา้นประสบการณ์การท างานในบรษิทัน้ีสว่นใหญ่มรีะยะเวลาการท างานตัง้แต่ 3 ปีขึน้ไป จ านวน 50 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 45.5 

 2. ผลการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจพบวา่  ความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติทีม่ต่ีอการท างานของฝา่ยซ่อม
บ ารุงผลรวมอยูใ่นระดบัมากค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 แยกเป็นความพงึพอใจดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั3.81 
ความพงึพอใจดา้นดา้นประสทิธภิาพอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.69 ความพงึพอใจดา้นสภาพแวดลอ้มอยู่ในระดบั
มาก คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.50 ความพงึพอใจดา้นระยะเวลาอยูใ่นระดบัปานกลาง คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.49 

 3. ผลการทดสอบสมมุตฐิานการวจิยัพบวา่ พนกังานฝา่ยผลติทีม่เีพศ อาย ุและประสบการณ์การท างานทีแ่ตกต่าง
กนั มคีวามพงึพอใจต่อการท างานของฝา่ยซ่อมบ ารุงไม่แตกต่างกนั  สว่นพนกังานฝา่ยผลติทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั
จะมคีวามพงึพอใจต่อการท างานของฝา่ยซ่อมบ ารงุแตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

อภิปรำยผล 

 การศกึษาถงึปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของพนักงานฝ่ายผลติที่มต่ีอฝ่ายซ่อมบ ารุง บรษิทั A จ ากดั สามารถ
อภปิรายผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

 1 ระดบัความพงึพอใจของพนักงานฝ่ายผลติทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุง บรษิทั A จ ากดั พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก เมื่อพจิารณาแต่ละรายการของระดบัความพงึพอใจต่อการบรกิารของฝา่ยซ่อมบ ารุง พบวา่อยูใ่นระดบัมาก 3 รายการ
และระดบัปานกลาง 1 รายการ แสดงว่าฝ่ายซ่อมบ ารุงสามารถตอบสนองความต้องการหรือด าเนินการซ่อมบ ารุงให้
พนกังานฝา่ยผลติเป็นไปในระดบัทีม่ากซึ่งการตอบสนองลกูคา้เป็นสิง่ทีจ่ าเป็นมากส าหรบัธุรกจิการบรกิารซึง่สอดคลอ้งกบั
กองนโยบายและแผน (2556-2557) สรุปผลการศึกษาเรื่องความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที่มตี่อกองนโยบายและแผน
ส านกังานอธกิารบดมีหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสวุรรณภูม ิ จากการศกึษาพบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของกองนโยบายและแผนในภาพรวมอยูใ่นระดบัด ี



 2 ระดบัความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุง บรษิทั A จ ากดั ดา้นบุคลากร ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมากแสดงว่าดา้นบุคลากรของฝา่ยซ่อมบ ารุงเป็นทีพ่อใจของพนักงานฝา่ยผลติ ซึ่งบุคลากรสามารถเขา้ถงึสิง่ทีส่ าคญั
ของการบริการซึ่งสอดคล้องกับอเนก สุวรรณบัณฑิต , และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 262-263) กล่าวว่า 
ความสามารถจบัต้องได้ คือ ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏของสิง่อ านวยความสะดวก เครื่ องมอื เครื่องแต่งกายของ
บุคลากร และอุปกรณ์ทีใ่ชใ้นการคดิต่อสือ่สารงาน การมเีครือ่งใชใ้นการใหบ้รกิาร การมหีลกัฐานในการบรกิาร 

 3 ระดบัความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุง บรษิทั A จ ากดั ดา้นประสทิธภิาพ ในภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก แสดงว่าการบรกิารของฝ่ายซ่อมบ ารุงเป็นที่พอใจ และไดร้บัความไวว้างใจจากพนักงานฝา่ยผลติ ซึ่งการ
บรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ เป็นสิง่ทีส่ าคญัของการบรกิารซึง่สอดคลอ้งกบันภารตัน์ สขุสนอง (2552) เสนอวา่ ประสทิธภิาพทีด่ี
จะน าพาองค์กรไปสู่ความส าเร็จได้อย่างรวดเร็วดงันัน้ รูปแบบปจัจยัที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงาน ของ
ผูป้ฏบิตังิานสามารถน ามาพฒันาศกัยภาพของผูป้ฏบิตังิานใหส้ามารถรองรบักบัสถานการณ์ในปจัจุบนั 

 4 ระดบัความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุง บรษิทั A จ ากดั สภาพแวดลอ้ม ในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก แสดงว่าการบริการของฝ่ายซ่อมบ ารุงเป็นที่พอใจ และได้รบัความไว้วางใจจากพนักงานฝ่ายผลิต ซึ่ง
สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบักลิเมอร(์Gilmer. 1967: 384) ทีไ่ดส้รุปองคป์ระกอบทีท่ าใหบุ้คคลเกดิความ
พงึพอใจในดา้นสภาพการท างานไวว้่าสภาพสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ เช่น ลกัษณะของแสง เสยีง การถ่ายเทของอากาศ 
เป็นองคป์ระกอบทีส่ าคญัในการท างานโดยเฉพาะคนงานหญงิมกัใหค้วามส าคญัมากกวา่คนงานชาย  

 5 ระดบัความพงึพอใจของพนักงานฝา่ยผลติทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุง บรษิทั A จ ากดั ดา้นระยะเวลา ในภาพรวมอยู่
ในระดบัปลางกลาง แสดงว่าการบรกิารของฝ่ายซ่อมบ ารุงเป็นยงัไม่เป็นที่พอใจ และและยงัไม่ได้รบัความไว้วางใจจาก
พนักงานฝ่ายผลิต ซึ่งระยะเวลาในการบรกิารลูกค้าได้เป็นสิง่ที่ส าคญัของการบรกิารเป็นสิง่ที่ส าคญัของการบรกิารซึ่ง
สอดคลอ้งกบั ธรีกติ ินวรตัน ณ อยุธยา (2547, หน้า 182-185) กล่าวว่า การดอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ คอื การที่
ผูใ้หบ้รกิารยนิด ีและมคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารรวมทัง้การใหบ้รกิารโดยรวดเรว็โดยเฉพาะอย่างยิง่การสง่เอกสารโดยเรว็
การตอบสนองขอ้รอ้งเรยีนของผูร้บับรกิารโดยเรว็ และการใหบ้รกิารตรงเวลา 

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวจิยัผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 ระดบัความพงึพอใจของพนกังานฝา่ยผลติทีม่ต่ีอฝา่ยซ่อมบ ารุงของบรษิทั A จ ากดั พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เมื่อพจิารณาแต่ละรายการของระดบัความพงึพอใจต่อการบรกิารของฝา่ยซ่อมบ ารุง พบวา่อยูใ่นระดบัมาก 3 รายการ
และระดบัปานกลาง 1 รายการ แสดงวา่การใหก้ารบรกิารของฝา่ยซ่อมบ ารงุมปีระสทิธภิาพในการใหบ้รกิารในระดบัด ีดงันัน้
ฝา่ยซ่อมบ ารงุจงึควรจะมกีารพฒันาในดา้นต่างๆเพิม่เตมิเพือ่ใหไ้ดร้ะดบัความพงึพอใจมากทีส่ดุ 

ข้อเสนอแนะส ำหรบักำรวิจยัครัง้ต่อไป 

  5.3.2.1 ในการวจิยัครัง้น้ีด าเนินการศกึษาเฉพาะฝา่ยผลติของบรษิทัเท่านัน้ ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรมี
การศกึษากลุม่ตวัอยา่งกลุม่อื่น ๆ เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของฝา่ยต่างๆ ในบรษิทั 



  5.3.2.2 ในการวจิยัครัง้น้ีหวัการศกึษาความพงึพอใจในการบรกิารของฝา่ยซ่อมบ ารุงเท่านัน้ ควรมกีาร
วจิยัในฝา่ยอื่นๆของบรษิทัอกี 
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