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โรงพยาบาล (2) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล (3) เสนอแนะแนวทางการพฒันา

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบผสานวิธี ประชากรในการวิจยัสําหรับเก็บขอ้มูลเชิง

ปริมาณ คือ ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลจาํนวน 68,880 คน กาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยสูตรของทาโร่ 

ยามาเน่ ไดก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน ใช้วิธีเลือกตวัอย่างแบบบงัเอิญ และกลุ่มตวัอย่างสําหรับ

เก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ คือ ผูบ้ริหารของโรงพยาบาลจาํนวน 4 คน ใชว้ธีิเลือกแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ี

ใช้เป็นแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ การแจก

แจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ

แบบขั้นตอน 

 ผลการวจิยัพบวา่ (1) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลคือ ปัจจยั

ภายนอก ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ ปัจจยัท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ และปัจจยัภายในของ

โรงพยาบาล (2) ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (3) 

ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล คือ ควรมีการจดัลาํดบัคิวการ

รับบริการ ควรปรับปรุงระบบการให้บริการ ควรจดัเก้าอ้ีในการนั่งคอยอย่างเพียงพอในจุดรับ

บริการต่างๆ ควรให้ความสําคญัดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวกบัการให้บริการของโรงพยาบาล ควรให้สิทธ์ิ

การรับบริการท่ีเท่าเทียมกนั ควรนําเทคโนโลยีทนัสมยัมาใช้ในการทาํงาน ควรจดัเจา้หน้าท่ีให้

เพียงพอต่อจาํนวนผูม้ารับบริการจาํนวนมากในเวลาเดียวกนั ควรเพิ่มตูรั้บความคิดเห็นและควร

พฒันาพฤติกรรมการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
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Abstract 
 

The objectives of this research were (1) to study factor influencing service 
quality of a government hospital (2) to study level of service quality of a government 
hospital (3) to recommend guidelines for developing service quality of a government 
hospital. 

This research was mixed method. Population in the research for quantitative 
data of 68,880 out-patients.  Sample size was calculated by using Taro Yamane 
calculation formula and obtained 400 samples with accidental sampling, and sample 
for collecting qualitative data was 4 hospital’ s executives with purposive sampling 
method. Research tools were a questionnaire and an interview form. Statistics for data 
analysis were percentage, frequency, mean, standard deviation, t-test and stepwise 
multiple regression. 
 Research findings revealed that (1) factors influencing service quality of a 
government hospital were external factors, supportive factors, factors related to 
services and internal factors ( 2)  an overall image of level of service quality of a 
government hospital was at moderate level ( 3)  recommendation guidelines for 
developing service quality of a government hospital were there should be token for 
service queuing, improve service systems, provide sufficient spaces and waiting areas 
at the service corners, give importance to the relevant laws relating the services, serve 
with equal treatment, use modern technology in work, provide sufficient officers in 
case of plenty of patients at the same time, increase complaint boxes and develop 
behavior for services.  
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บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

รัฐบาลเป็นผูบ้ริหารประเทศอาศยัระบบราชการในการนํานโยบายไปปฏิบัติต้อง

บริหารโดยมุ่งบาํบดัทุกข์บาํรุงสุขแก่ประชาชน โดยยึดถือปรัชญาการบริหารภาครัฐท่ีสําคญัท่ีสุด 

คือ การแสวงหาชีวิตท่ีดี ให้แก่ชุมชน นัน่คือ เป้าหมายท่ีสําคญัของการให้บริการสาธารณะ เช่นกนั

ท่ีการบริหารรัฐกิจจะตอ้งแสวงหาวิธีการท่ีว่าจะทาํอยา่งไรจึงจะทาํให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดี

สมบูรณ์ทั้งร่างกายและจิตใจโดยถว้นหนา้พร้อมไปกบัการปกป้องสิทธิเสรีภาพของประชาชนจาก

การใหบ้ริการสาธารณะของรัฐ (เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ 2547: 230) 

การบริการประชาชนเป็นหน้าท่ีสําคญัของทุกๆ รัฐบาล รัฐบาลในแต่ละยุคสมยัไดใ้ห้

ความสําคญัมีการผลกัดนัและพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนมาอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะ

ประเทศท่ีมีระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย โดยมีเป้าหมายสูงสุด คือ การตอบสนองความ

ตอ้งการของประชาชน โดยบริการประชาชนให้ดีท่ีสุดในทุกๆ เร่ือง มองประชาชนเป็นจุดศูนยก์ลาง 

ใหค้วามเป็นธรรม เสมอภาค เปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดเ้รียกร้อง แสดงความคิดเห็น ความตอ้งการ

ของตนเองแก่ภาครัฐไดอ้ยา่งเต็มความสามารถ เพราะประชาชนเป็นเจา้ของประเทศร่วมกนั ทางภาครัฐ

ตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริการสาธารณะให้มีคุณภาพ การบริการน่าเช่ือถือ มีตน้ทุนท่ีเหมาะสม ส่ิงเหล่าน้ี

มีความสําคญัต่อรัฐบาล ประชาชนสามารถมองเห็นคุณค่าของการบริการภาครัฐและหันมาใช้

บริการมากข้ึน 

โรงพยาบาลเป็นหน่วยงานท่ีให้บริการและมีความสําคญัต่อคนทุกเพศทุกวยั ปัจจุบนั

การให้บริการในโรงพยาบาลเป็นยุคแข่งขนัเพื่อดึงกลุ่มเป้าหมายมาใช้บริการ และนับวนัมีการ

แข่งขันเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ส่งผลให้ผูบ้ริหารจาํต้องใช้คุณภาพการบริการเป็นกลยุทธ์ เพื่อรองรับ

กลุ่มเป้าหมายให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีได้รับ และจากการให้บริการท่ีดีมี

คุณภาพไดม้าตรฐาน ย่อมทาํให้ปริมาณผูรั้บบริการมีจาํนวนเพิ่มข้ึน และตอ้งการกลบัมาใช้บริการ

อีก ส่งผลให้เกิดความได้เปรียบคู่แข่งขนั การปรับปรุงคุณภาพการบริการจะเป็นเคร่ืองมือให้

โรงพยาบาลบรรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งแทจ้ริง เกิดความสาํเร็จในระยะยาว 
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ในการให้บริการสุขภาพ ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพชีวิตประชาชนผูรั้บบริการ การให้บริการ

อย่างมีคุณภาพเป็นส่ิงสําคญัท่ีรัฐบาลตอ้งดาํเนินการท่ีมีคุณภาพอย่างมีมาตรฐานและเป็นความ

รับผิดชอบของโรงพยาบาลผูดู้แลพฒันาคุณภาพบริการอย่างต่อเน่ือง โดยการตรวจสอบคุณภาพใน

ปัจจุบนัได้มีระบบรับรองมาตรฐานคุณภาพ ทั้ งภายในองค์กรและภายนอกองค์กร เช่น ระบบ

บริหารคุณภาพ (International Organization for Standardization: ISO) ระบบรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 

(Hospital Accreditation) เป็นตน้ แต่จนถึงปัจจุบนัก็ยงั พบวา่ เม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนน ไดรั้บคะแนน

ประเมินเท่ากบั 6.38 คะแนน คือ ประชาชนยงัไม่ค่อยพึงพอใจ ประชากรท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่ก็จะ

พบปัญหาคนป่วยทัว่ไปรอนาน คิดเป็นร้อยละ 51.7 คนป่วยฉุกเฉิน ประสบอุบติัเหตุ เช่น บาดเจ็บ ท่ีอวยัวะ

ต่าง  ๆแต่ตอ้งรอนานกวา่จะไดรั้บการรักษา คิดเป็นร้อยละ 47.1 พยาบาล บุรุษพยาบาล พูดจาไม่ดี คิดเป็น

ร้อยละ 34.9 ห้องนํ้ าสกปรก คิดเป็นร้อยละ 29.1 แพทยใ์ส่ใจรักษาไม่เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 28.2 

และรองๆ ลงไปคือ มีการแซงคิว พ ูดจาดูถูก เหยียดหยาม มีการปฏิเสธการรักษา อุปกรณ์

การแพทยไ์ม่สะอาด ไม่รักษาความลบัของผูป่้วย และจ่ายยาผิด ตามลาํดบั (หนงัสือพิมพเ์ดลินิวส์

, 2560: ออนไลน์) สภาพปัญหายงัคงดําเนินอยู่ ในการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกเป็นแผนกท่ี

ให้บริการด่านหนา้ แก่ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่ เป็นแผนกบริการตรวจรักษาเบ้ืองตน้ก่อนท่ีจะส่งตวั

ผูใ้ช้บริการไปรับการรักษายงัแผนกอ่ืนๆ ต่อไป การให้บริการของแผนกผูป่้วยนอกจึงต้องมี

ศกัยภาพในการให้บริการท่ีสูงให้ตรงกบัความต้องการของผูรั้บบริการ เพื่อการนํามาซ่ึงการใช้

บริการท่ีต่อเน่ือง โรงพยาบาลท่ีประสบปัญหาการถูกฟ้องร้องจากผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการเปล่ียน

สถานพยาบาลเร่ือยๆ จะเห็นวา่ศกัยภาพของสถานพยาบาลยงัไม่เพียงพอต่อความประทบัใจ ความ

เช่ือมัน่ระหว่างผูใ้ช้บริการกบัผูใ้ห้บริการ จาํตอ้งปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป 

จากความเป็นมาและความสําคญัของปัญหาข้างต้นดังกล่าวมา ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ี

จะศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึง โดยใช้แนวคิดของ

นักวิชาการ และผูว้ิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัที่มีอิทธิพล/ส่งผล/มีผล/มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ

การบริการ เพื่อจะไดท้ราบปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ สามารถนาํไปสู่การปรับปรุง

คุณภาพบริการโรงพยาบาลให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ลดการถูกฟ้องร้องจากผูรั้บบริการ 

โรงพยาบาลเป็นท่ียอมรับของประชาชนมากยิง่ข้ึน 
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2. คาํถามการวจิัย 

 

2.1 ปัจจยัดา้นใดบา้งท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

2.2 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯอยูใ่นระดบัใด  

2.3 มีแนวทางการพฒันาอยา่งไรบา้ง ท่ีจะใหคุ้ณภาพการบริการท่ีสูงข้ึน 

 

3. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 

ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยักาํหนดวตัถุประสงค ์ไวด้งัน้ี 

3.1 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

3.2 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

3.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  

 

4. กรอบแนวคดิการวจิัย 

 

 การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึง ผูว้จิยัได้

ศึกษาแนวคิดของนกัวชิาการ และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งหลายท่านเพื่อกาํหนดตวัแปรและสร้างเป็น

กรอบแนวคิดไดด้งัน้ี 

 4.1  ตัวแปรอิสระ มีองคป์ระกอบ 4 องคป์ระกอบ ท่ีเป็นปัจจยัท่ีคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อ

คุณภาพการบริการ เป็นสาํคญั ไดแ้ก่ 

  4.1.1  ปัจจัยสนับสนุนการมารับบริการ ประกอบดว้ย ขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการ 

บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ รูปแบบการใหบ้ริการ ระยะเวลาการใหบ้ริการ ความแน่นอน ค่าใชจ่้ายใน

การใชบ้ริการ ระยะเวลาใชบ้ริการ 

 4.1.2  ปัจจัยเกี่ยวเน่ืองกับการให้บริการ ประกอบดว้ย การใหค้วามไวว้างใจต่อการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ี การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและ

ประทบัใจ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้

  4.1.3  ปัจจัยภายในโรงพยาบาลฯ ประกอบด้วย วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี

อาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ 

การทาํงานเป็นทีม 
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 4.1.4  ปัจจัยภายนอก ประกอบดว้ย กฎหมาย สังคมไทย 

 4.2  ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ กรอบแนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล ของ จอห์น 

ดี มิลเล็ท (John D.Millett, 1954) (อา้งในเทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ 2554: 229) เห็นว่าการให้บริการ

สาธารณะมีเป้าหมายท่ีสําคญัอยูท่ี่การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนโดยเขาเห็นวา่เป้าหมายน้ี

เป็นค่านิยมแรกท่ีผูป้ฏิบัติงานจะต้องยึดถือไวเ้สมอ พร้อมๆ กันไปกับการยึดถือค่านิยมหรือ

หลกัการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ไดแ้ก่ ความเสมอภาค ความตรงต่อเวลา ความ

พอเพียง ความต่อเน่ือง และความกา้วหนา้  
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 ปัจจัยสนับสนุนการมารับบริการ 

  - ขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการ  - ระยะเวลาการใหบ้ริการ 

 - บุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ        - ความแน่นอน      

 - รูปแบบการใหบ้ริการ           - ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ  

 - ระยะเวลาใชบ้ริการ 

 

 

ปัจจัยภายในของโรงพยาบาลฯ 

 - วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี - การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง    

 - อาคาร/สถานท่ี  - ค่านิยมในการบริการ   

 - ความฉลาดทางอารมณ์   - การทาํงานเป็นทีม 

 

ปัจจัยเกีย่วเน่ืองกบัการให้บริการ 

 - การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี   

 - การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั  

  - ความพึงพอใจและประทบัใจ    

  - ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้

 

 

 

ผูว้จิยัไดน้าํตวัแปรดงักล่าวมาแสดงเป็นภาพกรอบแนวคิด ดงัน้ี  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 

 

 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

ปัจจัยภายนอก 

 - กฎหมาย       - สงัคมไทย 

   

 

 

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

• การให้บริการอย่างเสมอภาค 

• การให้บริการทีต่รงต่อเวลา 

• การให้บริการอย่างพอเพยีง 

• การให้บริการอย่างต่อเนือ่ง 

• การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
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5. สมมติฐานการวจิัย 

 

 ในการวิจยั เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึง” 

ผูว้จิยัไดก้าํหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

 5.1 ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ ปัจจยัภายใน

ของโรงพยาบาลฯและปัจจยัภายนอก เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 5.2 ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ มีมากกวา่ร้อยละ 80 

 

6. ขอบเขตของการวจิัย 

 

 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีขอบเขตการศึกษาวจิยัครอบคลุม ดงัน้ี 

 6.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา ทําการวิจยั ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ โดยศึกษา 1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 2. ระดบัคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลฯ 3. เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  

 6.2  ขอบเขตด้านพื้นที่ การศึกษาคร้ังน้ีกําหนดขอบเขตไวเ้ฉพาะการบริการของ

โรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึง  

 6.3  ขอบเขตด้านตัวแปร ประกอบดว้ย 2 ตวัแปร คือ ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 

 ตัวแปรอสิระ มีองคป์ระกอบอยู ่4 องคป์ระกอบ ท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ

การบริการเป็นสาํคญั ไดแ้ก่ 

 6.3.1  ปัจจัยสนับสนุนการมารับบริการ ประกอบดว้ย ขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการ 

บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ รูปแบบการใหบ้ริการ ระยะเวลาการใหบ้ริการ ความแน่นอน ค่าใชจ่้ายใน

การใชบ้ริการ ระยะเวลาใชบ้ริการ 

 6.3.2  ปัจจัยเกี่ยวเน่ืองกบัการให้บริการ ประกอบดว้ย การให้ความไวว้างใจต่อการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ี การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและ

ประทบัใจ ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้

  6.3.3  ปัจจัยภายในของโรงพยาบาลฯ ประกอบดว้ย วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี

อาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ 

การทาํงานเป็นทีม 

 6.3.4  ปัจจัยภายนอก ประกอบดว้ย กฎหมาย สังคมไทย 
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 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล ตามกรอบแนวคิด

ของ จอห์น ดี มิลเล็ท (John D.Millett, 1954) (อา้งถึงในเทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ, 2554: 229) เห็นว่า

การใหบ้ริการสาธารณะมีเป้าหมายท่ีสําคญัอยูท่ี่การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนโดยเขาเห็น

ว่าเป้าหมายน้ีเป็นค่านิยมแรกท่ีผูป้ฏิบัติงานจะต้องยึดถือไวเ้สมอ พร้อมๆ กันไปกับการยึดถือ

ค่านิยมหรือหลกัการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ไดแ้ก่ ความเสมอภาค ความตรงต่อ

เวลา ความพอเพียง ความต่อเน่ือง และความกา้วหนา้ 

 6.4  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 6.4.1  ประชากร ในท่ีน้ี แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ 

 1) ประชากรสําหรับ เก็บขอ้มูลโดยการตอบแบบสอบถาม เป็นประชากร

ท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 68,880 คนต่อเดือน (ขอ้มูล ช่วงตุลาคม 

2560) 

 2) ประชากรสําหรับการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึก คือ บุคลากรผูใ้ห้บริการ

ระดบัผูบ้ริหารของโรงพยาบาลฯ 

 6.4.2  กลุ่มตัวอย่าง 

 1) ตัวอย่างสําหรับการตอบแบบสอบถามเป็นผู ้มารับบริการภายใน

โรงพยาบาลฯ จาํนวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรทาโร ยามาเน 

(Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 

 2) ตวัอย่างสําหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก เลือกวิธีสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 

(Purposive Random Sample Group) จาํนวน 4 คน ได้แก่ (1) หัวหน้างานเวชระเบียน (2) พยาบาล

วชิาชีพชาํนาญการ (3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล และ (4) เภสัชกร ระดบัชาํนาญการ 

 6.3  ขอบเขตด้านระยะเวลา การดาํเนินงานวจิยั ใชร้ะยะเวลา 17 เดือน นบัตั้งแต่วนัท่ี 1 

มิถุนายน 2559 ถึงวนัท่ี 30 พฤศจิกายน 2560 เก็บขอ้มูลภาคสนามระหว่างเดือน กนัยายน – ตุลาคม 2560 

เก็บขอ้มูลดว้ยตนเองร่วมกบัผูช่้วยเก็บขอ้มูล  

 

7. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

7.1 โรงพยาบาลรัฐ ในท่ีน้ี หมายถึง โรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึง ในจงัหวดันนทบุรี 

7.2 ผู้รับบริการ ในท่ีน้ี หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลฯ 

7.3 ผู้ให้บริการ ในท่ีน้ี หมายถึง เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลฯ 
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7.4 ผู้ ป่วยนอก ในท่ีน้ี หมายถึง ประชาชนท่ีเขา้รับบริการในโรงพยาบาลฯ โดยไม่

นอนพกัรักษาตวัในโรงพยาบาลฯ 

7.5 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ในท่ีน้ี หมายถึง องคป์ระกอบต่างๆ ท่ีส่งผล

กระทบต่องานบริการของโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบั

การใหบ้ริการ ปัจจยัภายในของโรงพยาบาลฯ และปัจจยัภายนอก 

7.6 ปัจจัยลักษณะประชากร ในท่ีน้ี หมายถึง ลกัษณะบางประการของผูรั้บและผูใ้ห้บริการ

ท่ีแสดงถึงเอกลกัษณ์ของแต่ละบุคคล ประกอบดว้ย 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดบัการศึกษา/ระดบัชั้นปี 

4) สถานภาพ 5) วตัถุประสงค์ในการเข้ารับบริการ (ประเภทของบริการท่ีรับบริการ) ในท่ีน้ี 

หมายถึง ความตอ้งการในการมารับบริการ 6) ความถ่ีในการเขา้รับบริการ ในท่ีน้ี หมายถึง จาํนวน

คร้ังท่ีผูป่้วยเขา้รับบริการในโรงพยาบาลฯ 7) ช่วงวนัท่ีมารับบริการ ในท่ีน้ี หมายถึง วนัท่ีเขา้รับ

บริการ ประกอบดว้ย วนัจนัทร์-วนัศุกร์  วนัเสาร์-วนัอาทิตย ์8) ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ ประกอบดว้ย 

ระหวา่งเวลา 8.01-16.00 น.  ระหวา่งเวลา 16.01-24.00 น. และระหวา่งเวลา 24.01-8.00 น. 

7.7 ปัจจัยสนับสนุนการมารับบริการ ในท่ีน้ี หมายถึง ปัจจยัท่ีบอกถึงความสามารถท่ี

ผูรั้บบริการเขา้ถึงบริการ ไดแ้ก่  

7.7.1 ข้ อมู ลข่ าวสารการให้ บริการ ใน ท่ี น้ี  หมายถึ ง  โรงพ ยาบาลฯมี การ

ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลเกี่ยวกบัสิทธิต่างๆ ที่ผูร้ับบริการพึ่งไดร้ับให้ผูร้ับบริการไดท้ราบ อยา่ง

ถูกตอ้ง และทนัสมยั มีแผน่พบั โปสเตอร์เก่ียวกบัการดูแลสุขภาพต่างๆ แจกฟรี มีการจดัเจา้หนา้ท่ี

ใหค้วามรู้โรคติดต่อต่างๆ วธีิปฏิบติั ป้องกนัตนเองจากโรคติดต่อต่างๆ ใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บรู้ 

7.7.2 บุคลากรหรือผู้ให้บริการ ในท่ีน้ี หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือ 

ความสามารถ (ไดแ้ก่ การส่ือสาร ให้คาํปรึกษา) การเขา้ถึงผูรั้บบริการ, ความเขา้ใจลูกคา้ ความมีนํ้ าใจ 

การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ การตอบสนองผูรั้บบริการ คุณลกัษณะของพนกังาน (ไดแ้ก่ การแต่ง

กาย ความสุภาพ/การใหเ้กียรติ) ท่ีผูรั้บบริการรับรู้ได ้

7.7.3 รูปแบบการให้บริการ ในท่ีน้ี หมายถึง วธีิการดาํเนินการใหบ้ริการของงาน

ผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลฯ ต่อผูม้ารับบริการในแบบต่างๆ คือ การเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 

มีการให้คาํแนะนาํขั้นตอนการเขา้รับบริการอยา่งชดัเจน มีขอ้ความแสดงให้ผูป่้วยรับรู้เม่ือรอนาน

เกิน 30 นาที กรุณาแจง้เจา้หน้าท่ี มีป้ายบ่งช้ีช่องให้บริการเพื่อไม่ให้ผูรั้บบริการสับสน มีคิวแสดง

ลาํดบัเขา้ตรวจและคิวท่ีเรียกไม่พบแก่ผูม้ารับบริการ 

7.7.4 ระยะเวลาการให้ บริการ ในท่ี น้ี  หมายถึ ง ระยะเวลาในการให้ บริการ

รักษาพยาบาลมีความรวดเร็ว ปลอดภยั   
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7.7.5 ความแน่นอน ในท่ีน้ี หมายถึง การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูป่้วยวา่เม่ือเขา้มารับ

บริการในโรงพยาบาลฯ แล้ว ผูป่้วยจะได้รับการบริการท่ีดี จะได้พบกบัผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้ความ

ชาํนาญ 

7.7.6 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ในท่ีน้ี  หมายถึง ค่าบริการ ค่าธรรมเนียมหรือ

ค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ ในโรงพยาบาลฯท่ีผูใ้ห้บริการเรียกเก็บกบัผูรั้บบริการ ท่ีเก่ียวกบัการใชป้ระโยชน์จาก

การรับบริการ 

7.7.7 ระยะเวลาใช้บริการ ในท่ีน้ี หมายถึง ระยะเวลาท่ีรอคอยการรับบริการในแต่ละจุด 

ไดแ้ก่ จุดลงทะเบียน จุดตรวจ จุดจ่ายเงิน จุดรับยา 

7.8 ปัจจัยเกี่ยวเน่ืองกับการให้บริการ ในท่ีน้ี หมายถึง ปัจจยัท่ีผูรั้บบริการตดัสินใจเขา้

มารับบริการและไดส้ัมผสัการใหบ้ริการภายในโรงพยาบาลฯ ประกอบดว้ย  

7.8.1 การให้ความไว้วางใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที ่ในท่ีน้ี หมายถึง บุคคล

ใดบุคคลหน่ึงเช่ือวา่บุคคลอ่ืน จะมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ไม่ทาํร้ายบุคคลผูน้ั้นคือ การปกปิดความลบั

ของผูป่้วยหรือความน่าอบัอายของผูป่้วยไวเ้ป็นความลบั ซ่ึงจะมีความรู้สึกท่ีดีๆ ต่อกนั และใหค้วาม

ช่วยเหลือ ร่วมมือการรักษาพยาบาลดว้ยใจจริง 

7.8.2 การสร้างงานบริการให้เป็นที่ยอมรับและเป็นที่ รู้จัก ในท่ีน้ี  หมายถึง 

บุคลากร ผูใ้ห้บริการต้องสามารถแสดงความรู้ ทกัษะ/ความชํานาญ ในการให้บริการ เพื่อสร้าง

ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

7.8.3 ความพึงพอใจและประทับใจ ในท่ีน้ี หมายถึง ผูรั้บบริการมีความรู้สึกท่ีดี

ต่อการบริการภายในโรงพยาบาลฯ ภายหลงัท่ีไดรั้บการรักษาอยา่งเสร็จส้ินในวนันั้น 

7.8.4 ลักษณะทีสั่มผัสได้ ในท่ีน้ี หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีผูรั้บบริการและ

ผูเ้ก่ียวขอ้งไดรั้บรู้และเกิดความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ ส่ิงแวดลอ้มท่ีน่าร่ืนรมย ์การให้บริการผลลพัธ์การ

รักษาท่ีผา่นมาให้ผูเ้ก่ียวขอ้งไดท้ราบ เช่น อตัราการติดเช้ือในโรงพยาบาลฯ อตัราการกลบัสู่ภาวะ

ปกติหลงัการรักษา ฯลฯ การใหบ้ริการเวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลฯแก่ประชาชน เป็นตน้ 

7.9 ปัจจัยภายในของโรงพยาบาลฯ ในท่ีน้ี หมายถึง สภาพแวดลอ้มภายในองคก์รท่ีมี

อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ประกอบดว้ย  

7.9.1 วัสดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ีในท่ีน้ี หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการให้บริการ 

มีความทนัสมยั เพียงพอ ปลอดภยัต่อการใหบ้ริการ  

7.9.2 อาคาร/สถานที ่ในท่ีน้ี หมายถึง งานผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลฯ มีสถานท่ี

สวยงาม น่าใชบ้ริการ สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย 
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7.9.3 ความฉลาดทางอารมณ์ ในท่ีน้ี หมายถึง การควบคุมอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ี

ไดอ้ยา่งเหมาะสม เช่น มีสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูอ่ื้น มีความคิดเชิงบวก เพื่อแกไ้ขปัญหาอุปสรรคอยา่ง

เหมาะสม เป็นตน้ 

7.9.4  การกํากับการแสดงออกของตนเอง ในท่ีน้ี หมายถึง การแสดงออกทาง

พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีออกมาอยา่งเหมาะสมในสถานการณ์ปัจจุบนัต่อบุคคลและสังคม  

7.9.5 ค่านิยมในการบริการ ในท่ีน้ี หมายถึง แนวทางในการปฏิบัติงานด้าน

บริการท่ีบุคคลเห็นว่า ควรปฏิบติัตาม มีคุณค่า ควรยึดถือประจาํใจ และเก็บนํามาปฏิบติัในการ

ทาํงานอย่างสมํ่าเสมอ ซ่ึงจะแสดงออกมาทางคาํพูดและการกระทาํของบุคคลนั้นๆ เช่น การให้

ความสําคัญกับผูม้ารับบริการ พูดจาอ่อนน้อมถ่อมตน สร้างความเป็นมิตรน่าคบหากับผูม้ารับ

บริการ เป็นตน้ 

7.9.6 การทาํงานเป็นทีม ในท่ีน้ี หมายถึง การทาํงานร่วมกนัของบุคคลตั้งแต่สอง

คนข้ึนไป ท่ีมีทกัษะต่างกนัมาทาํงานร่วมกนั ช่วยเหลือ สามคัคีกนัมุ่งมัน่ให้งานสาํเร็จตามวตัถุประสงค์

อยา่งมีประสิทธิภาพ  

7.10 ปัจจัยภายนอก ในท่ีน้ี หมายถึง สภาพแวดลอ้มภายนอกองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ประกอบดว้ย 

7.10.1 กฎหมาย ในท่ีน้ี หมายถึง กฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับสิทธิของผูป่้วย คือ 

โรงพยาบาลฯได้ปฏิบติัตามสิทธิท่ีผูป่้วยพึงได้รับอย่างเคร่งครัดและให้การรักษาพยาบาลอย่าง

ถูกตอ้งตามกฎหมาย 

7.10.2 สังคมไทย ในท่ีน้ี หมายถึง ส่ิงท่ีสังคมคาดหวงัให้เกิดข้ึนโดยแสดงออก

ทางวฒันธรรม ประเพณีไทย กฎระเบียบและขอ้ตกลงต่างๆ ท่ีเป็นทั้งทางการและไม่เป็นทางการ 

โดยผูใ้หบ้ริการจาํเป็นตอ้งปฏิบติัตามแนวทางท่ีสังคมคาดหวงั เพื่อใหเ้ป็นท่ียอมรับของสังคม ส่ิงท่ี

สังคมคาดหวงั ได้แก่ การตอบสนองความต้องการของสังคม ในรูปแบบประเพณี วฒันธรรม 

ค่านิยม และการรับผิดชอบต่อสังคม คือ การมีคุณธรรม การเสียสละอุทิศตนแก่สังคม การไม่สร้าง

ความเสียหายแก่สังคม 

7.11 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล ในที่น้ี หมายถึง การจดัการดา้นบริหาร 

และการจดัการดา้นปฏิบติังานในโรงพยาบาลฯ ตามมาตรฐานท่ีในโรงพยาบาลฯ ไดก้าํหนดไวอ้ย่าง

เหมาะสม ทั้งดา้นกระบวนการให้บริการและผลลพัธ์ของการให้บริการโดยผูรั้บบริการมีความรู้สึก

ท่ีดีต่อโรงพยาบาลฯ คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล มีเกณฑ์ตัวช้ีวดัคุณภาพ แบ่งเป็น 5 

ประการ คือ 
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7.11.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค ในท่ีน้ี หมายถึง การใหบ้ริการแก่ประชาชน

อยา่งเท่าเทียมกนั ใหบ้ริการประชาชนทุกระดบัไม่เลือกปฏิบติั และมีมาตรฐานแบบเดียวกนั 

7.11.2 การให้บริการที่ตรงต่อเวลา ในท่ี น้ี  หมายถึง การให้บริการตรงตาม

กาํหนดเวลานดัหมายในจุดต่างๆ ไดแ้ก่ จุดลงทะเบียน จุดตรวจ จุดจ่ายเงิน จุดรับยา  

7.11.3 การให้บริการอย่างพอเพียง ในท่ีน้ี หมายถึง โรงพยาบาลฯมีเจา้หน้าท่ี

สาํหรับใหบ้ริการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งพอเพียง มีส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับผูรั้บบริการอยา่ง

พอเพียง เช่น เกา้อ้ี สถานท่ีจอดรถ หอ้งนํ้า ร้านอาหาร เป็นตน้ 

7.11.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง ในท่ีน้ี หมายถึง โรงพยาบาลฯมีการเตรียม

ความพร้อมให้บริการแก่ผูรั้บบริการ เจา้หน้าท่ีคอยดูแลและปฏิบติังานส่งเวรในแต่ละช่วง มีการ

ประสานงานรับ-ส่งข้อมูลผูป่้วยและประสานงานกับหน่วยงานอ่ืนๆอย่างต่อเน่ือง เช่น คลินิก 

โรงพยาบาลอ่ืนๆ ฯลฯ มีการติดตามผลตรวจรักษาอยา่งต่อเน่ือง 

7.11.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า ในท่ีน้ี หมายถึง โรงพยาบาลฯมีการปรับปรุง

และพฒันาการบริการตลอดเวลา มีตูรั้บความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

8. ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

 

 8.1 ทาํใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 8.2 สามารถนาํผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปปรับปรุงคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง  

 8.3 หน่วยงานอ่ืนๆ สามารถนาํผลการวิจยัคร้ังน้ีไปใช้เป็นแนวทางปรับปรุงคุณภาพ

การบริการประชาชนได ้

 

9. ข้อจํากดัของการวจิัย 

 

 การวิจยัคร้ังน้ี มีขอ้จาํกดัในการระบุช่ือโรงพยาบาลฯ เน่ืองจากหน่วยงานท่ีศึกษาเป็น

โรงพยาบาลของรัฐ ซ่ึงไม่สะดวกท่ีจะให้ใช้ช่ือจริงโรงพยาบาลได้ ด้วยเกรงว่าจะกระทบต่อ

ภาพลกัษณ์หน่วยงาน ดงันั้น ช่ือโรงพยาบาลจึงระบุเป็น โรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึง  

 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึง 

ผูว้ิจยัเห็นว่าคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเป็นส่ิงสําคญั สําหรับผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติัการ

จะตอ้งตระหนกัถึง ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเป็นแนวทางวิจยั 

แบ่งเน้ือหาได ้ดงัน้ี 

1. แนวคิดและหลกัการเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 

1.1 แนวคิดการใหบ้ริการสาธารณะ 

1.1.1 ความหมายของบริการ 

1.1.2 ความหมายของบริการสาธารณะ 

1.1.3 ค่านิยมของการบริการสาธารณะ 

1.2 หลกัการใหบ้ริการสาธารณะ 

1.3 เทคนิคการใหบ้ริการ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

2.1 ความหมายของคุณภาพ 

2.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

2.3 การพฒันาคุณภาพการบริการ 

3. แนวคิดการบริการสุขภาพ 

3.1 ความหมายของการบริการสุขภาพ 

3.2 คุณลกัษณะของการบริการสุขภาพ 

3.3 มิติของคุณภาพในบริการสุขภาพ 

3.4 ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการบริการสุขภาพ 

3.5 การพฒันาคุณภาพบริการสุขภาพ 

3.5.1 ความจาํเป็นของการพฒันาคุณภาพบริการสุขภาพ 

3.5.2 ประโยชน์ของการพฒันาคุณภาพบริการสุขภาพ 

3.5.3 หลกัการสาํคญัในการพฒันาคุณภาพการบริการสุขภาพ 
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4. ปัจจยัภายในท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ 

5. กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัสิทธิของผูป่้วย 

6. ขอ้มูลพื้นฐานของโรงพยาบาลฯ 

7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและหลกัการเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 

 

1.1 แนวคิดของการให้บริการสาธารณะ 

1.1.1 ความหมายของบริการ 

 การบริการเป็นจุดหลักในการให้บริการต่อประชาชน มีลักษณะติดต่อ

ประชาสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง การบริการจึงเป็นหลกัสําคญัและมีนกัวิชาการหลายท่านได้

ใหแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการไวด้งัน้ี 

 พิรุณ รัตนวณิช (2545: 7) ได้อธิบาย บริการ ว่าเป็นงานท่ีครอบคลุมกิจการทุก

กิจการทั้งระดบัใหญ่และเล็กกระจายอยู่ทุกส่วนของการปฏิบติังานและการดาํเนินชีวิตประจาํวนั 

เป็นงานที่ต ้องใช้ความสามารถและทกัษะต่างๆ ผสมผสานกลมกลืน เพื ่อให้บริการนั้นๆ 

บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีให้เกิดความรู้ มีความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งและนาํไปปฏิบติัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

การบริการซ่อมแซมอุปกรณ์ต่างๆ มุ่งให้อุปกรณ์นั้นคงสภาพท่ีดีท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํไดด้ว้ยความรวดเร็ว 

ค่าใช้จ่ายน้อย งานบริการประชาชนของขา้ราชการหรือพนกังานเป็นการช่วยเหลือ แนะนาํ จดัหา 

แสวงหาขอ้มูล ให้การติดต่อประสานงานลุล่วงโดยเร็ว งานบริการดา้นสินคา้มุ่งเสนอขอ้มูลสินคา้ 

ท่ีไดรั้บการร้องขอ เป็นตน้ 

 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 3) ไดอ้ธิบาย การบริการ หมายถึง กิจกรรม 

กระบวนการหรือการดําเนินการใดๆ ท่ีบุคคลหน่ึงหรือหน่วยงานหน่ึงได้อาํนวยความสะดวก

ช่วยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจาํเป็นและความตอ้งการให้กบับุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน 

โดยมีวตัถุประสงคใ์หไ้ดรั้บความพึงพอใจ 

 สมชาติ กิจยรรยง (2555: 17) ไดใ้หค้วามหมายโดยรวมของการบริการ คือ  

 - การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือใหค้วามสะดวก 

 - กิจกรรมท่ีทาํเพื่อผูอ่ื้น ตามหนา้ท่ีการงาน 

 ดงันั้น การบริการ สรุปไดว้า่ การบริการ เป็นกิจกรรมหรือการดาํเนินการใดๆ 

ท่ีครอบคลุมกิจการขนาดใหญ่และขนาดเล็ก ท่ีตอ้งใชค้วามสามารถ ทกัษะ ในการช่วยเหลือ อาํนวย

ความสะดวก เพื่อตอบสนองความตอ้งการใหบุ้คคลหน่ึง ไดบ้รรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งพึงพอใจ 



14 

1.1.2 ความหมายของบริการสาธารณะ 

 เกรียงศกัด์ิ เจริญวงศ์ศกัด์ิ (2549: 7-6) ได้สรุป คาํว่า บริการสาธารณะว่า 

เป็นบริการท่ีจัดข้ึนให้กับคนหมู่มาก อาจเป็นชุมชนหรือสังคมโดยรวม มีเป้าหมายไม่ใช่เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลใดบุคคลหน่ึง บริการสาธารณะจึงเป็นเร่ืองของการจดัการใน

พื้นท่ีทางกายภาพและทางสังคมท่ีไม่มีใครเป็นเจา้ของ หรืออาจเป็นพื้นท่ีท่ีมีคนเป็นเจา้ของร่วมกนั

หลายคน 

 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2554: 226) ไดอ้ธิบายการให้บริการสาธารณะ หมายถึง 

บุคคลหรือหน่วยงานที่มีอาํนาจหน้าที่เก่ียวขอ้งอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชน ดาํเนินการ

ส่งต่อบริการให้แก่ประชาชน โดยมีจุดหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม 

โดยการใหบ้ริการสาธารณะมีลกัษณะท่ีเป็นระบบ มีองคป์ระกอบท่ีสาํคญั 6 ประการ คือ (1) องคก์ร

และบุคคลท่ีให้บริการ (2) ปัจจยันาํเขา้หรือทรัพยากร (3) กระบวนการและกิจกรรม (4) ช่องทางการ

ให้บริการ (5) ผลผลิตหรือตวับริการ (6) ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ จากความหมาย จะเห็นได้ว่า 

ลกัษณะของการบริการ ดาํเนินการจากผูใ้ห้บริการของภาครัฐหรือเอกชน ส่งต่อไปยงัผูรั้บบริการ 

คือ ประชาชน โดยมุ่งตอบสนองส่วนท่ีประชาชนตอ้งการอยา่งเป็นระบบ 

  จากแนวคิดการบริการสาธารณะ สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะ หมายถึง 

การบริการให้คนหมู่มาก มีจุดมุ่งหมายตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม 

ด ้วยการอํานวยความสะดวกแก่ผู ้รับบริการ โดยเจ้าหน้าท่ีภาครัฐหรือภาคเอกชน ทําหน้าท่ี

ตอบสนองความตอ้งการ ให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ ไดรั้บความเสมอภาค และความยุติธรรม โดยการ

บริการสาธารณะมีระบบท่ีสําคญั คือ (1) สถานท่ีใหบ้ริการ (2) ผูใ้หบ้ริการ (3) ทรัพยากรหรือปัจจยั

นาํเขา้ (4) ช่องทางใหบ้ริการ (5) ผูรั้บบริการ (6) ผลยอ้นกลบัต่อการบริการ 

1.1.3 ค่านิยมของการบริการสาธารณะ 

 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2554: 231) ได้อธิบายความสําคญัค่านิยมของการ

บริการสาธารณะไว ้ดงัน้ี 

1) ค่านิยมเร่ืองความพอเพียง เป็นการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน

อยา่งทัว่ถึงในพื้นท่ีต่างๆ และมีปริมาณและจาํนวนท่ีให้บริการท่ีสามารถตอบสนองไดเ้พียงพอกบั

จาํนวนท่ีประชาชนตอ้งการ ภายใตค้่านิยมความพอเพียงน้ี จึงทาํใหมี้การนาํเทคนิคและวธีิการต่างๆ 

มาใช้ เช่น การให้ภาคเอกชนเขา้มามีส่วนร่วมในการขยายบริการ การเปิดให้บริการหลงัเลิกเวลา

ทาํการ การใหบ้ริการแบบหน่วยเคล่ือนท่ี เป็นตน้ 

2) ค่านิยมเร่ืองความเสมอภาค หมายถึง ประชาชนทุกคนมีสิทธิไดรั้บความ

เท่าเทียมจากภาครัฐดา้นการรับบริการ ไดรั้บความเสมอภาค ไม่ถูกกีดกนัในการให้บริการ และมี
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ความเสมอภาคท่ีจะได้รับบริการจากมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั ซ่ึงค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้าก

แนวคิดของ จอห์น ดี มิลเล็ท ท่ีใหค้วามสาํคญัต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความเสมอภาค 

3) ค่านิยมเร่ืองความตรงเวลา ค่านิยมน้ีเป็นหัวใจสําคญัของการให้บริการ

สาธารณะ ทั้งหน่วยงานภาครัฐและหน่วยงานภาคเอกชน ค่านิยมน้ีสะท้อนได้จากแนวคิดของ 

จอห์น ดี มิลเล็ท ท่ีใหค้วามสาํคญัต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความตรงต่อเวลา โดยความตรง

เวลา หมายถึง การท่ีประชาชนได้รับบริการจากหน่วยงานท่ีให้บริการด้วยเวลาท่ีได้ถูกกาํหนดไว ้

รวมถึงความพึงพอใจในความรวดเร็วของการให้บริการ ภายใตค้่านิยมความตรงเวลาน้ี จึงทาํให้มี

การนาํเทคนิคและวธีิการต่างๆ มาใช ้เช่น การใหบ้ริการแบบเสร็จในจุดเดียว (one stop service) การ

นาํคอมพิวเตอร์มาใชเ้พื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

4) ค่านิยมเร่ืองการมีจิตสํานึกของการให้บริการ เป็นค่านิยมสําหรับ

เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะ ค่านิยมน้ีสะท้อนได้จากแนวคิดของ เอลมอร์ 

ที่เห็นว่า ปัจจยัหน่ึงท่ีสําคญัต่อการปฏิบติังานข้ึนอยู่กบัทรัพยากรอย่างมากโดยเฉพาะทรัพยากร

บุคคล อนัไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีระดบัล่างท่ีทาํหนา้ท่ีในการส่งต่อการให้บริการ โดยความสําเร็จของการ

ใหบ้ริการจะตอ้งมาจากฐานคติท่ีเร่ิมตน้จากระดบัล่าง 

5) ค่านิยมเร่ืองความก้าวหน้าของการให้บริการ หมายถึง หน่วยงานผู ้

ให้บริการมีการปรับปรุงและพฒันาวิธีการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นอยูใ่ห้มีประสิทธิภาพอยูเ่สมอ

เพื่อตอบสนองต่อการให้บริการได้อย่างพอเพียงและรวดเร็วข้ึน รวมถึงเพิ่มความพึงพอใจของ

ประชาชนให้มีในระดบัท่ีสูงข้ึน ภายใตค้่านิยมความกา้วหนา้ของการให้บริการน้ี จึงทาํให้มีการนาํ

เทคนิคและวิธีการต่างๆ มาใช้ เช่น การนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการผ่านทาง

อินเตอร์เน็ต (internet) การใหบ้ริการผา่นการตอบรับทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั เป็นตน้ 

6) ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียน เป็นค่านิยมท่ีสําคญัท่ีหน่วยงานผู ้

ให้บริการจะตอ้งให้ผูรั้บบริการสามารถร้องเรียน เม่ือไดรั้บผลของการให้บริการท่ีไม่ไดม้าตรฐาน 

ซ่ึงค่านิยมน้ีในปัจจุบนัไดถู้กให้ความสําคญัอย่างมาก โดยเฉพาะในระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 

จะมีการกาํหนดเป็นเป้าหมายนโยบายของระบบคุณภาพท่ีมีการกาํหนดเป็นตวัช้ีวดัของการให้บริการ

ของหน่วยงานดว้ย 

7) ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชน แนวคิดหน่ึงท่ีสําคญัท่ียอมรับ

ถึงความสําคญัของการให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะก็คือ แนวคิดของ

ทางเลือกสาธารณะ (public choices) ท่ีเสนอให้ประชาชนผูบ้ริโภคสินคา้และบริการสาธารณะได้

เขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตสินคา้และบริการสาธารณะ (citizen coproduction) กล่าวไดว้า่ 

ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นค่านิยมท่ีสาํคญัในปัจจุบนั เน่ืองจากในภาครัฐประสบ
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กบัปัญหาหรือขอ้จาํกดัพื้นฐานที่สําคญั คือ การที่ภาครัฐมีอตัรากาํลงัที่จาํกดัในการให้บริการ 

ทาํใหบ้ริการไดไ้ม่เพียงพอและทัว่ถึง จึงมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งดึงประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการ

ใหบ้ริการสาธารณะดว้ย 

8) ค่านิยมเร่ืองการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน เป็นค่านิยม

หน่ึงท่ีหน่วยงานของรัฐจะตอ้งให้ความสําคญั แมว้่าการบริการสาธารณะจะยึดถือกฎหมายและ

ระเบียบในการให้บริการแก่ประชาชนก็ตาม แต่การท่ีหน่วยงานผูท้าํหน้าท่ีให้บริการได้ศึกษา

สํารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนผูม้าใช้บริการ จะไดม้าจากแหล่งต่างๆ เช่น 

กล่องขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการ หนงัสือร้องเรียนจากประชาชนผูรั้บบริการ แบบสอบถาม

ท่ีสอบถามจากประชาชนผูม้าใชบ้ริการ เป็นตน้ จะเป็นขอ้มูลสาํคญัท่ีจะทาํให้หน่วยงานของรัฐท่ีทาํ

หนา้ท่ีใหบ้ริการนาํมาใชป้ระกอบในการตดัสินใจ แกไ้ขปัญหา ตลอดจนคน้หาทางเลือกหรือวธีิการ

ใหม่ๆ มาใชใ้นการปรับปรุงการใหบ้ริการสาธารณะมากข้ึน 

9) ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของผู้ รับบริการ ค่านิยมเร่ืองน้ีเป็นค่านิยม

สูงสุดหรือเป็นค่านิยมหลกัของการให้บริการสาธารณะ เน่ืองจากเป็นเป้าหมายของการให้บริการ

สาธารณะโดยตรง ท่ีหน่วยงานท่ีทาํหนา้ท่ีให้บริการจะตอ้งส่งมอบบริการให้แก่ประชาชนให้ไดรั้บ

ความพึงพอใจด้วยเหตุน้ี การแข่งขนัในการให้บริการเพื่อให้ลูกคา้หรือประชาชนได้เกิดความ

พึงพอใจสูงสุดจึงเป็นค่านิยมหลักของทุกองค์การในปัจจุบัน ซ่ึงไม่เพียงเฉพาะในภาคเอกชน

เท่านั้นท่ีใหค้วามสาํคญัอยา่งมาก ในการบริหารงานภาครัฐก็จะตอ้งใหค้วามสาํคญัเช่นเดียวกนั 

 กล่าวโดยสรุป ค่านิยมสําคญัต่างๆ ของการให้บริการสาธารณะไม่ว่าจะ

เป็นค่านิยมความพอเพียง ความเสมอภาค ความตรงเวลา การมีจิตสํานึกในการให้บริการ 

ความกา้วหน้าของการให้บริการ และการยอมรับการร้องเรียน การมีส่วนร่วมของประชาชน การ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ค่านิยมทั้งหมด

ดงักล่าว กล่าวไดว้า่อยูร่วมในคาํวา่ คุณค่าของบริการท่ีผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด นัน่เอง 

 1.2  หลกัการให้บริการสาธารณะ 

 จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett, 1954) (อ้างใน เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธ์ุ 2554: 229) 

ได้มองว่าการให้บริการสาธารณะมีความสําคญัอยู่ที่การสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน 

โดยผูป้ฎิบติังานจะตอ้งยดึถือหลกัการใหบ้ริการสาธารณะ 5 ประการ คือ 

1.2.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน

การบริหารงานภาครัฐท่ีว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะตอ้งได้รับการ

ปฏิบติัเท่าเทียมกนัไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนตอ้งไดรั้บการปฏิบติัใน

ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีถูกใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
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1.2.2 การให้บริการที่ตรงต่อเวลา (timely service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

จะตอ้งมีความตรงต่อเวลา ซ่ึงผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถา้

ไม่มีการตรงเวลา จะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

1.2.3 การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ตอ้งมีสถานท่ีให้บริการท่ีเพียงพอแก่การบริการ (the right quantity at the right geographical location) 

มิลเล็ท มองว่า ความเสมอภาคและความตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้จาํนวนการให้บริการท่ี

ไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

1.2.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (continuous service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของ

หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

1.2.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ

หรือความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

มกร พฤฒิโฆสิต (2538: 50-52) กล่าวถึง การบริการที่ทาํให้ลูกคา้ประทบัใจนั้น 

มีองคป์ระกอบดงัน้ี 

 องค์ประกอบตวัท่ี 1 คือ S = Self Esteem การมีจิตใจท่ีพร้อมให้บริการ องค์ประกอบ

ตวัแรกน้ีเร่ิมจากตวับุคคลไม่ใช่องคก์ร ความเป็นเลิศทางดา้นบริการจะเร่ิมตน้จากการแสดงออกถึง

จิตใจท่ีพร้อมจะให้บริการ โดยแสดงออกดว้ยการดูแลลูกนอ้ง ถา้เจา้ของกิจการปรารถนาให้ลูกนอ้ง

บริการลูกคา้อย่างไร เขาจะตอ้งทาํกบัลูกน้องหรือคนในองค์กรลกัษณะเดียวกนั พร้อมกบัสร้าง

บรรยากาศความเป็นกนัเอง ให้คนสนุกกบัการทาํงานท่ีทา้ทาย โดยรวบรวมคนท่ีมีเจตคติทางบวก

และตระหนกัอยูต่ลอดเวลาว่า ความสําเร็จในอดีตมิไดก้ารันตีอนาคต เขาตอ้งสร้างบรรยากาศของ

การพฒันาและการปรับปรุงตลอดเวลา 

 องค์ประกอบตวัที่ 2 คือ E = Exceed Expectations องค์กรที่จะเป็นผูช้นะ 

ต้องตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ดียิ่งกวา่ท่ีลูกคา้มุ่งหวงัไวอ้ยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างความ

แตกต่างด้วยความเช่ือท่ีว่า ความตอ้งการของลูกคา้เปล่ียนแปลงและมุ่งหวงัสูงข้ึน ท่ีสําคญัคือเขา

ตอ้งการบริการลูกคา้ไดดี้ยิง่กวา่ท่ีเขาไดส้ัญญาไว ้

 องคป์ระกอบตวัท่ี 3 คือ R = Recover ท่านเช่ือหรือไม่วา่ร้อยละ 96 ของลูกคา้ท่ีไม่

พอใจในบริการ ไม่เคยบ่น ติเตียนให้เราไดย้ิน เราจะไม่พบเขาอีก สาเหตุมาจากเขาไปใช้บริการท่ีอ่ืน 

ควรระลึกเสมอวา่ การบ่นของลูกคา้ คือ โอกาสท่ีเปิดให้เราแกไ้ข ปรับปรุงและพฒันา ไม่ใช่ปัญหา

ท่ีน่ารําคาญหรือกวนใจ เราจึงควรสํารวจความตอ้งการและการบริการตลอดเวลา บางคร้ังเราอาจ
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ตอ้งจา้งคนมาตรวจสอบตามจุดขาย เนน้กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่คาดหวงั เพื่อท่ีจะมัน่ใจไดว้า่บริการของเรา

ยงัไดม้าตรฐานอยูต่ลอดเวลา และท่ีสําคญัคือ มนัเป็นสัญญาณเตือนภยัก่อนปัญหาร้ายแรงจะเกิดข้ึน 

การสาํรวจความคิดเห็นจะช่วยใหเ้ราแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที โดยระลึกเสมอวา่ เราไม่มีโอกาสคร้ัง

ท่ี 2 ท่ีจะสร้างความประทบัใจเช่นคร้ังน้ี 

 องค์ประกอบตัวท่ี  4 คือ V = Vision องค์ประกอบน้ีแสดงให้ เห็นว่าเราให้

ความสําคญักบัลูกคา้มากน้อยเพียงใด เรารู้หรือไม่ว่าลูกคา้แต่ละคนมีมูลค่าตลอดชีวิตของเขากบั

การเป็นลูกคา้เราเท่าไร เราตอ้งเร่ิมวางแผนวนัน้ีและทาํทุกวิถีทางท่ีจะรักษาลูกคา้ไว ้ใช้เคร่ืองมือ

และเทคโนโลยีเก็บฐานขอ้มูล พฒันากลยุทธ์ ทาํให้เราได้สร้างความสัมพนัธ์ ความประทบัใจใน

โอกาสต่างๆ แก่ลูกคา้ของเขา เช่น วนัเกิด วนัประสบความสําเร็จ เพื่อสร้างความผกูพนัให้เกิดการ

ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 องค์ประกอบตวัท่ี 5 คือ I = Improve ถ้าเราไม่พฒันาให้ดีข้ึน เปรียบเสมือนเดิน

ถอยหลัง เปิดโอกาสให้คู่แข่งเร่ิมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ แม้มีการเปลี่ยนแปลงเล็กๆ น้อยๆ 

การพฒันาการเปล่ียนแปลงน้ีตอ้งทาํคู่ไปกบัการพฒันาคนและพฒันาบุคลากรของเรา เพื่อให้เรามี

กลยทุธ์และความรู้พร้อมผลกัดนัองคก์รมุ่งสู่ความเป็นเลิศ 

 องค์ประกอบตวัท่ี 6 คือ C = Care จากการวิจยัพบว่าเราใช้เงินถึง 5 เท่าท่ีจะหา

ลูกคา้ใหม่ ขณะท่ีเราใช้เงินเพียงส่วนท่ีรักษาลูกคา้ ลูกคา้คงไม่สนใจคุณภาพสินคา้หรือความรู้ใน

สินค้าของเรา จนกว่าเขาจะรู้ว่าเราแคร์เขามากน้อยเพียงไร องค์ประกอบน้ีบ่งบอกว่าเราได้ให้

ความสําคญักบัลูกคา้มากนอ้ยเพียงใดอยา่ทาํให้ลูกคา้รู้สึกวา่ ระบบของเราเป็นการลา้งกระเป๋าลูกคา้

เพียงอยา่งเดียว เราควรสร้างมาตรฐานใหลู้กคา้พึงพอใจเร่ืองการบริการ 

 องค์ประกอบตวัท่ี 7 คือ E = Empower ร้อยละ 70 ของลูกค้าท่ีเคยบ่นยงัคงเป็น

ลูกคา้ต่อไป ถา้เราแกไ้ขปัญหาให้เขาไดแ้ละร้อยละ 95 ของลูกคา้จะกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการอีก 

หากแกไ้ขปัญหาได ้ณ จุดขาย วธีิการสร้างบริการท่ีดีตอ้งสร้างแรงจูงใจใหพ้นกังานเห็นความสาํคญั

ของลูกคา้ และมีอาํนาจตดัสินใจในการแกไ้ขปัญหาเพื่อบริการท่ีดีกวา่ ถา้องคก์รของเราปฏิบติัตาม

หลกัการอยา่งต่อเน่ือง สะทอ้นถึงวสิัยทศัน์ท่ีมองการณ์ไกลของฝ่ายบริการ ตามปฏิญญาขององคก์ร 

คือ “ลูกคา้ตอ้งมาก่อน” 

 1.3  เทคนิคการให้บริการ 

 สมิต สัชฌุกร (2552: 51-53) ไดอ้ธิบาย เทคนิคการให้บริการไวด้งัน้ี ความคาดหวงั

ทัว่ไปของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ การตอ้นรับท่ีอบอุ่นมีความสนใจและเอาใจใส่ พดูสุภาพไพเราะ จะทาํ

ให้ผู ้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความสําคัญ เกิดความพอใจ เม่ือต้องการให้ผูรั้บบริการเกิดความ

ประทบัใจไดน้ั้นตอ้งทาํให้ถึงขั้นผูรั้บบริการเกิดปีติยินดี คือ การให้บริการท่ีบรรลุความคาดหวงัและ
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เหนือความคาดหวงัข้ึนไปอีก การปฏิบติัตนของผูใ้ห้บริการด้วยไมตรีต่อผูรั้บบริการ และความ

ประทบัใจจากการตอ้นรับของเรายอ่มจะเป็นผลให้เขามาใชบ้ริการของเราสามารถเติมไมตรีเขา้ไป

ในทุกงานท่ีทาํ เร่ิมตั้งแต่การรักการมีไมตรีต่อผูรั้บบริการกล่าวง่ายๆ คือ “ตอ้งเอาใจเขามาใส่ใจเรา” 

และใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 

 อธัยาศัยไมตรี 

 ในทุกวนัเม่ือเรามาถึงท่ีทาํงาน เราควรทิ้งปัญหาและเร่ืองราวส่วนตวัไวภ้ายนอก 

และมุ่งทาํงานในงานท่ีรับผิดชอบให้ดีท่ีสุด พร้อมช่วยเหลือ ส่ิงเล็กๆ นอ้ยๆ นอกเหนืองานของเรา

เพื่อแสดงให้เห็นว่าเราเอาใจใส่ลูกคา้ของเราอยา่งตั้งใจและแสดงถึงไมตรีจิตต่อเพื่อนร่วมงานของ

เราไดเ้ช่นกนั ความมีอธัยาศยัไมตรีเกิดข้ึนไดง่้าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตร อาจเกิดเพียงรอยยิม้

ท่ีเร่ิมจากตวัเราก่อน 

 ความมีอธัยาศยัไมตรี เป็นส่ิงสําคญัในการให้บริการซ่ึงจะทาํให้ลูกคา้รู้สึกอบอุ่น

และประทบัใจ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเขาตอ้งการใหเ้ราแสดงออก ดงัต่อไปน้ี 

1. บริการท่ีมีไมตรีจิต หมายถึง การให้บริการท่ีดี บวกกับอะไรอีกเล็กน้อย 

องค์ประกอบอ่ืนๆ มีความสําคญัเช่นกนัแต่บริการท่ีมีอธัยาศยัไมตรีจิตจะทาํให้ลูกคา้รู้สึกอบอุ่น 

ประทบัใจท่ีไดรั้บการตอ้นรับอยา่งมีอธัยาศยั 

2. ยิม้ เป็นส่ิงแรกในการทกัทายบุคคล เพราะเขาจะรู้สึกอบอุ่นใจ และในคาํพูดท่ี

เราทกัทาย เราสามารถใชน้ํ้าเสียงและท่วงทาํนองท่ีเป็นธรรมชาติใหลู้กคา้พอใจท่ีมาใชบ้ริการของเรา 

3. คาํพูดที่วิเศษ คือ คาํพูดเหล่าน้ี “ขอบคุณครับ” “ผมเสียใจ” “ขอโทษครับ” 

“มีอะไรใหผ้มรับใช”้ ช่ือผูม้ารับบริการเป็นคาํวเิศษเช่นกนั เม่ือคุณใช ้

4. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะทาํให้เขาอบอุ่นใจ หมายความว่า 

เราตอ้งเรียนรู้ปฏิกิริยาของผูอ่ื้น เช่น ถ้าเรารู้ว่าลูกคา้เป็นคนแปลกหน้า เราต้องเอาใจใส่เขาเป็น

พิเศษต่อความตอ้งการช่วยเหลือในเร่ืองของถนนหนทาง สถานท่ีและคาํแนะนาํอ่ืนๆ เป็นตน้ 

5. ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในนํ้ าเสียง หมายความถึง การพูดด้วยนํ้ าเสียงท่ีมี

ไมตรีจิตและพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตาม เราควรหลีกเล่ียงท่ีจะให้สัญญาถา้เราไม่

แน่ใจวา่เราจะทาํได ้

6. ผูใ้ห้บริการทุกคนสามารถแสดงความมีอธัยาศยั ในการทาํงานของตนเองให้ดี

ท่ีสุดไม่วา่ผูใ้หบ้ริการผูน้ั้นจะตอ้งติดต่อกบัผูม้ารับบริการโดยตรงหรือไม่ 

7. เราควรช่วยเหลือผูม้ารับบริการ แมว้่าเราเองสามารถช่วยได้เพียงเล็กน้อยใน

ปัญหานั้น แต่เราอาจขอให้คนอ่ืนช่วยได้ อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัดความผิดให้พน้ตวัเอง 

ควรยอมรับอยา่งอ่อนนอ้มและดาํเนินการบางอยา่งเพื่อแกไ้ขความผดิพลาดนั้น 
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8. เราควรจะต้องมีอธัยาศยัไมตรีต่อเพื่อนร่วมงานของเราด้วยทุกคนจะทาํงาน

ร่วมกนัได้ดีกว่า ถา้ทุกคนมีไมตรีจิตต่อกนั ผูรั้บบริการจะเห็นไดเ้ช่นว่า บรรยากาศในการทาํงาน 

โดยส่วนร่วมมีอธัยาศยัไมตรีต่อกนัไม่ใช่เฉพาะท่ีเห็นไดจ้ากคนใดคนหน่ึง 

9. ผู ้รับบริการมีหลายเหตุผลท่ีมาติดต่อกับหน่วยงานของเราแต่ส่ิงหน่ึงท่ี

ผูรั้บบริการคาดหวงัแสมอวา่จะไดรั้บการตอ้นรับอยา่งอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากเจา้หนา้ท่ี ถา้เราให้

การตอ้นรับเช่นนั้นผูรั้บบริการจะมีความรู้สึกท่ีดีต่อหน่วยงานของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความ

ไวว้างใจตามมาดว้ยความพอใจในท่ีสุด 

 จากความเปล่ียนแปลงในสังคมปัจจุบนั ในด้านการบริการให้ภาครัฐพฒันา

เทียบเท่าภาคเอกชนนั้น ภาครัฐจาํเป็นจะตอ้งปรับการบริการสาธารณะให้ตอบสนองความตอ้งการ

ของประชาชนใหม้ากท่ีสุด เพื่อใหป้ระชาชนประทบัใจในการบริการของหน่วยงานภาครัฐ และเป็น

การบ่งช้ีถึง ประสิทธิผลของการบริการสาํหรับหน่วยงานภาครัฐ 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

2.1 ความหมายของคุณภาพ 

 คุณภาพ นกัวชิาการไดก้ล่าวความหมายของคุณภาพ ดงัน้ี 

 อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2542: 12) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพ หมายถึง การทาํส่ิงท่ี

ถูกตอ้ง ทาํใหดี้ และลูกคา้พึงพอใจ 

 จิรุตม์ ศรีรัตนบลัล์ และคณะ (2544: 5) ไดส้รุปความหมายของคุณภาพ หมายถึง 

คุณลกัษณะที่เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสมปราศจากขอ้ผิดพลาด ทาํให้เกิดผลลพัธ์ที่ดี 

และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจ 

 วิชาญ เกิดวิชยั (2547: 5) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพ หมายถึง คุณสมบติัและ

คุณลกัษณะทั้งหมดของผลิตภณัฑ์หรือบริการ ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการที่กาํหนดข้ึน 

หรือเป็นท่ียอมรับในหมู่ผูเ้ก่ียวขอ้ง 

 สุจิตรา เหลืองอมรเลิศ และคนอ่ืนๆ (2555: 2-6) คุณภาพมีคุณลักษณะหรือตัว

ประกอบ (Attributes) ของความหมายอยู ่3 ประการ ไดแ้ก่ 

  1. ลกัษณะสาํคญัของผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีดีหรือมาตรฐาน 

  2. ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูบ้ริโภค/ผูใ้ชบ้ริการ 

  3. ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์หรือการบริการนั้นๆ 
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 จากความหมายต่างๆ ดงักล่าว สามารถสรุปไดว้่า คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะ

สาํคญัของสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดห้รือบริการท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากความคงทน

ของสินค้า วตัถุดิบท่ีใช้ ราคาท่ีเหมาะสม หรือการบริการอย่างมีมาตรฐาน เป็นท่ียอมรับในหมู่

ผูเ้ก่ียวข้อง เกิดผลลัพธ์ท่ีดี ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ ผูใ้ช้บริการรู้สึกพึงพอใจ

ตอ้งการใชบ้ริการคร้ังต่อไป  

2.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 พิรุณ รัตนวณิช (2545: 6) กล่าวว่า คุณภาพด้านบริการ หมายถึง การให้ความ

สะดวกต่างๆ ท่ีบุคคลลงความเห็นวา่ดี เป็นลกัษณะของการกระทาํประจาํ คงอยู่รับรู้ไดโ้ดยทัว่กนั 

เป็นงานบริการท่ีมีลกัษณะ ดงัน้ี 

 - ผูรั้บบริการไดรั้บบริการ เป็นไปตามท่ีคาดหวงั 

 - ผูรั้บบริการไดรั้บบริการ เกินความคาดหวงั 

 - ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไดรั้บการตอบสนองตามประสงค ์

 สุจิตรา เหลืองอมรเลิศ และคนอ่ืนๆ (2555: 2-9) ได้ให้ความหมายของ คุณภาพ

บริการ ว่าเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักับการบริการท่ีได้รับจริงของลูกคา้ หรือ

ผูใ้ชบ้ริการภายหลงัท่ีไดรั้บบริการแลว้ ซ่ึงเป็นการวดัว่าระดบัการบริการท่ีไดส่้งมอบให้กบัลูกคา้/

ผูใ้ชบ้ริการแลว้นั้น ตรงกบั/ตรงกนั หรือมากกวา่/นอ้ยกวา่ ความคาดหวงัของลูกคา้/ผูใ้ชบ้ริการทั้งน้ี

คุณภาพบริการจะเกิดข้ึน เม่ือการบริการท่ีส่งมอบให้ลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงันั้น และตอ้งตั้งอยู่

บนมาตรฐานท่ีคงท่ี ตามท่ีพาราสุราเมน และคนอ่ืนๆ (Parasuraman, Berry&Zeithaml, 1985: 42 

อา้งถึงใน ภคัภิญญา สวา่งวงศ,์ 2551) ให้ความหมายคุณภาพบริการ เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ี

ลูกค้าประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาได้รับ เรียกว่า คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ 

(Perceived service quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกค้าทําการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั 

(Expected service) กบับริการท่ีรับรู้ (Perceived service)  

 จากความหมายของคุณภาพการบริการ ดังกล่าว สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ 

หมายถึง การรับรู้ถึงบริการท่ีผูม้ารับบริการได้รับจริงภายหลังท่ีได้รับการบริการไปแล้ว ซ่ึง

ผูรั้บบริการจะพิจารณาตามท่ีไดค้าดหวงัไวจ้ากการบริการในคร้ังนั้นๆ 

2.3 การพฒันาคุณภาพการบริการ 

 การพฒันาบริการใหมี้คุณภาพ (ประเวช ตนัติพิวฒันาสกุล 2541: 15) ไดแ้ก่ 

1. สถานท่ีและเวลาทาํการ ควรตอบสนองต่อความตอ้งการของชุมชน 
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2. การให้ความรู้เร่ืองโรคต่างๆ แก่ผูม้ารับบริการ ประชาสัมพนัธ์คลินิกเก่ียวกบั

ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ เร่ืองโรค ครอบคลุมในเร่ืองการปรึกษาว่าจะขอรับบริการได้อย่างไร ท่ีไหน 

และเม่ือไรท่ีควรพิจารณาขอรับการปรึกษา 

3. ผูใ้ห้บริการตอ้นรับในสถานบริการสุขภาพ ควรรับการอบรมให้มีทศันคติท่ี

เห็นใจ มีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยเฉพาะในประเด็นการรักษาความลบั 

4. ถา้เป็นไปได ้ควรจดัสถานท่ีสาํหรับการปรึกษาผูติ้ดเช้ือท่ียงัไม่มีอาการและการ

ปรึกษาเพื่อป้องกนัการติดเช้ือให้แยกออกจากสถานบริการผูป่้วยเอดส์ท่ีมีอาการ ทั้งน้ีเพื่อไม่ให้ผูท่ี้

ยงัไม่มีอาการเห็นภาพของผูป่้วยหนกัซ่ึงอาจทาํใหห้ดหู่ใจ 

สรุปไดว้า่ คุณภาพ เป็นความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการ

หรือผลงานนัน่และผูรั้บบริการจะมีการเปรียบเทียบในบริการนั้นต่อไปภายหลงัไดรั้บบริการนั้น

เสร็จส้ินไปแลว้ ตรงกบัความคาดหวงัในระดบัใด ผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นตอ้งมีการพฒันาในคุณภาพ

การบริการอยูเ่สมอเพื่อให้ผูม้ารับบริการเกิดความประทบัใจ และรู้สึกไดรั้บการบริการนั้นเกินความ

คาดหวงัในระดบัสูงข้ึนไป เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บรู้ถึงการบริการท่ีดีท่ีสุดสาํหรับตวัผูรั้บบริการเอง 

 

3. แนวคดิการบริการสุขภาพ 

 

3.1 ความหมายของการบริการสุขภาพ 

 พรเทพ ศิริวนารังสรรค์ และคนอ่ืนๆ (2546: 49) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ

สุขภาพ (Health Service) หมายถึง การดูแลสุขภาพในกิจกรรมย่อย 4 ลักษณะ ได้แก่ การให้การ

รักษาพยาบาล การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันและควบคุมโรค และการฟ้ืนฟูสมรรถภาพ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบั วิชาญ เกิดวชิยั (2554: 6-5) ไดก้ล่าวถึงบริการสุขภาพของโรงพยาบาลประกอบไปดว้ย 4 

ส่วน เรียกว่า บริการสุขภาพผสมผสาน ได้แก่ บริการส่งเสริมสุขภาพ (Health Promotion) บริการ

ป้องกันโรค (Diseases Prevention) บริการรักษาพยาบาล (Illnesses Therapy) บริการฟ้ืนฟูสภาพ 

(Rehabilitation) คือ 

1. บริการส่งเสริมสุขภาพ (Health Promotion) เป็นบริการที่จดัให้แก่ทุกคน 

มีเป้าหมายให้เกิดความสมดุล มีสุขภาพแข็งแรง มีสมรรถภาพดี สามารถทาํงานประกอบอาชีพได้

อย่างมีประสิทธิภาพ และมีความตา้นทานต่อปัจจยัต่างๆ ท่ีทาํให้เกิดการเจ็บป่วยได้เป็นอย่างดี 

แมผู้เ้จ็บป่วยดว้ยโรคต่างๆ ก็จาํเป็นตอ้งไดรั้บบริการน้ีพร้อมกบัการรักษาพยาบาลและการฟ้ืนฟู

สภาพดว้ย วธีิการหลกัในการส่งเสริมสุขภาพ แบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่ม หรือ “3 อ” ไดแ้ก่  
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 อ.1 : อาหาร ศาสตร์ของการแพทยแ์บบใด ทั้งแผนปัจจุบนัและแผนเดิม รวมถึง

การแพทยท์างเลือกต่างๆ ล้วนให้ความสําคญักับอาหาร โดยมีหลัก คือ รับประทานอาหารให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของร่างกาย เช่น การรับประทานอาหารให้ครบ 5 หมู่ การรับประทาน

อาหารตามธาตุเจา้เรือน การรับประทานอาหารเฉพาะโรค เป็นตน้ ในอีกด้านหน่ึง คือ การเลือก

รับประทานอาหารท่ีไม่เป็นอันตรายต่อร่างกาย ได้แก่ อาหารท่ีปราศจากสารพิษ อนัอาจเป็น

อนัตรายต่อร่างกาย เช่น ปนเป้ือนยาปราบศตัรูพืช สารป้องกนัอาหารบูดเสีย และอาหารท่ีปราศจาก

การปนเป้ือนของเช้ือโรค เช่น หลีกเล่ียงการกินอาหารดิบ การป้องกนัการปนเป้ือนเช้ือโรคระหวา่ง

กินอาหาร ดว้ยการลา้งมือและการใชช้อ้นกลาง เป็นตน้  

 อ.2 : ออกกาํลังกาย การจดัให้ประชาชนแต่ละคนออกกาํลงักายนั้นมีผลดีต่อ

สุขภาพหลายอย่าง ข้ึนอยู่กบัรูปแบบของการออกกาํลงักายด้วย โดยผลลพัธ์ที่คาดหวงั ได้แก่ 

ความแข็งแรงและยืดหยุ่นของกลา้มเน้ือ การทาํงานท่ีดีของระบบการหายใจ ลดความเครียดและ

ความวิตกกังวล ทั้ งยงัช่วยมิติด้านสังคม โดยการจดักลุ่มหรือชมรมออกกาํลังกาย ทาํกิจกรรม

ร่วมกนั เสริมสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีต่อกนั เป็นการดูแลสุขภาพแบบองคร์วม  

 อ.3 : อารมณ์ ความแปรปรวนทางดา้นจิตใจ อาจเกิดข้ึนไดจ้ากการตอบสนอง

ต่อสภาพแวดลอ้มท่ีไม่ลงตวั หรือสืบเน่ืองจากการเจ็บป่วยทางกาย การดูแลสุขภาพจึงตอ้งมีการ

ประเมินความผิดปกติทางดา้นจิตใจและความคิด เพื่อให้การดูแลรักษาอย่างเหมาะสม โดยทัว่ไปผู ้

ให้บริการสุขภาพ จะดูแลให้คาํแนะนาํปัญหาทางด้านจิตใจให้แก่ผูป่้วยทุกคนในขณะให้บริการ

ดูแลรักษาการเจ็บป่วย ในรายท่ีมีปัญหามากข้ึน จะมีการจดัให้บริการให้คาํปรึกษาทั้งแบบรายกลุ่ม 

และรายบุคคล มีการส่งเขา้รับบริการในคลินิกคลายเครียด จนถึงส่งพบนกัจิตวิทยาหรือจิตแพทยใ์น

รายท่ีมีปัญหารุนแรง การดูแลสุขภาพด้านอารมณ์ อาจดาํเนินการได้ตั้งแต่การรับฟังปัญหาของ

ผูรั้บบริการ การใหค้าํปรึกษา การแนะนาํวธีิคิด การฝึกจิต และการฝึกสมาธิไปจนถึงการรักษาดว้ยยา  

 กิจกรรมส่งเสริมสุขภาพบางอยา่ง จะมีการจดัการหลายองค์ประกอบร่วมกนั เช่น 

โยคะของอินเดีย ช่ีกงของจีน จะผสานการออกกาํลงักายกบัการฝึกจิตเขา้ดว้ยกนั เป็นตน้ 

2. บริการป้องกนัโรค (Disease Prevention) มีหลกัสําคญั คือ การหลีกเล่ียงปัจจยั

ท่ีทาํให้เกิดโรค การใช้อุปกรณ์ป้องกนั การเพิ่มภูมิตา้นทานโรค และการให้ยาป้องกนั ซ่ึงโรงพยาบาล

จัดให้มีกิจกรรมการป้องกันโรค ดังน้ี 1) การให้วคัซีนป้องกันโรคติดต่อ 2) การปรับเปล่ียน

พฤติกรรมเส่ียง เช่น การเลิกบุหร่ี การไม่กินอาหารเน้ือสัตว์ดิบ เป็นต้น 3) การจดัให้มีอุปกรณ์

ป้องกนั เช่น หน้ากากอนามยั ถุงมือ รองเทา้ หมวก เป็นตน้ 4) การส่งเสริมให้ใช้อุปกรณ์ท่ีช่วยลด

อนัตราย เม่ือเกิดอุบติัเหตุ เช่น หมวกกนัน็อค ถุงลมนิรภยั เป็นตน้ 
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3. บริการรักษาพยาบาล (Illnesses Therapy) เป็นบริการหลกัของโรงพยาบาล 

เพื่อให้บริการผูป่้วย ให้หายหรือทุเลาจากโรค และ/หรือ การเจ็บป่วย ประกอบด้วยบริการผูป่้วย

นอก บริการผูป่้วยอุบติัเหตุฉุกเฉิน และบริการผูป่้วยใน 

4. บริการฟ้ืนฟูสภาพ (Rehabilitation) มีเป้าหมายเพื่อให้ผูป่้วยกลบัมามีสมรรถภาพ

ในการดาํเนินชีวิตเป็นปกติหรือใกล้เคียงกบัปกติให้มากท่ีสุด สามารถดูแลช่วยเหลือตวัเองและ

ประกอบอาชีพได้ ดาํเนินการโดยแพทย ์พยาบาลผูดู้แลผูป่้วย เป็นผูจ้ดับริการพร้อมไปกับการ

รักษาพยาบาล ส่วนในกรณีท่ีมีความต้องการบริการฟ้ืนฟูสภาพสูงข้ึน จะมีการจดับริการโดย

ผูเ้ช่ียวชาญ ในสาขาเวชกรรมฟ้ืนฟู ซ่ึงมีแพทยด์า้นเวชกรรมฟ้ืนฟู เป็นผูป้ระเมินและสั่งการรักษา 

อาจแบ่งกิจกรรมบริการฟ้ืนฟูสภาพได ้3 ส่วน คือ 

1. บริการกายภาพบาํบดั 

2. บริการอาชีวบาํบดั 

3. บริการกายอุปกรณ์ 

 บริการฟ้ืนฟูสภาพอาจใชก้ารแพทยท์างเลือก เพื่อช่วยเหลือผูป่้วยใหมี้ผลลพัธ์ของ

การดูแลยิง่ข้ึน เช่น การนวดแผนไทย การอบประคบสมุนไพร การนวดและการฝังเขม็แบบจีน เป็นตน้ 

 หทัยชนก บวัเจริญ และคณะ (2553: 28) ได้ให้ความหมายของการบริการสุขภาพ 

หมายถึง การบริการต่างๆ ท่ีจดัข้ึนเพื่อการสร้างเสริมสุขภาพ การควบคุมป้องกันโรคหรือความ

เจ็บป่วย การรักษาพยาบาลและการฟ้ืนฟูสมรรถภาพท่ีเป็นแบบผสมผสานหรือเฉพาะดา้น เฉพาะเร่ือง 

อาจแบ่งเป็น (1) การบริการเฉพาะบุคคลและการบริการภายนอกบุคคล เช่น การควบคุมโรคในชุมชน 

การอนามยัครอบครัว การคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นตน้ (2) กิจกรรมอ่ืนๆ ท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อสุขภาพ 

เช่น การกาํจดัขยะ นํ้ าสะอาด ตลาดสดน่าซ้ือ เป็นตน้ และ (3) กิจกรรมทั้งหมดท่ีกระทบสุขภาพ เช่น 

การศึกษา การเกษตร การท่องเท่ียว การยติุธรรม เป็นตน้ นัน่คือระบบบริการสุขภาพมีความสอดรับกบั

ระบบสุขภาพตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2540 มาตรา 52 และ 82 บญัญติัว่า 

“บุคคลย่อมมีสิทธ์ิเสมอกันในการรับบริการทางสาธารณสุข ทีไ่ด้มาตรฐานและผู้ยากไร้มีสิทธิได้รับ

การรักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ โดยไม่มีค่าใช้จ่ายทั้งนี้ตามที่กฎหมาย

บัญญัติและการบริการทางสาธารณสุขของรัฐที่จัดและส่งเสริมต้องเป็นไปอย่างมีมาตรฐานและมี

ประสิทธิภาพอย่างทั่วถึง โดยจะต้องส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและเอกชนมีส่วนร่วม

ด้วยเท่าที่จะกระทําได้ การป้องกนัและจัดโรคติดต่ออันตราย รัฐต้องจัดให้แก่ประชาชนโดยไม่คิด

มูลค่าและทนัต่อเหตุการณ์ทั้งนีต้ามทีก่ฎหมายบัญญตัิ”  

 จากความหมายของการบริการสุขภาพ ของนกัวชิาการดงักล่าว สามารถสรุปไดว้า่ 

การบริการสุขภาพ หมายถึง กิจกรรมท่ีสร้างข้ึนเพื่อ 1. สร้างเสริมสุขภาพ คือ ให้ความรู้ดา้นอาหาร
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ท่ีสอดคล้องกบัร่างกาย มีการจดัให้ประชาชนออกกาํลงักายและมีการจดัให้มีการแนะนํา แก้ไข

ปัญหาดา้นจิตใจแก่ผูป่้วย 2. ป้องกนัความเจ็บป่วย คือ มีวคัซีนป้องกนัโรคติดต่อไวบ้ริการ มีการให้

คาํแนะนาํดา้นพฤติกรรมเส่ียง เช่น การเลิกบุหร่ี การทานอาหารดว้ยช้อนกลาง ลา้งมือบ่อยๆ 

เป็นต้น มีอุปกรณ์ป้องกันโรคบริการเช่น หน้ากากอนามัย ถุงมือ เป็นต้น มีการส่งเสริมให้ใช้

อุปกรณ์ท่ีช่วยลดอนัตราย เม่ือเกิดอุบติัเหตุ เช่น หมวกกนัน็อค ถุงลมนิรภยั เป็นตน้ 3. การรักษาพยาบาล 

คือ มีบริการสําหรับผู ้ป่วยนอก ผู ้ป่วยอุบัติเหตุฉุกเฉินและบริการผู ้ป่วยใน 4. มีบริการฟ้ืนฟู

สมรรถภาพไวบ้ริการ ใหป้ระชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.2 คุณลกัษณะของการบริการสุขภาพ  

วชิาญ เกิดวชิยั (2547: 28) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการสุขภาพจะมีคุณลกัษณะ ถึงการ

รับรู้คุณภาพการให้บริการ ผลิตภณัฑ์ท่ีใช้ในการให้บริการ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้คุณภาพไม่มากนัก 

ในการให้บริการตอ้งคาํนึงถึงคุณธรรม และผลกระทบต่อสุขภาพควบคู่ไปเสมอ เพื่อเป็นท่ียอมรับ

ของผูรั้บบริการ 

 คุณลกัษณะของบริการสุขภาพท่ีตอ้งนาํมาพิจารณา มีดงัน้ี 

1. ความไม่มีตวัตนท่ีสัมผสัได ้(Intangibility) 

 คุณภาพการให้บริการมีหลายวิธีการท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการหรือผูเ้ก่ียวขอ้งรับรู้

ถึงคุณภาพการใหบ้ริการและการใหบ้ริการจะตอ้งยึดถือคุณธรรม และผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ

เป็นหลกั ดงัน้ี  

 1.1 การนําเสนอคุณภาพผ่านปัจจยันาํเขา้ ในส่วนน้ี คือ ปัจจยันาํเขา้ท่ีให้ผล

ลพัธ์ท่ีมีคุณภาพ ต่อผูรั้บบริการและผูเ้ก่ียวขอ้งไดรั้บรู้และเกิดความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี

ท่ีสวยงาม น่าใชบ้ริการ เขา้ใช้บริการง่าย ส่ิงแวดลอ้มท่ีน่าร่ืนรมย ์เคร่ืองมือทนัสมยั สะอาด ปลอดภยั 

ไดม้าตรฐาน และท่ีสําคญัผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นวิชาชีพ มีความรู้ความชาํนาญ มีคุณวุฒิตรงกบังาน

เปิดเผยได ้มีบุคลิก ท่าทาง การส่ือสาร ในภาพลกัษณ์ท่ีดี  

 1.2 การนาํเสนอคุณภาพผา่นกระบวนการให้บริการ การนาํเสนอบริการสุขภาพ

อย่างมีคุณภาพถือเป็นจุดเด่นและเป็นที่ยอมรับแก่ผูรั้บบริการและผูเ้กี่ยวขอ้ง วิธีการนาํเสนอ

การให้บริการ เช่น การผา่ตดัช่องทอ้งดว้ยกลอ้ง การตรวจสมองดว้ยคอมพิวเตอร์ เอ็กซเรย ์เป็นตน้ 

การนาํเสนอขั้นตอนของการให้บริการและการรับประกนัคุณภาพในแต่ละขั้นตอน เป็นอีกวิธีหน่ึง

ในการสร้างรูปธรรมของคุณภาพ เช่น การติดประกาศแสดงขั้นตอนการให้บริการ การแจกเอกสาร

แนวทางการรักษาโรคแต่ละโรค เป็นตน้ 

 1.3 การนาํเสนอคุณภาพผ่านการแสดงผลลพัธ์ของการบริการ เพื่อให้ผูเ้ก่ียวขอ้ง

ทราบผลลพัธ์ของการรักษาท่ีเกิดข้ึนในโรงพยาบาลท่ีผา่นมา เทียบจากค่าท่ีคาดหวงัตามมาตรฐานท่ี
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ยอมรับ เช่น การนาํเสนออตัราการติดเช้ือในโรงพยาบาล อตัราการกลบัคืนสู่ภาวะปกติหลงัการ

รักษา และระยะเวลาอยู่โรงพยาบาล เป็นตน้ การนําเสนอน้ีทาํเพื่อประชาสัมพนัธ์ หรือเสนอแก่

ผูรั้บบริการเฉพาะกลุ่มหรือเฉพาะราย 

2. การไม่สามารถแยกส่วนของการรับบริการออกจากการให้บริการ (Inseparatibility) 

การใหบ้ริการมีลกัษณะให้และรับบริการในเวลาเดียวกนั การรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการจึงสําคญั

อย่างยิ่งที่จะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ พึงพอใจซ่ึงประกอบดว้ย กริยาท่าทาง สีหน้า 

การพูด วิธีการให้บริการ การตอบสนองความตอ้งการและการให้เวลาที่เพียงพอในการบริการ 

เป็นตน้ การนาํเสนอคุณภาพบริการน้ีได้แก่ การลดขั้นตอนการให้บริการ เช่น One stop Service 

การซกัประวติัท่ีครบถว้นเพียงพอ การลดระยะเวลารอคอย การใช้เคร่ืองมือท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 

เป็นตน้ 

3. การไม่สามารถรอคอยได ้(Perishability) ในเร่ืองปัญหาสุขภาพการเจ็บป่วยเกิดข้ึน

ได้ตลอดเวลา จาํเป็นตอ้งมีการให้บริการท่ีรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ ฝ่ายผูใ้ห้บริการจึงตอ้งพร้อม

สําหรับการให้บริการอยูเ่สมอ การเตรียมพร้อมในลกัษณะน้ี ไดแ้ก่ การเปิดบริการอุบติัเหตุฉุกเฉิน

ในสถานพยาบาลตลอด 24 ชั่วโมง การจดับริการแพทยแ์ละคลินิกนอกเวลา การจดัลาํดบัความ

รุนแรงของผูป่้วย เพื่อให้บริการท่ีรวดเร็วเหมาะสมกบัความรุนแรง การให้การรักษาพยาบาลเบ้ืองตน้ 

เป็นตน้  

4. ความหลากหลายของผูรั้บบริการ (Heterogeneity) ผูใ้ห้บริการตอ้งคาํนึงถึง ความ

แตกต่างของผูรั้บบริการ ตามเพศ อาย ุเช้ือชาติ ศาสนา โรคประจาํตวั สภาพจิตใจ ความตอ้งการผูใ้ห้

บริการจาํเป็นตอ้งประเมินผูรั้บบริการแต่ละรายอย่างครบถ้วนและตอบสนองความต้องการต่อ

ผูรั้บบริการอยา่งเหมาะสม 

5. ความแปรปรวนของการให้บริการ (Variability) ฝ่ายผูใ้ห้บริการ อาจเกิดความ

แปรปรวนการเปล่ียนแปลงจากตวัผูใ้ห้บริการ จากการร่วมมือทาํงานของสหวิชาชีพ ความแปรปรวน

ของเคร่ืองมือ ความแปรปรวนของผูใ้ห้บริการคนเดิม มาจากปัญหาสุขภาพ จิตใจ อารมณ์ 

ความแปรปรวนเหล่าน้ีอาจเกิดความแปรปรวนในคุณภาพบริการข้ึนได้ และสร้างความไม่เป็น

คุณภาพแก่ผูรั้บบริการ 

  ฝ่ายผูใ้ห้บริการควรลดความแปรปรวนลงให้น้อยสุด และเลือกตวัผูใ้ห้บริการให้

เหมาะสมกบังาน เช่น มีเวรแพทยศ์ลัยกรรมสําหรับผา่ตดัรักษาผูป่้วยตลอดเวลา มีพยาบาลวิชาชีพ

อยูเ่วรในหอผูป่้วยทุกเวร การฝึกอบรมบุคลากร การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ การเฝ้า

ระวงัอุบติัการณ์ท่ีไม่พึงประสงค ์เป็นตน้ 
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 3.3  มิติของคุณภาพในบริการสุขภาพ  

 คุณภาพบริการข้ึนอยู่กบัการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการของผูท่ี้

เก่ียวข้องกับการให้บริการ การวิเคราะห์มุมมองของผูเ้ก่ียวข้องต่อบริการสุขภาพเป็นส่ิงจาํเป็น 

คุณภาพท่ีแทจ้ริงจึงตอ้งประกอบดว้ยมุมมองทุกดา้นเขา้ดว้ยกนั จึงจะเกิดความสมบูรณ์สอดคลอ้ง

และสามารถพฒันาไดอ้ย่างต่อเน่ือง เหมาะสม มิติของคุณภาพบริการท่ีใช้กนัอยู่ในกระบวนการ

รับรองคุณภาพโรงพยาบาล แบ่งไวเ้ป็น 9 มุมมอง (บุญธรรม คงมาก 2551: 18) คือ 

 3.3.1 การยอมรับของผู้ใช้บริการ ปัจจุบนัผูรั้บบริการสามารถเลือกรับบริการจากผู ้

ใหบ้ริการท่ีพึงพอใจในสถานบริการแต่ละแห่งได ้และมีส่วนร่วมในการจดัการบริการสุขภาพมากข้ึน 

 3.3.2 การเข้าถึงบริการ การได้รับบริการท่ีรวดเร็ว เข้าถึงบริการได้ง่ายปราศจาก

อุปสรรคขดัขวาง แบ่งออก 3 ส่วน ดงัน้ี 1) การเขา้ถึงสถานท่ีให้บริการ 2) การใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม 

เช่น การลดระยะเวลารอคอยในขั้นตอนต่างๆ ของการให้บริการ 3) การเขา้ถึงบริการ ค่าใช้จ่ายใน

การให้บริการส่งผลต่อคุณภาพของบริการสุขภาพเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากการให้บริการสุขภาพตอ้ง

มีค่าใชจ่้ายมาก 

 3.3.3 ความเหมาะสมของการให้บริการ เป็นการใช้บุคลากรท่ีเหมาะสมตาม

มาตรฐานวิชาชีพ การปฏิบติัตามแนวทางการดูแลผูป่้วยท่ีได้มาตรฐาน ความเหมาะสมของการ

สอบสวนโรค ฯลฯ มุมมองน้ี เดิมจะรับรู้และจดัการอยู่ในส่วนของผูใ้ห้บริการเท่านั้นเพราะเป็น

เร่ืองของความรู้และวชิาการ แต่ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการมีความรู้และมีความสนใจมิติน้ีมากข้ึน 

 3.3.4 ความสามารถในการให้บริการ โดยพิจารณา  

   1) ความสามารถด้านอาคารสถานท่ี  เป็นองค์ประกอบท่ีจะทําให้การ

รักษาพยาบาลเป็นไปอยา่งมีคุณภาพ 

 2) ความสามารถด้านเคร่ืองมือ อุปกรณ์ เป็นปัจจยัสําคญัท่ีจะกาํหนดถึง

คุณภาพของบริการดว้ย 

 3) ความสามารถด้านทรัพยากรบุคคล ถือเป็นปัจจัยสําคัญท่ีจะกําหนด

ความสามารถของโรงพยาบาล อาจพิจารณาไดจ้ากการมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญสาขาต่างๆ เป็นตน้ 

 3.3.5 ความต่อเน่ืองของบริการ มีการติดตามดูแลภายหลงัจาํหน่ายออกไปจาก

สถานพยาบาลแลว้ เพื่อใหส้ามารถดูแลไดอ้ยา่งต่อเน่ือง เช่น การเยีย่มบา้น เป็นตน้ 

 3.3.6 ประสิทธิผลของบริการ เป็นมิติมุ่งประเมินผลลัพธ์บริการเพื่อสะท้อน

กลบัไปถึงปัจจยันาํเขา้และกระบวนการบริการ มีตวัแปรท่ีตอ้งพิจารณา 2 ประการคือ 

  1) รูปแบบของการให้บริการ การให้บริการอาจมีหลายทางเลือก การเลือกใช้

วธีิการท่ีถูกตอ้ง จะนาํไปสู่ผลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุด 
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 2)  ความสามารถของผู้ให้บริการ ประสบการณ์ของแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญและ

การปฏิบติัตามแนวทางและขั้นตอนอยา่งเหมาะสม 

 3.3.7 ประสิทธิภาพของบริการ พิจารณาในมุมมองของการใช้ทรัพยากรอย่าง

คุม้ค่า เช่น ผูใ้ห้บริการเพิ่มประสิทธิภาพโดยการควบคุมค่าใชจ่้าย ติดตามวิเคราะห์ตน้ทุนต่อหน่วย

บริการ เป็นตน้ 

 3.3.8 ความปลอดภัยของบริการ ปัจจุบันมีความสําคญัมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากมีการ

ร้องเรียนและฟ้องร้องเพื่อเรียกค่าเสียหายกนัมากยิ่งข้ึน ซ่ึงสามารถสร้างปัญหาให้กบัระบบบริการ

สุขภาพของหลายๆ ประเทศ ซ่ึงการป้องกนัสามารถกระทาํได้โดยการควบคุมความเส่ียงทั้งด้าน

กายภาพและดา้นคลินิก ดงัน้ี 

  1)  ความเส่ียงท่ีเกิดจากโรคหรือการเจบ็ป่วยตามธรรมชาติของโรค 

 2)  ความเส่ียงท่ีเกิดจากการรักษาโรคท่ีล่าชา้หรือไม่ไดใ้หก้ารรักษา 

 3)  ความเส่ียงท่ีเกิดจากอาการขา้งเคียงหรือภาวะแทรกซอ้นของการรักษา 

 4)  ความเส่ียงท่ีเกิดจากความผดิพลาดในการรักษาพยาบาล 

 3.3.9 สิทธิและศักดิ์ศรีของผู้ ป่วย  ผูป่้วยเป็นผูใ้ช้บริการที่มีร่างกาย จิตใจ 

จิตวญิญาณ มีสิทธิและศกัด์ิศรี ดงันั้น การใหบ้ริการตอ้งคาํนึงถึงสิทธิและศกัด์ิศรีดว้ย 

 สรุปได้ว่า มิติคุณภาพเหล่าน้ีทางโรงพยาบาลต้องคาํนึงถึงและนํามาใช้พฒันา

คุณภาพบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บ และมิติเหล่าน้ีสามารถนาํมา

พฒันาระบบบริการของโรงพยาบาลใหมี้คุณภาพบริการท่ีอยูใ่นระดบัสูงได ้

3.4  ผู้ทีเ่กีย่วข้องกบัการบริการสุขภาพ  

วชิาญ เกิดวชิยั (2547: 5) ไดอ้ธิบายวา่ ในงานบริการมีผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง จาํแนกได ้

4 ฝ่าย ดงัน้ี 

 1. ผูรั้บบริการหรือผูรั้บผลผลิต (Costomer)  

 2. ผูใ้หบ้ริการหรือผูผ้ลิต (Provider) 

 3. ผูจ่้ายเงินแทนผูรั้บบริการ (Third party payer) 

 4.  สังคม (Society) 

 ผูเ้ก่ียวขอ้งทั้ง 4 ฝ่าย มีบทบาทต่อการเรียกร้องคุณภาพบริการ จาํเป็นตอ้งศึกษาทาํ

ความเขา้ใจ 

 1. ผูรั้บบริการ 

  แต่เดิมผูรั้บบริการเป็นผูม้ารับการรักษาโรคและการเจ็บป่วย จึงเรียกผูป่้วย 

(Patient) ต่อมามีการขยายการบริการสุขภาพสู่ประชาชนผูไ้ม่เจ็บป่วยดว้ยงานส่งเสริมสุขภาพและ
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ป้องกันโรค ทาํให้ผูรั้บบริการไม่ถูกจาํกัดเฉพาะผูป่้วย คาํว่า ผูป่้วย จึงเป็นเพียงส่วนหน่ึงของ

ผูรั้บบริการ (Customer)  

 คาํวา่ ผูรั้บบริการ รวมไปถึง ญาติ พี่นอ้ง มิตรสหาย และผูท่ี้พาผูรั้บบริการมารับ

บริการสุขภาพ เช่น เด็ก ผูเ้ยาว ์ผูไ้ร้ความสามารถ หรือเสมือนไร้ความสามารถ จะตอ้งมีผูแ้ทนโดย

ชอบตามกฎหมายมาตดัสินใจแทนผูรั้บบริการ 

 ผูรั้บบริการมารับบริการในแต่ละคร้ังมีความตอ้งการหลากหลาย การจะทราบ

ความตอ้งการผูรั้บบริการแต่ละคร้ังตอ้งมีการติดตามประเมิน ทบทวนความตอ้งการทุกคร้ังท่ีมีการ

ให้บริการ รับฟังเร่ืองร้องเรียน ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการ สํารวจความพึงพอใจ สัมภาษณ์หรือ

สัมมนากลุ่มผูรั้บบริการเฉพาะ สาํรวจความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ี 

 ผูใ้ห้บริการอาจประสบปัญหาการตอบสนองกับผูรั้บบริการไม่เหมาะสม 

ผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้ใจถึงความรู้ความเขา้ใจและประสบการณ์ของผูรั้บบริการอาจมีไม่เพียงพอ จึงมี

ความตอ้งการท่ีไม่เหมาะสมได้ เป็นหน้าท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งให้ความรู้แก่ผูรั้บบริการด้วยวิธีต่างๆ 

เพื่อให้รู้และเขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง มีความตอ้งการท่ีเหมาะสมสามารถตอบสนองไดแ้ละนาํไปสู่การ

บริการท่ีมีคุณภาพ 

 การสํารวจความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่น การซักประวติัผูป่้วยและครอบครัว 

การประชาสัมพนัธ์ การจดัตูรั้บคาํร้องเรียน การสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการและประชาชน

ท่ีอยูใ่กลเ้คียงสถานท่ีใหบ้ริการ การเปิดรับขอ้เสนอแนะทางโทรศพัทแ์ละทางอีเมล ์เป็นตน้ 

 2. ผูใ้หบ้ริการ 

 การให้บริการในช่วงแรก ให้บริการรักษาโดยแพทย ์จากนั้นมีวิชาชีพอ่ืนๆ 

ตามมาในการช่วยเหลือดูแลผูป่้วย เช่น พยาบาล เภสัชกร ทนัตแพทย ์นักวิทยาศาสตร์การแพทย ์

สาขาต่างๆ เป็นต้น และเม่ือมีบริการสุขภาพก็มีวิชาชีพใหม่ๆ เช่น นักวิชาการสาธารณสุข 

นกัจิตวิทยา นกักายภาพบาํบดั เขา้ร่วมการให้บริการสุขภาพมากข้ึน ในขณะเดียวกนัการให้บริการ

สุขภาพได้พฒันาการทาํงานเป็นทีม ซ่ึงต้องมีการบริหารจดัการเพื่อสนับสนุนบริการ จึงจดัตั้ ง

สถานพยาบาลในรูปแบบต่างๆ โดยเฉพาะโรงพยาบาล เพื่อเป็นสถานท่ีสาํหรับใหบ้ริการ 

 ผู ้ให้บริการในสถานพยาบาลต่างๆ นั้ น ต้องมีความรู้ มีคุณภาพในการ

ให้บริการโดยกําหนดให้ยึดถือมาตรฐานวิชาชีพท่ีได้เรียนมา ซ่ึงมีสภาวิชาชีพดูแลคุณภาพผู ้

ประกอบวิชาชีพแต่ละสาขา เช่น แพทยสภา ทนัตแพทยสภา สมาคมเทคนิคการแพทย ์สมาคมรังสี

เทคนิค เป็นตน้ นอกจากน้ีสภาวชิาชีพยงัดูแลดา้นการพฒันาความรู้ ความสามารถอยา่งต่อเน่ืองของ

ผูป้ระกอบวชิาชีพดว้ย 
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 โรงพยาบาลในมุมมองของผูใ้ห้บริการเป็นความรับผิดชอบของผูบ้ริหาร

โรงพยาบาล นอกจากมีการควบคุมโดยตรงแลว้มกัมีการจดัตั้งองค์กรวิชาชีพในโรงพยาบาลเพื่อ

ดูแลมาตรฐานวชิาชีพกนัเอง เช่น องคก์รแพทย ์และองคก์รพยาบาล เป็นตน้ 

 สําหรับการให้บริการสําหรับผูรั้บบริการ แม้จะมีหน่วยงาน สภา กฎหมาย

ต่างๆ คอยคุม้ครองให้มีคุณภาพอยู ่การให้บริการของผูใ้ห้บริการประกอบไปดว้ย คุณธรรม จริยธรรม 

ยดึผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลาง เป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุดถือเป็นบริการท่ีมีคุณภาพ 

 3. ผูจ่้ายเงินแทนผูรั้บบริการ 

 ผูจ่้ายเงินแทนผูรั้บบริการ แต่ละประเทศมีความแตกต่างกัน ข้ึนอยู่แต่ละ

ประเทศถือบริการสุขภาพเป็น Public Goods หรือ Private Goods ประเทศท่ีให้ความสําคัญกับ 

Public Goods รัฐก็จะเข ้ามารับผิดชอบจ่ายเงินแทนผูร้ับบริการในสัดส่วนที่แตกต่างก ัน 

โดยสนบัสนุนงบประมาณหรือกองทุนรูปแบบต่างๆ ในประเทศท่ีใหค้วามสําคญักบั Private Goods 

ประชาชนตอ้งจ่ายค่าบริการเองมากข้ึนและเป็นผูจ่้ายเงินแก่ผูใ้ห้บริการในรูปแบบต่างๆ กนั เช่น 

การจ่ายเงินทาํประกนัสุขภาพ ฯลฯ ผูจ่้ายเงินแทนผูรั้บบริการอาจเป็นรัฐบาล กองทุนท่ีรัฐจดัตั้ ง 

กองทุนภาคเอกชน หรือบริษทัเอกชน ซ่ึงรวมๆ เรียกวา่ ผูซ้ื้อ (Purchaser) ผูจ่้ายเงินแทนผูรั้บบริการ

จะรู้เร่ืองสุขภาพเป็นอย่างดี ทาํหน้าที่เป็นตวัแทนดูแลผลประโยชน์ให้ผูร้ับบริการเป็นหลกั 

ในขณะเดียวกนัดูแลการจ่ายเงินให้นอ้ยท่ีสุด จึงเกิดการทาํสัญญาซ้ือบริการสุขภาพจากผูใ้ห้บริการ 

โดยกาํหนดการจดับริการติดตามประเมินคุณภาพของผูใ้ห้บริการอย่างต่อเน่ือง และอาจยกเลิกไม่

ต่อสัญญาหากดอ้ยคุณภาพบริการ ในมุมมองผูจ้่ายเงินแทนผูร้ับบริการจึงเป็นมุมมองที่สําคญั

อย่างยิ่ง 

 4. สังคม 

 ความก้าวหน้าต่างๆ ด้านวิชาการ การส่ือสาร วิวฒันาการของสังคมท่ีมิได้

เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือบริการโดยตรง ไดใ้หค้วามสนใจกบัคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ี

เกิดข้ึนกบัสมาชิกของสังคมมากข้ึน ความคาดหวงัของสังคมถูกแสดงออกทางวฒันธรรม ประเพณี 

กฎระเบียบ และขอ้ตกลงต่างๆ ซ่ึงมีการจดักลุ่มทางสังคมท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ การมี

องค์การจดัตั้งข้ึนมาเพื่อดูแลกฎระเบียบทางสังคมทั้งระดบัทอ้งถ่ิน เมือง ประเทศ และระดบัโลก 

การมีส่ือมวลชนเขา้ร่วมส่งผลให้ผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งปฏิบติัตามแนวทางของสังคม จึงจะไดรั้บ

การทาํงานอยา่งมีคุณภาพ ความคาดหวงัของสังคมต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งได ้3 ระดบั 

 4.1 การทาํตามขอ้บงัคบัของสงัคม เป็นการทาํตามกฎหมายท่ีกาํหนดข้ึน 
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 4.2 การตอบสนองต่อสังคม การตอบสนองตามความตอ้งการของสังคมอยูใ่น

รูปแบบประเพณี วฒันธรรม ศาสนา ความเช่ือ ค่านิยม เป็นส่ิงท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามทอ้งถ่ิน 

กาลเวลา และสถานการณ์ 

 4.3 การรับผิดชอบต่อสังคม การให้บริการอย่างมีคุณธรรม จริยธรรม ยึดถือ

ผลประโยชน์ของสังคมเป็นหลกั ทาํส่ิงท่ีให้สังคมมีความสุข เปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดี และไม่

สร้างความเดือดร้อนเสียหายแก่สังคม 

 ดงันั้น ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการดา้นสังคม หมายถึง ส่ิงท่ีสังคมคาดหวงัให้

เกิดข้ึนโดยแสดงออกทางวฒันธรรม ประเพณี กฎระเบียบและขอ้ตกลงต่างๆ ท่ีเป็นทั้งทางการและ

ไม่เป็นทางการ โดยผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งปฏิบติัตามแนวทางท่ีสังคมคาดหวงั เพื่อให้เป็นท่ียอมรับ

ของสังคม ส่ิงท่ีสังคมคาดหวงั ไดแ้ก่ การปฏิบติัตามกฎหมาย การตอบสนองความตอ้งการของ

สังคม ในรูปแบบประเพณี วฒันธรรม ค่านิยม และการรับผิดชอบต่อสังคม คือ การมีคุณธรรม 

การเสียสละอุทิศตนแก่สังคม การไม่สร้างความเสียหายแก่สังคม 

 ผูเ้ก่ียวขอ้งคุณภาพทั้ง 4 ฝ่าย เม่ือรวมเขา้ด้วยกนัอาจกล่าวได้ว่า ส่ิงท่ีผูผ้ลิตหรือ

ใหบ้ริการถูกคาดหวงัใหก้ระทาํ สรุปได ้2 คาํ คือ ถูกใจและถูกตอ้ง 

 ถูกใจ คือ สามารถตอบสนองความต้องการทั้ งผู ้รับบริการ ผู ้จ่ายเงินแทน

ผูรั้บบริการและสังคม ใหเ้กิดความพอใจแก่ผูรั้บบริการ 

 ถูกตอ้ง คือ ให้บริการอย่างมีมาตรฐานวิชาชีพ คุณธรรม จริยธรรมใช้วิธีการและ

เทคโนโลยทีนัสมยั เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ดา้นคุณภาพท่ีดีท่ีสุดสาํหรับผูรั้บบริการ 

3.5 การพฒันาคุณภาพการบริการ  

 3.5.1 ความจําเป็นของการพฒันาคุณภาพบริการสุขภาพ   

 พาณี  สีตกะลิน (2547: 77-78) ได้อธิบายว่า โลกมีการเคล่ือนไหวอยู่

ตลอดเวลา เหตุการณ์ต่างๆ ดาํเนินอย่างไม่หยุดน่ิงการรักษาคุณภาพบริการให้ดีอยู่สมํ่าเสมอและ

เพิ่มมากข้ึน เป็นความจาํเป็นท่ีผูบ้ริหารตอ้งคาํนึงถึงประเด็นหลกัดงัต่อไปน้ี 

 1)  การพัฒนาคุณภาพบริการสุขภาพจะต้องจัดให้สอดคล้องกับการ

เปล่ียนแปลงของเหตุการณ์ปัจจุบันตลอดเวลา คุณภาพบริการมีการเปล่ียนแปลงไปตามยุค สมยั 

ผูบ้ริหารตอ้งตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างทนัเหตุการณ์ส่ิง

สําคญัผูบ้ริหารตอ้งปรับพฒันากลยุทธ์เพื่อพฒันาคุณภาพบริการอย่างต่อเน่ือง กล่าวคือ ผูบ้ริหาร

โรงพยาบาลตอ้งพิจารณาวา่คุณภาพบริการเม่ือเทียบกบัคู่แข่งแลว้เป็นอยา่งไร หากอยูห่ลงัคู่แข่งตอ้ง

พฒันาใหท้นัคู่แข่ง หากอยูต่าํแหน่งเดียวกบัคู่แข่งตอ้งพฒันาคุณภาพให้นาํคู่แข่ง เพื่อพฒันาคุณภาพ

บริการใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลงของสังคมและผูรั้บบริการ 
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 2) การพัฒนาคุณภาพบริการสุขภาพจะต้องสอดคล้องกับมาตรฐานคุณภาพ 

การดาํเนินงานพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลท่ีผ่านมาในแต่ละแห่งผูบ้ริหารแต่ละแห่งจะบริหารต่างคน

ต่างบริหาร ซ่ึงไม่สามารถวดัและประเมินไดว้า่ท่ีใดมีคุณภาพดีกวา่กนัในปัจจุบนัไดมี้ระบบรับรอง

มาตรฐานคุณภาพท่ียอมรับทั้งในประเทศและนานาชาติท่ีเร่ิมขยายวงกวา้งข้ึนในธุรกิจโรงพยาบาล 

คือ ระบบบริหารคุณภาพ (International Organization for Standardization: ISO) และ การรับรอง

คุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) ผูบ้ริหารโรงพยาบาลจึงจาํเป็นตอ้งพฒันาคุณภาพ

บริการท่ีสอดคลอ้งและไดรั้บรองจากองคก์รทั้งในและต่างประเทศ 

 3) การพัฒนาคุณภาพบริการสุขภาพเพ่ือให้เกิดบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล ในภาวะปัจจุบนัผูบ้ริหารตอ้งพฒันาคุณภาพบริการด้วยทรัพยากรท่ีมีจาํกดัและใช้

ทรัพยากรในองค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุดอยา่งมีคุณภาพ โดยให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจกบั

บริการท่ีไดรั้บ ผูบ้ริหารจึงตอ้งพฒันาคุณภาพบริการ เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการและเกิด

ประสิทธิผลจากการพฒันาคุณภาพ เช่น เพิ่มความพึงพอใจในการมารับบริการ การบริการท่ีเป็น

ระบบ บุคลากรมีความพึงพอใจในการปฏิบติังาน เป็นตน้ 

 ความจาํเป็นในการพฒันาคุณภาพบริการสุขภาพดังกล่าว ผูบ้ริหารต้อง

คาํนึงถึงและพฒันาอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความศรัทธา เช่ือมัน่ในคุณภาพบริการ

และเกิดนวตักรรมในการพฒันาคุณภาพขององคก์ารท่ีย ัง่ยนืและต่อเน่ือง 

 3.5.2 ประโยชน์ของการพฒันาคุณภาพบริการสุขภาพ   

 พาณี สีตกะลิน (2547: 80) ไดอ้ธิบายวา่ การพฒันาคุณภาพบริการ จะทาํให้

เกิดความคล่องตวัและมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงาน ประโยชน์ของการพฒันาคุณภาพบริการ

สามารถแบ่งได ้2 ประเด็น คือ ประโยชน์ท่ีสามารถจบัตอ้งหรือวดัได ้และประโยชน์ท่ีไม่สามารถ

จบัตอ้งหรือวดัได ้ดงัน้ี 

 1. ประโยชน์ท่ีสามารถจับต้องได้หรือวดัได้ โดยโรงพยาบาลจะได้รับ

ประโยชน์ทั้งทางตรงและทางออ้ม เช่น ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ การบริการ

ท่ีมีคุณภาพและผูรั้บบริการพึงพอใจในบริการ ความรวดเร็วในบริการท่ีไดรั้บ การใชท้รัพยากรท่ีมี

อยูอ่ยา่งคุม้ค่าและเกิดประโยชน์มากสุด เป็นตน้ ผูเ้ก่ียวขอ้งจะไดป้ระโยชน์จากการพฒันาคุณภาพ

บริการดงัตวัอยา่งท่ีกล่าวมา 

 2. ประโยชน์ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดห้รือไม่สามารถวดัได ้ประโยชน์ในขอ้

น้ีเกิดจากความเช่ือ ความศรัทธา จากผูเ้ก่ียวขอ้ง คือ สังคม ประชาชน ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการ 

การมุ่งพฒันาคุณภาพบริการจะมุ่งหวงัหาผลกาํไรเพียงอยา่งเดียวไม่ไดต้อ้งคาํนึงถึงความพึงพอใจ
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ทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ให้เกิดการยอมรับโดยเงินทองและส่ิงของไม่สามารถซ้ือแทนได ้จึงตอ้งใช้

เวลาความร่วมมือของบุคลากรทุกระดบัในการพฒันาคุณภาพบริการสั่งสมจนเกิดการยอมรับ 

 ประโยชน์ของการพฒันาคุณภาพบริการโรงพยาบาล จะตอ้งอาศยัความร่วมมือ

จากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งร่วมดาํเนินการ และคาํนึงถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียตลอดจนองคก์ร มาตรฐาน

วชิาชีพเป็นสาํคญั 

 3.5.3 หลักสําคัญในการพฒันาคุณภาพบริการสุขภาพ   

 พาณี สีตกะลิน (2547: 79) ไดอ้ธิบายว่า หลกัสําคญัในการพฒันาคุณภาพ

บริการสุขภาพตอ้งคาํนึงถึง มาตรฐานและความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั ดงันั้นส่ิงท่ีควร

คาํนึงถึง คือ  

 1. การมีส่วนร่วมในการพฒันาคุณภาพ ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งมีพนัธสัญญา

และมุ่งมัน่จะสนับสนุนพฒันาคุณภาพบริการ และทุกคนตอ้งมีส่วนร่วมในการพฒันาคุณภาพ

บริการ โดยผูบ้ริหารตอ้งให้ขอ้มูลหรือประชาสัมพนัธ์ถึงความสําคญัความจาํเป็นในการพฒันา

คุณภาพบริการและบอกถึงประโยชน์ท่ีบุคลากรทุกระดบัจะไดรั้บจากการพฒันาคุณภาพ จากนั้นจึง

พฒันาคุณภาพบุคลากรในระดบัต่างๆ 

 2. การศึกษาขอ้มลูการดาํเนินการและสภาพแวดลอ้มขององคก์ารท่ีเก่ียวกบั

คุณภาพบริการ ตวัอย่างเช่น ระบบปฏิบติังาน การประสานงาน ความรู้ความสามารถของบุคลากร

ทุกระดบั นั้นมีมาตรฐานในระดบัใด แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดมาวิเคราะห์ เพื่อหากลยุทธ์ในการ

พฒันาคุณภาพบริการ 

 3. การวางแผนในการพัฒนาคุณภาพและการดําเนินงานตามแผนเม่ือ

ผูบ้ริหารโรงพยาบาลได้วิเคราะห์ข้อมูลและกาํหนดกลยุทธ์ วางแผนกลยุทธ์เพื่อพฒันาคุณภาพ

บริการ แล้วนาํกลยุทธ์มาแปลงเป็นแผนปฏิบติัการ นาํแผนไปสู่การปฏิบติัในการพฒันาคุณภาพ 

โดยมีดัชนีวดัความสําเร็จของการปฏิบัติงาน เพื่อให้ผูป้ฏิบัติสามารถปฏิบัติงานได้บรรลุตาม

เป้าหมาย 

 4. การติดตามและประเมินผล การพฒันาคุณภาพบริการ ตอ้งมีคณะกรรมการ

คอยติดตามและประเมินผลการปฏิบติังาน และควรมีลกัษณะคร่อมสายงาน เพื่อตรวจสอบติดตาม

และประเมินผลผูป้ฏิบติัวา่ สามารถดาํเนินพฒันาคุณภาพบริการบรรลุเป้าหมายหรือไม่ มีอุปสรรค

ปัญหาใดบา้งในการปฏิบติังานท่ีไม่สามารถพฒันาคุณภาพได ้ซ่ึงผูบ้ริหารควรให้ความสําคญัและ

คอยช่วยเหลือแกไ้ขต่อไป 

 5. มีการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องในการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ือง 

ผูบ้ริหารโรงพยาบาลตอ้งมีความมุ่งมัน่พฒันาคุณภาพบริการสุขภาพอยู่เสมอและการได้รับการ
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สนบัสนุนการพฒันาคุณภาพจากผูบ้ริหารระดบัสูง และผูบ้ริหารในทุกระดบัถือวา่สําคญัยิ่งในการ

ดาํเนินงานของบุคลากรในทุกองคก์ร 

 การพัฒนาคุณภาพบริการสุขภาพจะต้องมีหลักในการดําเนินการดังกล่าว 

เพื่อให้การบริการเป็นมาตรฐานเดียวกนัอย่างมีประสิทธิภาพ ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจใน

บริการท่ีไดรั้บ 

 

4. ปัจจัยภายในทีม่อีทิธิพลต่อคุณภาพการบริการ 

 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า มีงานวิจยัของนกัวิชาการ

หลายท่านไดใ้ห้ความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัภายในท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการในการวิจยั

คร้ังน้ี ดงัน้ี 

 4.1 สถานที่บริการ คือ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือประชาชนมีความตอ้งการย่อม

ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึงเพื่ออาํนวย

ความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองสาํคญั (จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์2558: 27) 

 4.2  ความฉลาดทางอารมณ์ 

 การบริหารจดัการอารมณ์มีประโยชน์ทั้งบุคคลอ่ืนและตวัเราเอง อารมณ์มีอิทธิพล

ต่อความคิดและพฤติกรรมของคนเรา ผูท่ี้ควบคุมอารมณ์และใชอ้ารมณ์ใหเ้กิดประโยชน์จะเป็นส่ิงท่ี

ใหคุ้ณมากกวา่ใหโ้ทษไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความฉลาดทางอารมณ์ไว ้ดงัน้ี  

 Mayer และ Salovey 1997 (อ้างใน วีระวฒัน์ ปันนิตามยั 2542: 33) ได้นิยามเก่ียวกับ 

EQ วา่เป็นความสามารถในการ 

 -  รับรู้ ประเมิน และแสดงอารมณ์ออกมาไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 -  เขา้ถึงและ/หรือสร้างความรู้สึกท่ีดี ท่ีเก้ือกลูความคิดได ้

 -  เขา้ใจอารมณ์และกระบวนการของอารมณ์ไดดี้ 

 -  คิดใคร่ครวญ และควบคุมภาวะอารมณ์ไดดี้ในทางท่ีส่งเสริมความเจริญงอกงาม

ของสุขภาพจิตและเชาวน์ปัญญา 

 วิเชียร เกตุสิงห์และคนอ่ืนๆ (2552: ก) ให้ความหมายความฉลาดทางอารมณ์หรือ

เชาวน์ทางอารมณ์ หมายถึง ความสามารถในการตระหนกัรู้ถึงความรู้สึกของตนเองและความรู้สึก

ของผูอ่ื้น สามารถควบคุมอารมณ์และแรงกระตุน้ภายใน รวมทั้งสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของตนเองได้อย่างถูกกาลเทศะ ตลอดจนสามารถสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีและดาํเนินชีวิตร่วมกับ

บุคคลอ่ืนไดอ้ยา่งมีความสุข 
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 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2554: 37) ได้ให้ความหมาย EQ หมายถึง การบริหารจดัการ

ความรู้สึกและอารมณ์ของตนเองในการติดต่อสัมพนัธ์ระหว่างตนเองกับผูอ่ื้น โดยรู้จกัการใช้

อารมณ์ของตนสนองเป้าหมายของการทาํงานและชีวติประจาํวนั 

 ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Quotient : EQ) หรือ เชาวน์

ทางอารมณ์นั้น หมายถึง การควบคุมอารมณ์ของตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสม และใชอ้ารมณ์ของตนไป

ในทางท่ีเกิดประโยชน์กบัตนเองและผูอ่ื้น เช่น มีสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูอ่ื้น มองโลกในแง่ดี (คิดเชิง

บวก) เพื่อแกไ้ขปัญหาอุปสรรค  เป็นตน้  

 วธีิสร้างความกลมเกลยีวในองค์กร  

 สันห์ ศลัยศิริ (2548: 59) ไดอ้ธิบายวธีิสร้างความกลมเกลียวในองคก์ร ดงัน้ี 

1. ควรส่งเสริมให้มีการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็นท่ีสร้างสรรค์รวมถึงมุมมอง

แปลกใหม่สาํหรับพนกังานทุกคนโดยไม่เก่ียงระดบัชั้นหรือระดบัความรู้ 

2. ควรนาํเร่ืองของกระบวนการทางประชาธิปไตยมาใช้ในการสร้างความกลม

เกลียวใหม้ากท่ีสุด เพราะระบบประชาธิปไตยเป็นระบบท่ีส่งเสริมความเสมอภาคเท่าเทียมกนั การมี

อิสระและเสรีภาพในการแสดงออกท่ีอยูใ่นความเหมาะสมถูกตอ้ง 

3. ส่งเสริมให้พนกังานในองคก์รทุกระดบัชั้นเห็นถึงคุณค่าของเพื่อนร่วมงานและ

พนกังานระดบัอ่ืนๆ รวมถึงยงัตอ้งตระหนกัในคุณค่าของตนเองอีกดว้ย 

4. หากมีการถกเถียงหรือวพิากษว์จิารณ์กนัในองคก์รเกิดข้ึนก็ควรควบคุมดูแลการ

ถกเถียงท่ีเกิดข้ึนนั้นใหเ้ป็นไปในเชิงสร้างสรรคม์ากกวา่ท่ีจะเป็นการสร้างความขดัแยง้กนัในองคก์ร 

5. ควรช้ีให้พนกังานในองคก์รเห็นวา่จุดมุ่งหมายขององคก์รนั้นคืออะไร และองคก์ร

จะไปสู่จุดมุ่งหมายนั้ นๆ ได้ก็ด้วยความสามคัคีเป็นหน่ึงเดียวกนัของพนักงานในองค์กรทุกคน

นั้นเอง 

6. หากมีการแจกแจงงานกนัทาํในแต่ละฝ่ายอย่างลงตวัแลว้ก็ควรให้อาํนาจและ

อิสระแก่หน่วยงานแต่ละฝ่ายอยา่งเต็มท่ี โดยมีหน่วยงานสูงสุดทาํหน้าท่ีดูแลและควบคุมอยูห่่างๆ 

ไม่ควรให้มีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงรวมถึงหน่วยงานสูงสุดเขา้ไปก้าวก่ายการทาํงานของอีกฝ่ายหน่ึงได ้

เน่ื องจากอาจทําให้ เกิ ดความแตกแยกในองค์กรและงานท่ี ลงทุ นทําไปนั้ นจะได้ รับความ

กระทบกระเทือนหรือหยดุชะงกัลงได ้

7. ควรรู้จกัการดึงความสามารถของพนกังานแต่ละคนออกมาใช้ประโยชน์ 

เพราะพนกังานแต่ละคนยอ่มมีความรู้ความชาํนาญท่ีแตกต่างกนัออกไป ควรกาํหนดวา่พนกังานคน

ไหนควรทาํอะไรซ่ึงเป็นส่ิงท่ีพนกังานคนนั้นสามารถทาํไดดี้เป็นพิเศษกวา่พนกังานคนอ่ืนๆ 
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8. ควรรู้จกัการใชค้าํพูดท่ีเหมาะสมเพื่อไม่ใหเ้ป็นการสร้างปัญหาหรือความขดัแยง้ท่ี

จะทาํให้เกิดความแตกแยกในองค์กรได้ง่ายๆ เช่น ไม่ควรพูดจาประชดประชันหรือแสดงการ

เปรียบเทียบพนักงานคนใดกับคนอ่ืนๆ ไม่ควรพูดจาใดๆ ท่ีเป็นการบั่นทอนกาํลังใจหรือดูถูก

ความสามารถของพนกังาน ควรพูดจาดว้ยถอ้ยคาํท่ีสุภาพและสร้างสรรค์ เช่น คาํพูดท่ีให้กาํลงัใจ 

คาํพดูปลอบประโลม คาํพดูท่ีสามารถสร้างพลงัใจใหแ้ก่พนกังานได ้

9. ควรทาํให้พนกังานรู้สึกวา่องค์กรไม่มีการปิดบงัซ่อนเร้นและไม่มีความลบัใน

องค์กร ดงันั้นเจา้นายระดบัสูงๆ ควรทาํอะไรอย่างเปิดเผยและโปร่งใส หากอะไรสามารถท่ีจะให้

พนกังานทุกระดบัชั้นรับรู้ขอ้มูลไดก้็ควรมีการเปิดเผยหรือบอกกล่าวออกไป การทาํเช่นน้ีจะทาํให้

พนกังานทั้งหลายมีความเช่ือถือและมัน่ใจในองคก์ร รู้สึกวา่ตนเป็นสมาชิกคนหน่ึงขององคก์ร และ

พร้อมท่ีจะยืน่มือช่วยเหลือองคก์รร่วมกบัพนกังานคนอ่ืนๆ อยา่งเตม็ท่ี 

10. ควรวางระเบียบแบบแผนและแนวทางในการปฏิบัติงานให้แก่พนักงาน

เพื่อท่ีจะไดเ้ขา้ใจและดาํเนินการไปตามแผนงานนั้นๆ ในทิศทางเดียวกนัได ้

 4.3  การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง  

 การกาํกบัการแสดงออกของตน เป็นประการสําคญัหน่ึงในการทาํงานเป็นทีม 

อาจกล่าวอีกในหน่ึง คือ การมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งบุคคลท่ีอยูใ่นทีมเดียวกนัจะมีการร่วมมือร่วม

ใจช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั จะทาํให้ทีมประสบความสําเร็จยิง่ข้ึน ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการกาํกบั

การแสดงออกของตนไว ้ดงัน้ี  

 ธานินทร์ สุวงศ์วาร (2541: 28) ไดส้รุปความหมายของการกาํกับการแสดงออก

ของตนเองว่า หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลเฝ้าสังเกตและควบคุมพฤติกรรมการแสดงออกของ

ตนเองต่อสาธารณะ โดยใชส้ถานการณ์ในปัจจุบนัเป็นเคร่ืองช้ีแนะพฤติกรรมท่ีเหมาะสม เพื่อบรรลุ

เป้าหมายส่วนบุคคลและสังคม 

 สุนนัทา ศรีดากุล (2546: 52) ไดส้รุปความหมายของการกาํกบัการแสดงออกของ

ตน วา่เป็น ความสามารถในการสังเกตบุคคล สถานการณ์แวดลอ้มเพื่อให้ตนเองแสดงพฤติกรรมท่ี

เหมาะสมต่อบุคคลและสถานการณ์นั้น 

 ธนัชพร วุฒิพงศ์ (2557: 15) ได้ให้ความหมายของการกาํกบัการแสดงออกของตน 

(Self-monitoring) หมายถึง แนวโน้มของบุคคลในการวางแผนและควบคุมการแสดงออกของตน

ใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ต่างๆ ในสังคม รวมถึงระดบัการเอาใจใส่ในการแสดงออกของผูอ่ื้นท่ีมี

ต่อตนเอง ซ่ึงส่งผลต่อบุคคลในการปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นในลกัษณะท่ีแตกต่างกนั 

 จากความหมายขา้งตน้สรุปไดว้า่ การกาํกบัการแสดงออก หมายถึง การแสดงออก

ทางพฤติกรรมของตนเองออกมาอยา่งเหมาะสมในสถานการณ์ปัจจุบนัต่อบุคคลและสังคม รวมทั้ง
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การเอาใจใส่ต่อพฤติกรรมของผูอ่ื้นท่ีประพฤติต่อตนเอง จะส่งผลต่อปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลกบั

ผูอ่ื้นในลกัษณะท่ีต่างกนั 

 4.4  ค่านิยมในการบริการ 

 ธานินทร์ สุวงศ์วาร (2541: 10) ให้ความหมาย ค่านิยมในงานให้บริการ หมายถึง 

ความเช่ือท่ีบุคคลเห็นวา่มีความสําคญัในการปฏิบติังานให้บริการของเขา เป็นส่ิงท่ีบุคคลถือวา่เป็น

ส่ิงบงัคบัจะตอ้งปฏิบติัและเห็นว่ามีคุณค่าจึงเป็นความเช่ือท่ียึดถือประจาํใจ เพื่อใช้ตดัสินใจหรือ

เป็นเคร่ืองนาํพฤติกรรมเพื่อความมุ่งหมายของตนเองหรือสังคม 

 ศิริพร พนัธุลี (2546: 21) ให้ความหมาย ค่านิยมการบริการ หมายถึง ความโน้ม

เอียงหรือแนวทางในการบริการท่ีพนักงานพิจารณาไตร่ตรองแล้วว่าเป็นส่ิงท่ีดีสําหรับตนหรือ

สังคมยอมรับนบัถือและปฏิบติัตามแนวคิดนั้นๆ อยา่งสมํ่าเสมอในการทาํงานบริการซ่ึงจะปรากฏ

ให้เห็นจากคาํพูดและการกระทาํของบุคคลเป็นมาตรฐานของพฤติกรรม มีประสิทธิภาพ หรือคุณ

ค่าท่ีบุคคลเห็นสมควรยึดถือหรือพยายามท่ีจะเก็บรักษาไวย้ึดถือเป็นแนวทางการบริการต่อบุคคล 

เป็นเป้าหมายในชีวิตเป็นส่ิงท่ีมีค่าควรแก่การกระทาํน่ากระทาํ น่ายกย่อง หรือเห็นว่าถูกตอ้งและ

สําคญัต่องานบริการ อนัพึงมีพฤติกรรมดงัน้ี คือ ปฏิบติังานบริการท่ีไดรั้บมอบหมายอย่างเต็มท่ี 

สร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้และช่วยเหลือให้ลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการอย่างท่ีสุด ปฏิบติังาน

บริการด้วยความยิ้มแยม้ แจ่มใส สุภาพอ่อนน้อม ทาํให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเป็นมิตรน่าคบ 

ให้ความสําคญัแก่ลูกคา้ทุกคนประดุจเหมือนราชา คาํนึงเสมอวา่จะตอ้งให้บริการอนัลํ้าเลิศแก่ลูกคา้

ทุกคน ดว้ยการแสดงใหลู้กคา้เห็นวา่ พนกังานดูแลลูกคา้ดว้ยความห่วงใยและสร้างความประทบัใจ

ใหก้บัลูกคา้ มีค่านิยมและเจตคติท่ีดีต่องานบริการ และมีความรู้สึกภูมิใจต่ออาชีพบริการ 

 ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า ค่านิยมในการบริการ หมายถึง แนวทางในการปฏิบติังานด้าน

บริการท่ีบุคคลเห็นว่า ควรปฏิบติัตาม มีคุณค่า ควรยึดถือประจาํใจ และเก็บนํามาปฏิบติัในการ

ทาํงานอย่างสมํ่าเสมอ ซ่ึงจะแสดงออกมาทางคาํพูดและการกระทาํของบุคคลนั้นๆ เช่น การให้

ความสําคญักบัผูรั้บบริการทุกคนอย่างเท่าเทียม พูดจาอ่อนน้อมถ่อมตน สร้างความเป็นมิตรน่าคบ

หากบัผูม้ารับบริการ เป็นตน้ 

 4.5  การทาํงานเป็นทมี 

 วลัภา อิสระธานนัท ์(2545: 39) ไดส้รุปการทาํงานเป็นทีมหรือการพยาบาลเป็นทีม 

หมายถึง การทาํงานร่วมกนัระหวา่งบุคลากรในทีมการพยาบาล โดยสมาชิกในทีมมีความชาํนาญใน

ทกัษะท่ีแตกต่างกนั มีการติดต่อส่ือสารประสานงาน ตดัสินใจและพึ่งพาอาศยักนัระหวา่งสมาชิกใน

ทีม สมาชิกมีสัมพันธภาพอย่างต่อเน่ือง มีความพอใจในการทํางานและมีจุดมุ่งหมายในการ

ดาํเนินงานใหป้ระสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไวร่้วมกนั 
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 ทรงวุฒิ ทาระสา (2549: 16) ไดส้รุปความหมายของการทาํงานเป็นทีม หมายถึง 

การท่ีบุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไปซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัค่อนขา้งจะใกลชิ้ดมาร่วมกนัดาํเนินกิจกรรม

ทั้งหลายให้บรรลุเป้าหมายไปในทิศทางเดียวกนัสนับสนุนช่วยเหลือ เอาใจใส่ซ่ึงกนัและกนั 

ใช้ทกัษะประสบการณ์ แบกรับภาระร่วมกนั ร่วมมือกนัทาํงานอย่างเต็มความสามารถ สามคัคีกนั 

เพื่อแกไ้ขปัญหาต่างๆ และพฒันาองคก์ารใหบ้รรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 บุษบา สังข์ทอง (2550: 35) ไดส้รุปวา่ การทาํงานเป็นทีม หมายถึง บุคคลตั้งแต่ 2 

คนข้ึนไป ร่วมกันปฏิบ ัติหน้าที่ตามความรับผิดชอบโดยมีความมุ่งมั่นในการปฏิบ ัติงาน

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการแต่ละราย โดยอาศยัความร่วมมือ การติดต่อส่ือสาร 

การประสานงาน ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์และการปรับปรุงงานอยา่งต่อเน่ืองเพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมาย

และวตัถุประสงคท์ั้งทางดา้นคุณภาพ ปริมาณ และคุณภาพในการบริการ 

 จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ การทาํงานเป็นทีม หมายถึง การทาํงานร่วมกนั

ของบุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไป ท่ีมีทกัษะต่างกนัมาทาํงานร่วมกนั ช่วยเหลือ สามคัคีกนัมุ่งมัน่ให้

งานสาํเร็จตามวตัถุประสงคอ์ยา่งมีประสิทธิภาพ  

 

5. กฎหมายทีเ่กีย่วข้องกบัสิทธิของผู้ป่วย 

 

 5.1  ความหมายของกฎหมาย 

 พิกุลทิพย ์หงส์เหิรและปราณี จาริเกตุ (2535: 2) ให้ความหมาย กฎหมาย คือ กฎ 

หรือแบบแผนท่ีสร้างข้ึนเพื่อกาํหนดความประพฤติสิทธิและหนา้ท่ีของสมาชิกในสังคม ตลอดจน

ตอ้งมีสภาพบงัคบัเพื่อใหส้มาชิกทุกคนเกรงกลวัและปฏิบติัตามกฎ ขอ้บงัคบัเหล่านั้น 

 สุรชาติ ณ หนองคาย (2546: 89) ให้ความหมาย กฎหมาย คือ กฎเกณฑ์ขอ้บงัคบัท่ี

ตราโดยผูมี้อาํนาจอธิปไตยเพื่อกาํหนดและหรือควบคุมพฤติกรรมของมนุษย ์ซ่ึงตามธรรมดาผูใ้ดฝ่า

ฝืนจะตอ้งไดรั้บผลร้าย 

 จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้า่ กฎหมาย หมายถึง กฎเกณฑท่ี์กาํหนดข้ึนโดยผูมี้

อาํนาจอธิปไตยเพื่อให้สมาชิกทุกคนในสังคมปฏิบติัตามกฎเกณฑ์นั้นอยา่งเคร่งครัด หากไม่ปฏิบติั

ตามจะไดรั้บโทษ 

 การพฒันาคุณภาพสถานบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมาตรการทางกฎหมาย ผูว้ิจยั

ขอเสนอในเร่ืองของ 1) ความหมายของสุขภาพในเชิงกฎหมาย 2) เป้าประสงค์ของการพฒันาสุขภาพ 

และ 3) กลไกและมาตรการกฎหมายท่ีสาํคญักบัเป้าประสงคด์า้นสุขภาพ (สุรชาติ ณ หนองคายและ

คนอ่ืนๆ 2546: 305, 310-316) ตามลาํดบัดงัต่อไปน้ี 
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 5.2  ความหมายของสุขภาพในเชิงกฎหมาย 

 ความสัมพนัธ์ระหวา่งกฎหมายกบัสุขภาพมีนิยามท่ีเก่ียวขอ้งตามร่างกฎหมายไวด้งัน้ี 

 สุขภาพ หมายถึง สุขภาวะที่สมบูรณ์และเช่ือมโยงกนัเป็นองค์รวม อย่างสมดุล 

ทั้งทางกาย ทางจิต ทางสังคม และทางจิตวิญญาณ สุขภาพมิไดห้มายถึงเฉพาะความไม่พิการและ

การไม่มีโรคเท่านั้น 

 ระบบสุขภาพ หมายถึง ระบบการจดัการทั้งมวลท่ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กัน ส่งผล

กระทบต่อสุขภาพและปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพ ไดแ้ก่ ปัจจยัด้านบุคคล สภาพแวดลอ้ม

ทางกายภาพ ชีวภาพ เศรษฐกิจ สังคม การเมือง การศึกษา กฎหมาย ศาสนา วฒันธรรม ประเพณี 

วทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีเป็นตน้ รวมทั้งปัจจยัดา้นระบบบริการสาธารณสุขดว้ย 

 ความมัน่คงดา้นสุขภาพ หมายถึง การมีหลกัประกนัและความมัน่คงในการคงอยู ่

ความพอเพียง ความสมดุล ความย ัง่ยืน และความเพิ่มพูนของปัจจยัท่ีสร้างเสริมสุขภาพของบุคคล 

ชุมชนและสังคม 

 จากนิยามดงักล่าว เป็นส่วนหน่ึงของเป้าประสงคข์องการพฒันาสุขภาพในลาํดบัถดัไป 

 5.3  เป้าประสงค์ของการพฒันาสุขภาพ 

 เป้าประสงค์เป็นตวักาํหนดวิธีการ กลไกและมาตรการทางกฎหมายท่ีกาํหนดข้ึน

จึงตอ้งสนองตอบหลกัการและเหตุผล ในการตรากฎหมายมาตรการท่ีกาํหนดจะขดักบัหลกัการและ

เหตุผลไม่ได ้การกาํหนดนโยบายและแผนในการพฒันาสุขภาพจึงตอ้งนาํเป้าประสงคต์ามเจตนารมณ์

ของกฎหมายมาเป็นกรอบ ดงัน้ี 

 5.3.1 เป้ าประสงค์ตาม รัฐธรรม นู ญ  รัฐธรรมนู ญ แห่ งราชอาณ าจักรไท ย 

พุทธศกัราช 2540 มาตรา 52 บญัญติัรับรองสิทธิของบุคคลในการรับบริการทางการสาธารณสุขไว้

วา่ จะตอ้งไดรั้บบริการสาธารณสุขท่ีไดม้าตรฐาน และผูย้ากไร้มีสิทธิไดรั้บการรักษาพยาบาลจาก

สถานบริการสาธารณสุขของรัฐไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้าย ทั้งน้ีตามท่ีกฎหมายบญัญติั เป้าประสงคก์าร

ให้บริการสาธารณสุขท่ีมีมาตรฐานน้ีจึงมีผลต่อการกาํหนดนโยบายและแผนในการบริหารจดัการ

สถานบริการทุกแห่ง นโยบายหรือแผนใดๆ ท่ีขดัหรือแยง้กบัเป้าประสงคน้ี์ถือวา่ขดักบัรัฐธรรมนูญ

ไม่สามารถนาํนโยบายหรือแผนเหล่านั้นมาบงัคบัใชไ้ด ้

 5.3.2 เป้าประสงค์ตามธรรมนูญสุขภาพแห่งชาติ กฎหมายวา่ดว้ยสุขภาพแห่งชาติ 

ไดบ้ญัญติัรับรองไวว้า่สุขภาพของบุคคลเป็นส่วนหน่ึงของศกัด์ิศรีความเป็นมนุษยต์ามบทบญัญติั

รัฐธรรมนูญ และใหค้วามหมายคาํวา่สุขภาพไวด้งัท่ีกล่าวมาแลว้ ความหมายน้ีถือเป็นเป้าประสงคท่ี์

จะไปกาํหนดระบบการจดัการทั้งมวลท่ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัของระบบสุขภาพท่ีจะก่อให้เกิดผลท่ี

เรียกวา่ “ความมัน่คงดา้นสุขภาพ” นโยบายหรือแผนใดๆ ขององค์กรหรือบุคลากรสุขภาพท่ีไม่มุ่ง
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ก่อให้เกิดสุขภาวะทั้ง 4 ดา้น และไม่ก่อให้เกิดความมัน่คงดา้นสุขภาพถือวา่ขดักบัเจตนารมณ์ของ

ธรรมนูญสุขภาพแห่งชาติ 

 5.3.3 เป้าประสงค์ตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค สิทธิของประชาชน

ตามกฎหมายวา่ดว้ยการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอยูด่ว้ยกนั 5 ประการ คือ 

 1) สิทธิท่ีจะรู้ขอ้มูลข่าวสารอยา่งเพียงพอในการตดัสินใจ 

 2) สิทธิท่ีจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้โดยอิสระ 

 3) สิทธิท่ีจะไดท้าํขอ้ตกลงหรือสัญญาอยา่งเป็นธรรม 

 4) สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากสินคา้หรือบริการ 

 5) สิทธิท่ีจะไดรั้บการชดเชยเม่ือเกิดความเสียหายข้ึน 

 5.3.4 เป้าประสงค์ตามข้อตกลงร่วมกันขององค์กรวิชาชีพและหน่วยงานที่

เกีย่วข้อง กาํหนดรับรองสิทธิของผูป่้วยไว ้รวม 10 ประการ ดงัน้ี 

 1) ผูป่้วยทุกคนมีสิทธิพื้นฐานท่ีจะไดรั้บบริการดา้นสุขภาพตามท่ีบญัญติัไว้

ในรัฐธรรมนูญ 

 2) ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บบริการจากผูป้ระกอบวชิาชีพดา้นสุขภาพโดยไม่มี

การเลือกปฏิบติัเน่ืองจากความแตกต่างดา้นฐานะ เช้ือชาติ ศาสนา สังคม ลทัธิทางการเมือง เพศ อาย ุ

และลกัษณะของความเจบ็ป่วย 

 3) ผูป่้วยท่ีมาขอรับบริการดา้นสุขภาพมีสิทธิท่ีจะได้รับทราบขอ้มูลอย่าง

เพียงพอ และเขา้ใจชดัเจนจากผูป้ระกอบวชิาชีพดา้นสุขภาพเพื่อให้ผูป่้วยสามารถเลือกตดัสินใจใน

การยินยอมหรือไม่ยินยอมให้ผูป้ระกอบวิชาชีพดา้นสุขภาพปฏิบติัต่อตน เวน้แต่เป็นการช่วยเหลือ

รีบด่วนหรือจาํเป็น 

 4) ผูป่้วยท่ีอยู่ในภาวะเส่ียงอนัตรายต่อชีวิต มีสิทธิท่ีจะไดรั้บการช่วยเหลือ

รีบด่วนจากผูป้ระกอบวิชาชีพดา้นสุขภาพโดยทนัทีตามความจาํเป็นแก่กรณี โดยไม่คาํนึงวา่ผูป่้วย

จะร้องขอความช่วยเหลือหรือไม่ 

 5) ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะได้รับทราบช่ือ สกุล และประเภทของผูป้ระกอบวิชาชีพ

ดา้นสุขภาพท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการแก่ตน 

 6) ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะขอความเห็นจากผูป้ระกอบวิชาชีพด้านสุขภาพอ่ืนท่ี

มิไดเ้ป็นผูใ้หบ้ริการแก่ตน และมีสิทธิในการขอเปล่ียนผูใ้หบ้ริการ และสถานบริการได ้

 7) ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะได้รับการปกปิดขอ้มูลเก่ียวกบัตนเองจากผูป้ระกอบ

วิชาชีพด้านสุขภาพโดยเคร่งครัด เวน้แต่ได้รับความยินยอมจากผูป่้วยหรือการปฏิบติัหน้าท่ีตาม

กฎหมาย 
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 8) ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บทราบขอ้มูลอยา่งครบถว้นในการตดัสินใจเขา้ร่วม 

หรือถอนตวัจากการเป็นผูถู้กทดลองในการทาํวจิยัของผูป้ระกอบวชิาชีพดา้นสุขภาพ 

 9) ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลเฉพาะของ

ตนท่ีปรากฏในเวชระเบียนเม่ือร้องขอ ทั้งน้ีขอ้มูลดงักล่าวตอ้งไม่เป็นการละเมิดสิทธิส่วนตวัของ

บุคคลอ่ืน 

 10) บิดา มารดา หรือผูแ้ทนโดยชอบธรรมอาจใช้สิทธิแทนผูป่้วยท่ีเป็นเด็ก

อายยุงัไม่เกินสิบแปดปีบริบูรณ์ ผูบ้กพร่องทางกายหรือจิตซ่ึงไม่สามารถใชสิ้ทธิดว้ยตนเองได ้

 โดยสรุป เป้าประสงค์ของการพัฒนาสุขภาพมีอยู่ 4 อย่างซ่ึงล้วนเก่ียวกับการ

คุ้มครองสิทธิผูบ้ริโภคทางการสาธารณสุข และมีบทบาทสําคญัในการกําหนดรูปแบบการบริหาร

จดัการ แมจ้ะมิไดม้าจากบทบญัญติัของกฎหมายโดยตรง แต่เป็นแผนธรรมเนียมท่ีองคก์รวิชาชีพ

ตอ้งปฏิบติัตาม 

 5.4  กลไกและมาตรการกฎหมายทีสํ่าคัญกบัเป้าประสงค์ด้านสุขภาพ  

 จากเป้าประสงค์ท่ีกล่าวมา เป็นปัจจยัสําคญัในการกาํหนดรูปแบบการบริการ

จัดการทางการสาธารณสุข รวมถึงการกําหนดนโยบายและแผนในการพัฒนา สถานบริการ

สาธารณสุข และการใหบ้ริการสาธารสุข มีขอ้พิจารณาดงัน้ี 

 5.4.1 การบริหารและพฒันาสถานบริการตามกฎหมายว่าด้วยหลักประกนัสุขภาพ 

กฎหมายกาํหนดรูปแบบการใช้สิทธิของบุคคลไวว้า่ “การบริการสาธารณสุข หมายถึง บริการดา้น

การแพทยแ์ละสาธารณสุข ซ่ึงให้โดยตรงแก่บุคคลเพื่อการสร้างเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค การ

ตรวจวนิิจฉยัโรค การรักษาพยาบาลและการฟ้ืนฟูสมรรถภาพท่ีจาํเป็นต่อสุขภาพและการดาํรงชีวิต 

ทั้งน้ีให้รวมถึงการบริการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือกตามกฎหมายวา่ดว้ยการประกอบ

โรคศิลปะ” และ “สถานบริการ หมายความวา่ สถานบริการสาธารณสุขของรัฐ ของเอกชน และของ

สภากาชาดไทย หน่วยบริการการประกอบโรคศิลปะสาขาต่างๆ และสถานบริการสาธารณสุขอ่ืน ท่ี

คณะกรรมการกาํหนดเพิ่มเติม” ดงันั้น สถานบริการท่ีคณะกรรมการหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ

กาํหนดจะอยู่ภายใตก้ารบงัคบัของกฎหมายน้ี สถานบริการเหล่านั้นจึงตอ้งพฒันาตนเองรวมทั้ง

กาํหนดรูปแบบการบริหารจดัการและการบริการให้เป็นไปตามมาตรฐานที่คณะกรรมการกาํหนด 

มิเช่นนั้นสถานบริการสาธารณสุขเหล่านั้นจะไม่สามารถเรียกเก็บค่าบริการจากกองทุนหลกัประกนั

สุขภาพได ้ผูมี้สิทธิตามกฎหมายน้ีประกอบดว้ย 1. ขา้ราชการหรือลูกจา้งของส่วนราชการ 2. พนกังาน

หรือลูกจา้งขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 3. พนักงานหรือลูกจ้างของรัฐวิสาหกิจ หรือผูซ่ึ้ง

ปฏิบติังานให้แก่หน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือบุคคลอ่ืนใดท่ีมีสิทธิไดรั้บการรักษาพยาบาลโดยใช้จ่าย

จากเงินงบประมาณ 4. บิดา มารดา คู่สมรส บุตรหรือบุคคลอ่ืนใดท่ีไดรั้บสวสัดิการการรักษาพยาบาล
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โดยอาศยัสิทธิของบุคคลตาม (1) (2) และ (3) 5. ผูป้ระสบภยัจากรถ 6. ผูบ้ริการท่ีมีสิทธิจากกองทุน

อ่ืนตามท่ีกฎหมายกาํหนด 

 5.4.2 กฎหมายกับการบริหารสถานพยาบาล สถานพยาบาลตามพระราชบญัญติั

สถานพยาบาล พ.ศ.2541 หมายถึง “สถานท่ีรวมตลอดถึงยานพาหนะซ่ึงจดัไวเ้พื่อการประกอบโรค

ศิลปะตามกฎหมายวา่ดว้ยการประกอบโรคศิลปะ การประกอบวชิาชีพเวชกรรมตามกฎหมายวา่ดว้ย

วชิาชีพเวชกรรม การประกอบวชิาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภต์ามกฎหมายวา่ดว้ยวชิาชีพการ

พยาบาลและการผดุงครรภ์ หรือการประกอบวิชาชีพทนัตกรรมตามกฎหมายวา่ดว้ยวิชาชีพทนัตก

รรม ทั้งน้ีโดยกระทาํเป็นปกติธุระ ไม่ว่าจะไดรั้บประโยชน์ตอบแทนหรือไม่ แต่ไม่รวมถึงสถานท่ี

ขายตามกฎหมายว่าดว้ยยา ซ่ึงประกอบธุรกิจการขายยาโดยเฉพาะ” ซ่ึงให้ใช้บงัคบักบัสถานพยาบาล

เอกชนเท่านั้น 

 5.4.3 การใช้กฎหมายในการพัฒนาสุขภาพ ในทางทศันะทางกฎหมาย “ปัญหาท่ี

คุกคามสุขภาพ” หมายถึง “ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลกระทบในทางลบต่อสุขภาพ ไม่วา่จะเป็นส่ิงแวดลอ้ม

ทางกายภาพ ชีวภาพ เช้ือโรค สารเคมี รวมทั้งระบบต่างๆ ในสังคมดว้ย” และมาตรการทางกฎหมาย

ในการแกปั้ญหาดงักล่าวประกอบดว้ย 

1) การดูแลตนเองด้านสุขภาพ ซ่ึงหมายถึง “การดูแลกันของประชาชน 

ครอบครัว และชุมชนดว้ยการใชอ้งคค์วามรู้ ภูมิปัญญา เทคโนโลยแีละทรัพยากรพื้นฐานทัว่ไปเพื่อ

การดูแลสุขภาพอยา่งเป็นองคร์วมบนหลกัของการพึ่งพาตนเอง” กฎหมายจะกาํหนดรูปแบบท่ีจะให้

บุคคลปรับพฤติกรรมการรับบริการจากท่ีเคยไดรั้บบริการอย่างไม่มีเง่ือนไขเป็นใช้สิทธิไดต้ามท่ี

กาํหนด ซ่ึงบญัญติัไวใ้นหมวด 1 มาตรา 5 ถึงมาตรา 12 ของพระราชบญัญติัหลกัประกนัสุขภาพ

แห่งชาติ พ.ศ. 2545 

2) การยึดสิทธิผูป่้วยเป็นหลกัสําคญัในการให้บริการสุขภาพ โดยเฉพาะ

สิทธิตามรัฐธรรมนูญมาตรา 52 และสิทธิผูป่้วยตามท่ีองคก์รวิชาชีพกลุ่มต่างๆ รับรอง หรือให้สัตยาบนั

วา่จะยดึถือเป็นเป้าประสงคส์าํคญัในการใหบ้ริการ 

3) การให้บริการสาธารณสุขทั้งระดบัตน้ ระดบักลาง ระดบัสูงและเฉพาะ

ทางอย่างมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพอย่างทั่วถึงตามแนวนโยบายแห่งรัฐท่ีกําหนดไวใ้น

รัฐธรรมนูญมาตรา 82 

4) การพฒันาคุณภาพและมาตรฐานสถานบริการสาธารณสุขตามท่ีกาํหนด

ไวใ้นกฎหมายวา่ดว้ยหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ (บญัญติัไวใ้นหมวด 5 และหมวด 6) 

5) การพฒันาคุณภาพและมาตรฐานผูป้ระกอบวิชาชีพ และบุคลากรด้าน

สุขภาพอ่ืนๆ ท่ีเรียกว่า “กาํลงัคนดา้นสาธารณสุข” ซ่ึงหมายถึง “ผูป้ระกอบวิชาชีพดา้นการแพทย์
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และสาธารณสุขประเภทต่างๆ กาํลงัคนระดบัผูช่้วยอื่นๆ ที่ทาํงานในระบบบริการสาธารณสุข 

รวมไปถึงกาํลงัคนสาขาอ่ืนๆ ท่ีมีส่วนในการจดับริการสาธารณสุขดว้ย” ดงันั้นการนาํมาตรการทาง

กฎหมายมาใช้ในการพฒันาสุขภาพ จึงตอ้งพฒันาทั้งระบบซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการกาํหนดนโยบาย 

การวางแผนการผลิต การใช ้การบริการจดัการ การพฒันา การวิจยั และการประเมิน ท่ีเก่ียวกบักาํลงัคน

ดา้นสาธารณสุข ซ่ึงเป็นระบบยอ่ยของระบบสุขภาพและระบบการศึกษาและเช่ือมโยงอยูก่บัระบบ

อ่ืนๆ ดว้ย 

6) การใชภู้มิปัญญาทอ้งถ่ินดา้นสุขภาพ กฎหมายหลายฉบบัท่ีมีบทบญัญติั

ท่ีไม่เอ้ือต่อการนาํภูมิปัญญาทอ้งถ่ินดา้นสุขภาพมาใช ้ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินดา้นสุขภาพประกอบดว้ย 

 (1)  ระบบหมอพื้นบ้าน ซ่ึงหมายถึง ระบบการดูแลสุขภาพกันเองใน

ชุมชนแบบดั้งเดิม จนกลายเป็นส่วนหน่ึงของวิถีชีวิต เก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ พิธีกรรม วฒันธรรม

ประเพณีและทรัพยากรท่ีแตกต่างกนัในแต่ละทอ้งถ่ินและเป็นท่ียอมรับของชุมชนนั้นๆ 

 (2)  ระบบการแพทยแ์ผนไทย ซ่ึงหมายถึง ระบบการจดับริการสาธารณสุขท่ี

อาศยัพื้นความรู้ความสามารถเก่ียวกบัการแพทยแ์ผนไทยท่ีถ่ายทอดและพฒันาสืบต่อกนัมา 

7) การใช้ระบบการแพทยท์างเลือก นอกจากเปิดโอกาสให้นาํระบบหมอ

พื้นบา้น และระบบการแพทยแ์ผนไทยมาใช้ในการพฒันาสุขภาพแลว้ อาจมีระบบการแพทยอ่ื์นๆ 

อีกท่ีสามารถนาํมาใช้ในการพฒันาสุขภาพ กฎหมายจึงตอ้งเปิดโอกาสให้ประชาชนได้ใช้ระบบ

การแพทยท์างเลือกอ่ืนไดด้ว้ย 

8) การใชก้ลไกดา้นการเงินการคลงัแบบรวมหมู่ แหล่งเงินท่ีใชใ้นการให้บริการ

สาธารณสุขมาจากหลายแหล่ง เช่น สวสัดิการของขา้ราชการและพนักงานอ่ืนๆ ของรัฐ กองทุน

ประกนัสังคม กองทุนเงินทดแทน กองทุนผูป้ระสบภยัจากรถ เป็นตน้ การบริหารจดัการกองทุน

เหล่าน้ีมีวิธีการแตกต่างกนั อาจมีการจ่ายเงินค่าบริการสาธารณสุขซํ้ าซ้อน และไม่มีประสิทธิภาพ 

การรวมบริหารจดัการกองทุนและแหล่งเงินดา้นสุขภาพจึงอาจเป็นวิธีการหน่ึง ท่ีลดความซํ้ าซ้อน

และเพิ่มประสิทธิภาพได้ ซ่ึงหมายความรวมถึงการใช้อาํนาจทางการบริหารในการปรับเปล่ียน

โครงสร้างการบริหารงานของทางราชการดว้ย 

 สรุป กลไกและมาตรการกฎหมายท่ีสําคญักบัเป้าประสงค์ด้านสุขภาพจะตอ้ง

พิจารณา 3 ประการคือ 1. การบริหารและพฒันาสถานบริการตามกฎหมายว่าด้วยหลกัประกัน

สุขภาพ 2. กฎหมายกบัการบริหารสถานพยาบาล และ 3. การใชก้ฎหมายในการพฒันาสุขภาพ มี 8 

แนวทาง ไดแ้ก่ 1) การดูแลตนเองดา้นสุขภาพ 2) การยึดสิทธิผูป่้วยเป็นสําคญัในการให้บริการ 

3) การให้บริการสาธารณสุขท่ีมีมาตรฐานและประสิทธิภาพอย่างทั่วถึง 4) การพฒันาคุณภาพ

มาตรฐานสถานบริการสาธารณสุข 5) การพฒันาคุณภาพและมาตรฐานกาํลงัคนด้านสุขภาพ 
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6) การใช้ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินดา้นสุขภาพ 7) การใช้ระบบการแพทยท์างเลือก และ 8) การใช้ระบบ

บริหารการเงินการคลงัแบบรวมหมู่ 

 

6. ข้อมูลพืน้ฐานของโรงพยาบาลฯ 

 

 โรงพยาบาลท่ีวิจยัในคร้ังน้ี เป็นโรงพยาบาลศูนย ์ขนาด 515 เตียง ให้บริการรักษาพยาบาล

ในระดบัปฐมภูมิ ทุติยภูมิ และตติยภูมิขั้นตน้ ในด้านการป้องกนั ส่งเสริมการรักษาพยาบาล 

และการฟ้ืนฟูสุขภาพ ดว้ยแพทยเ์ฉพาะทางแก่ประชาชนในจงัหวดันนทบุรีและปริมณฑลมีแพทย์

สหสาขาท่ีมีศกัยภาพ มีความพร้อมในการขยายการให้บริการในสาขาต่างๆ โดยปัจจุบนัถือเป็น

โรงพยาบาลหลกั ในการดูแลสุขภาพประชาชนจงัหวดันนทบุรี จงัหวดัในเขตปริมณฑลและจงัหวดั

ใกล้เคียงอ่ืนๆ โรงพยาบาลฯยงัมีแผนการเตรียมบุคลากรทางการแพทย ์และจดัหาเทคโนโลยี

ทนัสมยั พฒันาศกัยภาพแพทย์ผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละสาขาให้บริการถึงระดับชุมชน ดูแลบริการ

รักษาพยาบาลแบบใกลบ้า้นใกลใ้จ รวมทั้งการพฒันาศูนยโ์รคสาํคญัต่างๆ ตามระบบบริการสุขภาพ 

(Service Plan) เช่น ศูนยโ์รคหัวใจ ศูนยท์ารกแรกคลอด ศูนยโ์รคไต ศูนยโ์รคหลอดเลือดสมอง 

ศูนยจ์กัษุวิทยา ศูนยอุ์บติัเหตุฉุกเฉิน อีกทั้งศูนยก์ารแพทยท์างเลือกและแพทยแ์ผนจีน ในอนาคต

อนัใกล  ้ในปี 2559 – 2562 โรงพยาบาลฯ จะพฒันาเป็นศูนยก์ารแพทยช์ั้นนาํของกระทรวงสาธารณสุข

เทียบเท่าโรงพยาบาลราชวถีิ  

 วสัิยทศัน์ พนัธกจิ เป้าหมาย ประจําปีงบประมาณ 2560  

วสิัยทศัน์ : เป็นศูนยก์ารแพทยช์ั้นนาํของกระทรวงสาธารณสุข 

พนัธกิจ : ใหบ้ริการผูป่้วยแบบองคร์วมอยา่งมีคุณภาพ มีการจดัการความรู้อยา่ง 

     เป็นระบบ รวมทั้งร่วมผลิตบุคลากรทางสาธารณสุขอยา่งมีมาตรฐาน 

เป้าหมาย : 1. มีการบริการท่ีมีศกัยภาพและคุณภาพระดบัสูง ประชาชนไดรั้บ 

 บริการท่ีมีคุณภาพและมีความพงึพอใจ 

  2. ประชาชนในพื้นท่ีมีส่วนร่วมในการสร้างเสริมสุขภาพ  

  ปัญหาสุขภาพของประชาชนในพื้นท่ีลดลง 

  3. มีระบบการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ 

  4. บุคลากรมีการพฒันาความรู้ และทกัษะอยา่งต่อเน่ือง มีความสุข 

   ในการทาํงาน 

  5. ร่วมผลิตแพทยแ์ละบุคลากรทางสาธารณสุขและเป็นสถานท่ี 

   ฝึกอบรมแพทยป์ระจาํบา้น ท่ีไดรั้บการยอมรับ 
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ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาล 

 

รองผูอ้าํนวยการฝ่าย 

การแพทยค์นท่ี 1 

รองผูอ้าํนวยการฝ่าย 

การแพทยค์นท่ี 2 

แพทยอ์าวโุส  

คนท่ี 1 

 

แพทยอ์าวโุส 

 คนท่ี2 

 

 
รองผูอ้าํนวยการฝ่าย 

การบริหาร 

 

รองผูอ้าํนวยการฝ่าย 

การพยาบาล 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นบริการ 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ

ดา้น 

เศรษฐกิจการเงินการ

คลงั 

 

 ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นบริหาร 

การเปล่ียนแปลง 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นบริหารและ

พฒันาทรัพยากร

มนุษย ์

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นบริหาร 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นการศึกษา 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นโครงสร้าง

กายภาพและ

ส่ิงแวดลอ้ม 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นการแพทย์

ฉุกเฉินและบริการ

สาธารณสุข 

 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นความเส่ียงทาง

คลินิก 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นลกูคา้สมัพนัธ์ 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นกิจกรรมพิเศษ 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นขอ้มลูข่าวสารและ

การเงิน 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นศาสนสมัพนัธ์ 
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ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างการบริหารงานภายในโรงพยาบาลฯ  

 

 

ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาล 

รองผูอ้าํนวยการ 

ฝ่ายการแพทย ์

-กลุ่มงานอายรุกรรม 

-กลุ่มงานศลัยกรรม 

-กลุ่มงานสูติ-นรีเวช

กรรม 

-กลุ่มงานกมุารเวชกรรม 

-กลุ่มงานโสต ศอ 

นาสิก 

-กลุ่มงานพยาธิวิทยา 

-กลุ่มงานรังสีวิทยา 

-กลุ่มงานเวชกรรมฟ้ืนฟู 

-กลุ่มงานจิตเวช 

-กลุ่มงานทนัตกรรม 

 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นปฐมภูมิ 

-กลุ่มงานเวชกรรมสงัคม 

-กลุ่มงานสุขศึกษา 

-กลุ่มงานอาชีวเวชกรรม 

 

รองผูอ้าํนวยการ 

ฝ่ายบริหาร 

รองผูอ้าํนวยการ 

ฝ่ายการพยาบาล 

-กลุ่มงานบริหารทัว่ไป 

-กลุ่มงานทรัพยากรบุคคล 

-กลุ่มงานพสัดุและ 

 บาํรุงรักษา 

 

-กลุ่มงานการพยาบาลผูป่้วย

อุบติัเหตุและฉุกเฉิน 

-กลุ่มงานพยาบาล 

ผูป่้วยนอก 

-กลุ่มงานพยาบาลผูป่้วยหนกั 

-กลุ่มงานการพยาบาล 

ผูค้ลอด 

-กลุ่มงานการพยาบาลผูป่้วย

หอ้งผา่ตดั 

-กลุ่มงานการพยาบาลวิสญัญี 

-กลุ่มงานการพยาบาลผูป่้วย

อายรุกรรม   

-กลุ่มงานการพยาบาลผูป่้วย

ศลัยกรรม 

-กลุ่มงานการพยาบาลผูป่้วย

สูติ-นรีเวชกรรม 

-กลุ่มงานการพยาบาลผูป่้วย

กมุารเวชกรรม 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นพฒันาระบบบริการ

และสนบัสนุนบริการ

สุขภาพและวิชาการ 

-กลุ่มภารกิจดา้นพฒันาระบบ

บริการและสนบัสนุนบริการ

สุขภาพ 

-กลุ่มงานเวชศาสตร์ฉุกเฉิน

และนิติเวช 

-กลุ่มงานผูป่้วยนอก 

งานแพทยแ์ผนไทยและ

การแพทยเ์ลือก 

-สาํนกังานเทคโนโลยีและ

สารสนเทศ 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นเศรษฐกิจ 

การเงินการคลงั 

-กลุ่มงานการเงินและบญัชี 

-ศูนยป์ระกนัสุขภาพ 

 

ผูช่้วยผูอ้าํนวยการ 

ดา้นลกูคา้สมัพนัธ์ 

และกิจกรรมพิเศษ 

-งานประชาสมัพนัธ์ 

-งานรับโทรศพัท ์

-ศูนยส่ื์อสารองคก์ร  
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7. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ธานินทร์ สุวงศ์วาร (2541) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพในงาน

บริการส่วนหน้าของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครตามการรับรู้ของหัวหน้างาน การวิจยัคร้ังน้ี

เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของลักษณะส่วนบุคคล เพศ อายุการทาํงานระดับการศึกษา รายได้ 

การกํากับการแสดงออกของตนและค่านิยมในการให้บริการ กับคุณภาพการให้บริการของ

พนกังานส่วนหนา้ ไดผ้ลการวจิยัดงัน้ี  

 7.1 ปัจจยัส่วนบุคคลซ่ึงประกอบดว้ยความแตกต่างทาง เพศ ระดบัการศึกษา อายุการ

ทาํงานและรายไดส่้งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 7.2 การกาํกบัการแสดงออกของตนเองมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการใหบ้ริการอยา่ง

มีนยัสาํคญัท่ีระดบั .01 

 7.3 ค่านิยมในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการใหบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญั

ท่ีระดบั .001 

 7.4 เม่ือใช้สมการถดถอยพหุคูณ พบว่าค่านิยมในงานบริการและการกํากับการ

แสดงออกของตนเองในส่วนองค์ประกอบการปรับตวัในสถานการณ์ต่างๆ โดยมีค่านิยมในงาน

บริการเป็นตวัพยากรณ์ตวัแรก มีอิทธิพลสามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการได้ร้อยละ 6.69 

และเม่ือใช้ Stepwise technique และการปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ต่างๆ เขา้สมการเป็นอนัดบั

สอง สามารถร่วมพยากรณ์คุณภาพการใหบ้ริการไดร้้อยละ 8.96 

 สมบัติ สาสีเสาร์ (2545) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ

โรงพยาบาลเอกชนในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาสภาพ

บรรยากาศในการทาํงานของบุคลากรโรงพยาบาลเอกชนในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (2) ศึกษา

ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และ 

(3 )  เสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้ บริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 ผลการวิจยัคร้ังน้ีพบวา่ (1) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสภาพบรรยากาศในการทาํงาน

ของโรงพยาบาลเอกชนในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือดา้นการทาํงานเป็นทีมอยูใ่นระดบัดี (2) ระดบั

ความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพการให้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมาก ท่ีควรปรับปรุงคุณภาพใน

ทุกๆ ดา้น และเม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นต่างๆ ระหว่างบุคลากรเพศชายกบั

เพศหญิง มีปัจจยั 4 ด้านท่ีบุคลากรเพศชายและเพศหญิงมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (3) การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัต่างๆ กบัความคิดเห็น
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ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาลเอกชนในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า

ปัจจยัทุกดา้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 ปนดัดา บุตรดี (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของพนกังาน

หน้าลานประจาํสถานีบริการนํ้ ามนับางจาก การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 3 ประการ เพื่อศึกษา

เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลและคุณภาพชีวิตการทาํงานของพนกังานหน้าลานท่ีส่งผลต่อคุณภาพ

การบริการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงานหน้าลานท่ีส่งผลต่อคุณภาพชีวิตการ

ทํางาน และเพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพชีวิตการทํางานกับคุณภาพการบริการ 

ผลการวิจยั พบว่า พนักงานหน้าลานประจาํสถานีบริการมีคุณภาพชีวิตการทาํงานอยู่ในระดับ

ค่อนขา้งสูงและมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานไม่พบว่า

พนกังานหนา้ลานท่ีมี เพศและระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีคุณภาพการทาํงานโดยรวมแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 หากพิจารณาคุณภาพชีวติการทาํงานรายดา้น พบวา่พนกังานท่ี

มีเพศแตกต่างกัน มีคุณภาพชีวิตการทาํงาน ด้านความสมดุลในชีวิตการทาํงานและครอบครัว 

แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สําหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่คุณภาพ

การบริการของพนกังานหนา้ลานท่ีมีเพศ อาย ุและระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีคุณภาพการบริการ

โดยรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 หากพิจารณาคุณภาพการบริการราย

ดา้น พบว่าพนกังานท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีคุณภาพการบริการดา้นมารยาทของผูใ้ห้บริการแตกต่าง

กนั และพนกังานท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีคุณภาพการบริการดา้นมารยาทของผูใ้ห้บริการแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 สุกัญญา โภคา (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุด 

พระราชวงัสนามจนัทร์ สํานกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศิลปากร การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 

1) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุด พระราชวงัสนามจนัทร์ สํานกัหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลยัศิลปากร 2) เพื่อให้ทราบระดบัคุณภาพบริการของหอสมุดพระราชวงัสนามจนัทร์ฯ 

และ 3) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุดพระราชวงั

สนามจนัทร์ฯ ผลวิจยัพบวา่ 1) ลกัษณะของปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิงมีอายุไม่เกิน 25 ปี มีระดบัการศึกษาไม่เกินปริญญาตรี และเป็นนักศึกษาของมหาวิทยาลัย

ศิลปากร 2) ลักษณะของปัจจัยด้านพฤติกรรมการรับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี

วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการเพื่ออ่านหนงัสือเตรียมสอบ มีประเภทของบริการท่ีรับบริการเพื่อ

รับบริการยมื-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ มีความถ่ีในการเขา้รับบริการมากกวา่ 10 คร้ัง

ต่อเดือน และเข้ามารับบริการในวนัเสาร์-อาทิตยร์ะหว่างเวลา 12.00-16.30 น. 3) ระดบัคุณภาพ

บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก มีระดบั
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คุณภาพบริการสูงเป็นอนัดบั 1 และด้านทรัพยากรสารสนเทศ ซ่ึงอยู่ในระดบัปานกลาง มีระดบั

คุณภาพบริการเป็นอันดับท้ายสุด และ 4) การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และสถานภาพและ

ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการ ประกอบด้วย วตัถุประสงค์ในการเขา้รับบริการ ประเภทของ

บริการท่ีรับบริการ ความถ่ีในการเขา้รับบริการ และช่วงวนัและเวลาท่ีมารับบริการ พบวา่ ส่งผลต่อ

คุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 กนกนาค หงสกุล (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการงานชนัสูตร

พลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการ

บริการงานชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข (2) เปรียบเทียบความคิดเห็น

เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของประชาชนผูรั้บบริการงานชนัสูตรพลิกศพกบัเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ

งานชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์(3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัภายในและภายนอก

องค์การกับคุณภาพการบริการงานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์(4) ศึกษาผลของปัจจยั

ภายในและภายนอกองคก์ารที่มีต่อคุณภาพการบริการงานชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์

(5) ศึกษาปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะต่อการบริการงานชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์

กระทรวงสาธารณสุข ผลการวิจยั พบวา่ (1) คุณภาพการบริการงานชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาล

ศูนย์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (2) ความคิดเห็นของเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการกับประชาชน

ผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (3) ปัจจยัภายในและภายนอกองคก์าร

ทุกปัจจยัมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการงานชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์

(4) ปัจจยัภายนอกสาํคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการงานชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนยไ์ดแ้ก่ 

กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง สังคมไทย ส่วนปัจจยัภายในท่ีสําคัญ ได้แก่วสัดุอุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี 

บุคลากร (5) ปัญหาอุปสรรคท่ีสําคญั ได้แก่ กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งไม่สอดคล้องกบัการดาํเนินงาน

ชนัสูตรพลิกศพในปัจจุบนั ความขาดแคลนดา้นวสัดุอุปกรณ์ อาคารสถานท่ี โดยพบวา่ ท่ีพกัรอของ

ญาติไม่สะดวก ร้อน เกา้อ้ีนอ้ยไม่เพียงพอ และพบวา่ โรงพยาบาลขาดแคลนอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้น

การผา่ชนัสูตรศพ และสถานท่ีปฏิบติังานไม่เหมาะสม การระบายอากาศไม่ไดม้าตรฐาน ขอ้เสนอแนะ 

ไดแ้ก่ ควรมีการปรับปรุงกฎหมายชนัสูตรพลิกศพท่ีเก่ียวขอ้งให้เอ้ืออาํนวยต่อความมีประสิทธิภาพ

ในการชนัสูตรพลิกศพของโรงพยาบาลศูนย ์รัฐควรสนับสนุนงบประมาณท่ีจาํเป็นในการดาํเนินงาน

ชนัสูตรพลิกศพ และควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์ให้เพียงพอกบัความจาํเป็นของงานรวมทั้งปรับปรุง

อาคารสถานท่ีให้เหมาะสม นอกจากนั้นควรสนบัสนุนดา้นเทคโนโลยีให้มีความทนัสมยั เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานและคุณภาพในการใหบ้ริการ 
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 สุวรรณชาติ เทพมงคล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ

ลูกคา้ของสถานประกอบการรับจดัเล้ียง กรณีศึกษาผูป้ระกอบการเขตบางพลดั การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี

มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของสถานประกอบการรับจดั

เล้ียง กรณีศึกษาผูป้ระกอบการเขตบางพลัด กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส รายได ้ภูมิลาํเนา ระดบัการศึกษาและอาชีพ ประชากรท่ีใช้

ศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ของสถานประกอบการรับจดัเล้ียงจาํนวน 20 แห่งในเขตบางพลดั กรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงจดทะเบียนจดัตั้งกบักรมทะเบียนการคา้ กระทรวงพาณิชย ์(สถานบริการรับจดัเล้ียงบริเวณเขต

บางพลดั ศูนยร์วมขอ้มูลกิน ด่ืม เท่ียว) ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการลูกคา้

ตามความคิดเห็นของผูม้าใช้บริการสถานประกอบการรับจดัเล้ียง เขตบางพลดั กรุงเทพมหานคร 

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้านสภาพแวดล้อมของสถาน

ประกอบการ ด้านคุณลักษณะของพนักงาน  และด้านบรรยากาศการให้บริการของพนักงาน 

ตามลาํดบั 

 จากการวิเคราะห์สมการถดถอย (Regression) เพื่อหาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ

ลูกคา้ของสถานประกอบการรับจดัเล้ียง กรณีศึกษาผูป้ระกอบการเขตบางพลดั กรุงเทพมหานคร 

พบวา่ 

 1. ดา้นคุณลกัษณะของพนักงาน ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านรูปลักษณ์ผลิตภณัฑ์ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการลูกค้าของสถาน

ประกอบการรับจดัเล้ียง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 

 2. ด้านสภาพแวดล้อมของสถานประกอบการ ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ

ตอบสนองลูกคา้ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการลูกค้าของสถานประกอบการรับจดัเล้ียง อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน ส่วนปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ ด้านรูปลกัษณ์ของ

ผลิตภณัฑไ์ม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ ดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานประกอบการ 

 3. ดา้นบรรยากาศการให้บริการของพนกังาน ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการดูแล

เอาใจใส่ ดา้นรูปลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของสถานประกอบการ

รับจดัเล้ียง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน ส่วนปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้

ไม่มีผลต่อบรรยากาศการใหบ้ริการของพนกังาน 

 อุไร ดวงระหวา้ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ

ศูนยบ์ริการ One Stop Service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี การคน้ควา้อิสระน้ี 

มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการ One Stop 

Service กรณีศึกษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
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ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัชั้นปีท่ีศึกษา และคณะ/วิทยาลยัท่ีศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการท่ีแตกต่างกนัโดยรวม แตกต่างกนัทุกปัจจยั ยกเวน้ เพศ ส่วนปัจจยัการให้บริการ ไดแ้ก่ 

ดา้นประเภทการใชบ้ริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ ดา้นบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ดา้นรูปแบบ

การใหบ้ริการ และดา้นระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่

ในระดบัสูง 

 ปณิธี ปานขาํ (2555) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพยาบาล 

โรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจงัหวดัอ่างทอง การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับความ

ฉลาดทางอารมณ์ ทัศนคติต่ออาชีพการจดัการคุณภาพการบริการ กับคุณภาพการบริการของ

พยาบาล โรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจงัหวดัอ่างทอง และ 2) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ

ของพยาบาล โรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจงัหวดัอ่างทอง ผลการวิจยัพบวา่ 1) คุณภาพการบริการของ

พยาบาลอยู่ในระดับปานกลาง 2) พยาบาลมีความฉลาดทางอารมณ์ในระดับสูง 3) พยาบาลมี

ทศันคติต่ออาชีพในระดบัสูง 4) พยาบาลมีการจดัการคุณภาพการบริการในระดบัสูง 5) การจดัการ

คุณภาพการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์สามารถพยากรณ์คุณภาพการบริการของพยาบาลไดร้้อยละ 

30.7 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 วสันนนัท์ สุดประเสริฐ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ

แก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั

ปัจจยัการบริการแก่ลูกคา้ ระดบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน

บุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการบริการกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้  

 ผลการศึกษาพบว่าระดบัปัจจยัการบริการแก่ลูกคา้ดา้นความพึงพอใจและประทบัใจ 

ดา้นการประกนัคุณภาพ ดา้นระบบเทคโนโลยี ดา้นการยอมรับนบัถืออยู่ในระดบัดี ระดบัคุณภาพ

การให้บริการแก่ลูกคา้ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความสามารถการตอบสนอง ด้านความแน่นอน 

ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัไดอ้ยูใ่นระดบัดี 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าอายุ รายได้ส่วนตัวต่อเดือน ระยะเวลาใช้บริการ 

วตัถุประสงคแ์ละค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความพึงพอใจและประทบัใจกบัคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นระบบเทคโนโลยีกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการยอมรับนบัถือกบัคุณภาพการให้บริการมี

ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การรับประกนัคุณภาพกบัคุณภาพการให้บริการ โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางและอยู่

ในทิศทางเดียวกนั 
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 รพิชชา รักษาโคตร (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ

ของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดัมหาสารคาม การวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั

คุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัมหาสารคาม ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์

กบัคุณภาพการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัมหาสารคาม  

 ผลการวจัิยพบว่า  

 1. ระดับคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัมหาสารคาม

พบวา่โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก เรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ คุณภาพการ

ให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัมหาสารคาม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สุด 4 ดา้น เรียงลาํดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 

ไดด้งัน้ี การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี รองลงมา คือ การสร้างงานบริการให้

เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร และความสามารถของเจา้หนา้ท่ี

บุคลากร อยู่ในระดับมาก 6  ด้าน เรียงลําดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้ดังน้ี การเข้าถึง

ผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร รองลงมา คือ ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ความมีนํ้าใจ

ของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ การตอบสนองผูรั้บบริการ และการเสนอ

บริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 

 2. ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดัมหาสารคามไดแ้ก่ ความเหมาะสมของสถานท่ี โดยมีค่า r ระหวา่ง 0.40 ถึง 0.60 มีความสัมพนัธ์

เชิงบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง และประสิทธิภาพของกระบวนการ โดยมีค่าระหว่าง 0.34 ถึง 0.59 

ซ่ึงมีความสัมพนัธ์เชิงบวกระดบัปานกลาง 

 3. ขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดัมหาสารคาม มีดงัน้ี ควรพฒันาสถานท่ีดาํเนินกิจกรรมให้มีความเหมาะสมกบัลกัษณะงาน

ควรใหค้าํแนะนาํและขั้นตอนการใหบ้ริการดว้ยวธีิท่ีหลายรูปแบบ 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปแนวคิดของนักวิชาการและผูว้ิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพล/ส่งผล/มีผล/ 

มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ 
 

 

                         ช่ือผูว้ิจยั 
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อาย ุ           

ระดบัการศึกษา/ระดบัชั้นปี           

ขอ้มูลข่าวสารใหบ้ริการ           

บุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ 

( -การดูแลเอาในใส่ – ความน่าเช่ือถือ 

– ความสามารถ  

– การเขา้ถึงผูรั้บบริการ,ความเขา้ใจ

ลูกคา้ – ความมีนํ้าใจ 

 – การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ  – 

การตอบสนองผูรั้บบริการ – การ

เสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ  

– คุณลกัษณะของพนกังาน) 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

รูปแบบการใหบ้ริการ           

ระยะเวลาการใหบ้ริการ           

เพศ           

สภานภาพ           

วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ

(ประเภทของบริการท่ีรับบริการ) 
          

ความถ่ีในการเขา้รับบริการ           

ช่วงวนัและเวลาท่ีมารับบริการ           

กฎหมาย           

สังคมไทย           

วสัดุอปุกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี           

อาคาร/สถานท่ี           
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ่) 
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การจดัการคุณภาพการบริการ           

ความฉลาดทางอารมณ์           

การทาํงานเป็นทีม           

การใหค้วามไวว้างใจต่อการ

ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

          

การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ

และเป็นท่ีรู้จกั 

          

การกาํกบัการแสดงออก 

ของตนเอง 

          

ค่านิยมในการใหบ้ริการ           

ความพึงพอใจและประทบัใจ           

การประกนัคุณภาพการบริการ           

รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์           

ความแน่นอน           

ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้           

ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ           

ระยะเวลาใชบ้ริการ           

 

จากการศึกษาและสรุปตารางตวัแปรจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ 

การบริการขา้งตน้ พบวา่ มีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ มีดงัต่อไปน้ี  

− อาย ุ 

− ระดบัการศึกษา/ระดบัชั้นปี 

− ขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการ  

−  บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ (-การดูแลเอาใจใส่ –ความน่าเช่ือถือ –ความสามารถ –

 การเขา้ถึงผูรั้บบริการ,ความเขา้ใจลูกคา้ –ความมีนํ้ าใจ –การติดต่อสอบถาม –การ



55 

 ตอบสนองผูรั้บบริการ –การเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ –คุณลักษณะของ

 พนกังาน) 

−  รูปแบบการใหบ้ริการ  

−  ระยะเวลาการใหบ้ริการ  

−  เพศ  

−  สถานภาพ  

−  วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ(ประเภทของบริการท่ีรับบริการ)  

−  ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 

−  ช่วงวนัและเวลาท่ีรับบริการ 

−  กฎหมาย  

−  สังคมไทย 

−  วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี 

−  อาคาร/สถานท่ี 

−  การจดัการคุณภาพการบริการ 

− ความฉลาดทางอารมณ์  

− การทาํงานเป็นทีม  

− การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

− การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั  

− การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง 

− ค่านิยมในการบริการ  

− ความพึงพอใจและประทบัใจ 

− การประกนัคุณภาพการบริการ 

− รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์

− ความแน่นอน 

− ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้ 

− ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ  

− ระยะเวลาใชบ้ริการ 
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 จากปัจจัยทั้ งหมด ท่ีผูว้ิจยัศึกษามา ผูว้ิจ ัยพิจารณาเห็นว่า ปัจจยับางปัจจยัมีความ

เก่ียวขอ้งกนั สามารถนาํมาสรุป จดักลุ่มเขา้ดว้ยกนัได ้5 ปัจจยัหลกัและไดน้าํมาเป็นกรอบแนวคิด

ในการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 

1. ปัจจัยลักษณะประชากร ประกอบดว้ย 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดบัการศึกษา/ระดบัชั้น

ปี 4) สถานภาพ 5) วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ(ประเภทของบริการท่ีรับบริการ) 6) ความถ่ีใน

การเขา้รับบริการ 7) ช่วงวนัท่ีมารับบริการ 8) ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ 

2. ปัจจัยสนับสนุนการมารับบริการ ประกอบด้วย ข้อมูลข่าวสารการให้บริการ 

บุคลากรหรือผู ้ให้บริการ(-การดูแลเอาใจใส่ –ความน่าเช่ือถือ –ความสามารถ –การเข้าถึง

ผูรั้บบริการ, ความเข้าใจลูกค้า –ความมีนํ้ าใจ –การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ –การตอบสนอง

ผูรั้บบริการ –การเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ –คุณลกัษณะของพนกังาน) รูปแบบการให้บริการ 

ระยะเวลาการใหบ้ริการ ความแน่นอน ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ระยะเวลาใชบ้ริการ 

3. ปัจจัยเกี่ยวเน่ืองกับการให้บริการ ประกอบดว้ย การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการ

ของเจา้หน้าท่ี การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั  ความพึงพอใจและประทบัใจ 

ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ (ผูว้จิยัขอไม่ศึกษาเร่ืองรูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ เน่ืองจากไม่

สอดคลอ้งกบังานบริการพยาบาล) 

4. ปัจจัยภายในของโรงพยาบาลฯ ประกอบด้วย วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี

อาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ 

การทาํงานเป็นทีม (การจดัการคุณภาพการบริการ การประกันคุณภาพการบริการ ผูว้ิจยัขอไม่

สอบถามกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ เน่ืองจากอาจจะไม่ทราบขอ้มูล) 

5. ปัจจัยภายนอก  ประกอบดว้ย กฎหมาย สังคมไทย 

 เน่ืองจากปัจจยัลกัษณะประชากร เป็นปัจจยัท่ีไม่สามารถนาํไปสู่การปรับปรุงไป

เปล่ียนแปลงลกัษณะประชากรดงักล่าวได ้ผูว้จิยัจึงไม่นาํมาศึกษา 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจซ่ึงเก็บขอ้มูลแบบผสานวิธี (Mixed Method) 

ทั้งการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง เป็นการวิจยัแบบ

ตดัขวาง เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างข้ึน เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1  ประชากร แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ 

 1)  ประชากรสาํหรับการเก็บขอ้มูลโดยการตอบแบบสอบถาม เป็นประชากรท่ีมา

รับบริการของแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 68,880 คนต่อเดือน (ขอ้มูล ช่วงตุลาคม 2560) 

 2)  ประชากรสําหรับการสัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึก ไดแ้ก่ บุคลากรผูใ้หบ้ริการระดบั

ผูบ้ริหารของโรงพยาบาลฯ 

 1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

 1.2.1  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 

 1) ตัวอย่างสําหรับการตอบแบบสอบถามเป็นผู ้มารับบริการภายใน

โรงพยาบาลฯ จาํนวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรทาโร ยามาเน 

(Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 

 สูตรของ ทาโร ยามาเน มีดงัน้ี 

   n     =   21 Ne
N

+
 

โดยท่ี N = จาํนวนประชากรทั้งหมดท่ีทาํการศึกษา 

 n    = จาํนวนตวัอยา่งทั้งหมดท่ีตอ้งการศึกษา 

 e = ความคลาดเคล่ือนของขอ้มูลเท่าท่ีจะยอมรับไดท่ี้ 5% 
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 1.2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

  แทนค่าขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นประชากรผู ้รับบริการผู ้ป่วยนอกของ

โรงพยาบาลฯ 

แทนค่า  e      =     0.05        N     =     68,880 

                                           n          =     
2)05.0)(880,68(1

880,68

+
        

                                                        = 397.69 

จาํนวนตวัอยา่งทั้งหมด                400                คน 

 2) ตวัอยา่งสําหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก เลือกวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 

Random Sample Group) จาํนวน 4 คน ไดแ้ก่ (1) หัวหน้างานเวชระเบียน (2) พยาบาลวิชาชีพชาํนาญการ 

(3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล และ (4) เภสัชกร ระดบัชาํนาญการ 

 1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

 1.3.1 การสุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการ การวิจยัคร้ังน้ีเลือกวิธีสุ่มตวัอย่าง

แบบบังเอิญ โดยสุ่มจากผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลฯ เฉพาะผูป่้วยนอกท่ีไม่นอนพกัฟ้ืนใน

โรงพยาบาล ในช่วงวนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์และเวลาท่ีมารับบริการ ประกอบดว้ย ระหวา่งเวลา 8.01 – 

16.00 น. ระหวา่งเวลา 16.01 – 24.00 น. และ ระหวา่งเวลา 24.01 – 8.00 น.  

 1.3.2 การสุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ระดบับริหารเลือกวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบ

เจาะจง ไดแ้ก่ (1) หวัหนา้งานเวชระเบียน (2) พยาบาลวชิาชีพชาํนาญการ (3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่าย

การพยาบาล และ (4) เภสัชกร ระดบัชาํนาญการ 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

 เคร่ืองมือการวจัิย ประกอบดว้ย แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 

 2.1 แบบสอบถาม ใชใ้นการสอบถามประชาชนผูรั้บบริการงานผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลฯ 

แบ่งออกเป็น 4 ตอน ประกอบดว้ย 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม แบบ Check List เก่ียวกับปัจจยั

ลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา/ระดบัชั้นปี สถานภาพ วตัถุประสงค์ในการเขา้

รับบริการ (ประเภทของบริการท่ีรับบริการ) ความถ่ีในการเขา้รับบริการ ช่วงวนัและเวลาท่ีรับบริการ 
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 ตอนที่ 2 สอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลฯ สร้างโดยอาศยัแนวคิดของนักวิชาการ และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งหลายท่าน 

โดยแบ่งออก เป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 

1. ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ 

1.1 ขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการ  

1.2 บุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ  

1.3  รูปแบบการใหบ้ริการ 

1.4  ระยะเวลาการใหบ้ริการ 

1.5  ความแน่นอน  

1.6 ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 

1.7  ระยะเวลาใชบ้ริการ 

2. ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ 

2.1 การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

2.2 การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั 

2.3 ความพึงพอใจและประทบัใจ 

2.4 ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้

3. ปัจจยัภายในของโรงพยาบาลฯ 

3.1 วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี

3.2 อาคาร/สถานท่ี 

3.3 ความฉลาดทางอารมณ์ 

3.4 การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง 

3.5 ค่านิยมในการบริการ 

3.6 การทาํงานเป็นทีม 

4. ปัจจยัภายนอก 

4.1 กฎหมาย 

4.2 สังคมไทย 

 ตอนที่ 3 สอบถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ แบ่งเป็น 5 ดา้น 

คือ 1 การให้บริการอย่างเสมอภาค 2 การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา 3 การให้บริการอย่างพอเพียง 
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4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และ 5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยเป็นแบบสอบปลายปิด 

ให้ผูต้อบเลือกตอบ 

 ตอนที ่4 แบบสอบถามปลายเปิดแบบมีโครงสร้างเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลฯ เพื่อเป็นแนวทางพฒันาคุณภาพการให้บริการ มีลกัษณะเป็นคาํถาม

ปลายเปิด จาํนวน 6 ขอ้ 

 ทั้งน้ี ขอ้คาํถามในตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 ลกัษณะคาํถามเป็นปลายปิด ให้ผูถู้กถาม

เลือกตอบ โดยใชม้าตราไลเกิร์ต (Likert Scale) แบ่งเป็นคาํตอบใหเ้ลือกตอบ 5 ระดบั  

 2.2  แบบสัมภาษณ์ เป็นแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง โดยสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการของ

โรงพยาบาลฯ  แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

 ส่วนที ่2 ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  

 ส่วนที ่3 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 เกณฑ์การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อแบ่งปัจจยัต่างๆ ให้เหมาะสมกบัระดบัใดๆ ใชก้ารคาํนวณ

แบ่งระดับโดยใช้ค่าทางสถิติ คะแนนเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic Mean) ซ่ึงแบ่งระดบัออกเป็น 5 

ระดบั โดยใชว้ธีิการคาํนวณความกวา้งของชั้น ดงัน้ี 

  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด = 
5

15 −
 = 0.8 

 

 จากหลกัเกณฑ์ดงักล่าว ผูว้ิจยัสามารถกาํหนดระดบัคาํตอบท่ีเหมาะสมของปัจจยัดา้น

ต่างๆ ไดด้งัน้ี 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.20 – 5.00 หมายถึง  มากท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.40 – 4.19 หมายถึง  มาก 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.60 – 3.39 หมายถึง  ปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.80 – 2.59 หมายถึง  นอ้ย 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.79 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 

 

 

จาํนวนช่วงชั้น 
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 2.2  การสร้างและทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

  2.2.1 ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และแนวคิดที่เกี่ยวข้อง จากหนังสือและงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งนําข้อมูลมากาํหนดขอบเขตของเน้ือหาเพื่อสร้างแบบสอบถามและเพื่อให้ครอบคลุม

เน้ือหาท่ีจะศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 

 2.2.2 ตรวจสอบความสอดคล้องของเน้ือหา รวมถึงตรวจสอบแกไ้ขความถูกตอ้ง

ของการใชภ้าษาและความเท่ียงตรงของเน้ือหา 

 2.2.3 ตรวจหาความเที่ยงตรงของเน้ือหา สําหรับแบบสอบถามหลงัร่างแบบสอบถาม

เสร็จแลว้ จึงนาํแบบสอบถามให้อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกัและอาจารยท่ี์ปรึกษาร่วมตรวจพิจารณาแกไ้ข นาํมา

ปรับปรุงแลว้สร้างแบบประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามกบัเน้ือหา โดยส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญ 

3 ท่าน (รายช่ือตามภาคผนวก ก) ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ตรวจสอบความสอดคลอ้ง และ

ครอบคลุมของข้อคําถาม กับเน้ือหาแล้วนํามาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC : Index of Item 

Objective Congruence) โดยใชสู้ตร ดงัน้ี (ไพบูรณ์  คะเชนทรพรรค ์2557: 6-42) 

 

IOC = 
N

R∑  

 โดยท่ี IOC  = ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการวดั 

  R = ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน 

 ∑R  = ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทุกคนในแต่ละขอ้

      คาํถาม (คิดเคร่ืองหมายดว้ย)   

 N  = จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 โดยกาํหนดระดบัความคิดเห็นเป็น 3 ระดบั คือ +1,0,-1 ซ่ึงแต่ละระดบัมีความหมาย 

ดงัน้ี 

 - ให ้+1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัตรงกบัเน้ือหาท่ีกาํหนด 

 - ให ้0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัตรงกบัเน้ือหาท่ีกาํหนด 

 - ให ้-1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไม่ตรงกบัเน้ือหาท่ีกาํหนด 

 ผลการประเมินแบ่งเป็น 2 ส่วน ส่วนแรก ประเมินแบบสอบถามเก่ียวกบัความ

คิดเห็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 60 ขอ้ พบวา่ ขอ้คาํถามแต่

ละข้อมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 0.33 และสูงสุด 1.00 มีค่า IOC = 0.93 ส่วนสอง ประเมินแบบสอบถาม

เก่ียวกับระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 19 ข้อ พบว่า ข้อคาํถามแต่ละข้อมี

ค่าเฉล่ียตํ่ าสุด 0.67 และสูงสุด 1.00 มีค่า IOC = 0.89 ผู ้วิจ ัยนําข้อคําถามท่ีย ังใช้ไม่ได้พร้อม
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คาํแนะนําจากผูเ้ช่ียวชาญไปปรับแก้ไขอีกคร้ัง ก่อนนําไปทดลองใช้ (รายละเอียดปรากฏตาม

ภาคผนวก ข) 

 2.2.4 นําแบบสอบถามที่ผ่านการแก้ไข ไปทดสอบก่อนนําไปใช้จริง (pretest) โดยนาํไป

ทดลองใชก้บัผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลรัฐอ่ืน ท่ีมีขนาดใกลเ้คียงกนั จาํนวน 30 คน เพื่อทดสอบ

ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 

 2.2.5 ผู้วิจัยนําแบบสอบถามมาทําการหาค่าความเช่ือมั่น โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Crobach, 1951) (อา้งใน ไพบูรณ์ คะเชนทรพรรค ์2557:  

6-42) โดยมีสูตรคาํนวณ ดงัน้ี 

  สูตร 
1−

=
k

kα      






 ∑
− 2

2

1
t

i

S
s

 

โดยท่ี α  หมายถึง ค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือวดั 

 K หมายถึง จาํนวนขอ้คาํถาม 

 2
is  หมายถึง ค่าความแปรปรวนของแต่ละขอ้คาํถาม 

 2
ts  หมายถึง ค่าความแปรปรวนทั้งฉบบั 

 สูตรดงักล่าวมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไปจึงจะถือว่าแบบสอบถาม

ดงักล่าวมีความสมบรูณ์ เช่ือถือไดเ้ท่ียงตรงพร้อมท่ีจะนาํไปเก็บขอ้มูลได ้คาํนวณหาความเช่ือมัน่ได้

ระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.982 (รายละเอียดปรากฏตามภาคผนวก ค) 

 2.2.6 นําแบบสอบถามที่ผ่านการหาค่าสัมประสิทธ์ิแล้วมาปรับปรุงแก้ไข ในส่วน

ท่ีมีขอ้บกพร่องจนผา่นในทุกขั้นตอนแลว้นาํไปปฏิบติัจริง 

 

3. เกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 3.1  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมข้อมูลจากหนังสือ เอกสารวิชาการ 

และงานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยพิจารณาถึงรายละเอียดต่างๆ เพื่อใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์อง

การวจิยัท่ีกาํหนดไว ้

 3.2  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ส่วนท่ี 1 เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอย่างผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลฯ ที่ส่งคืนแก่ผูศ้ึกษา นาํฉบบัที่สมบูรณ์ดาํเนินการต่อไป 

ส่วนท่ี 2 เก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์บุคลากรภายในโรงพยาบาลฯ 

โดยมีวธีิการดาํเนินการ ดงัน้ี 
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 3.2.1 ขอหนังสือจากสาขาวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ส่งถึง

ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลฯ เพื่อขอความอนุเคราะห์สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งและขอแจกแบบสอบถาม

แก่ผูม้ารับบริการภายในโรงพยาบาลฯ  

 3.2.2 ขออนุญาตจากผู้ รับผิดชอบงานผู้ ป่วยนอกภายในโรงพยาบาลฯ เพื่อแจก

แบบสอบถามให้แก่ผูม้ารับบริการดา้นงานผูป่้วยนอก ในช่วงเวลาท่ีทาํการเก็บขอ้มูลและเก็บกลบัคืน

จนครบจาํนวน รวบรวมเก็บกลบัคืนด้วยตนเองร่วมกบัผูช่้วย ไดแ้บบสอบถามคืนมาร้อยละ 100 

หรือ 400 ฉบบั 

 3.2.3 ติดต่อนัดหมายกลุ่มตัวอย่าง 4 ท่าน คือ (1) หวัหนา้งานเวชระเบียน (2) พยาบาล

วิชาชีพชาํนาญการ (3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล และ (4) เภสัชกร ระดบัชาํนาญการ 

แล้วผูว้จิยัออกไปสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีตอบกลบัคืนมาครบจาํนวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 และมี

ความสมบูรณ์แล้ว นาํขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดม้าทาํการวิเคราะห์ โดยแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 

ส่วน คือ การวเิคราะห์ขอ้มลูเชิงปริมาณและการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดงัน้ี 

 4.1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีส่งกลบัคืนมา 

ดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเป็นเคร่ืองมือในการวเิคราะห์ โดยแบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 

2 ส่วน คือ การวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและการวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน ดงัน้ี 

 4.1.1  การวิเคราะห์ด้วยสถติิเชิงพรรณนา 

 1)  ใช้สถิติพื้นฐาน คือ ค่าร้อยละ การแจกแจงความถ่ี สําหรับพรรณนา

เก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ   

 2)  ปัจจัยท่ีคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ และระดบัคุณภาพการ

บริการ ใชค้่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 4.1.2 การวิเคราะห์ด้วยสถติิเชิงอนุมาน  

 1)  ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ใชก้ารถดถอย

เชิงพหุคูณ แบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression) สําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล และทดสอบ

สมมติฐานขอ้ 1  
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 2) การทดสอบสมมติฐานตามท่ีกาํหนดไว้ ว่า มีระดบัคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลฯ มากกวา่ร้อยละ 80 ใช ้t-test สาํหรับการวเิคราะห์ขอ้มูล ตามสมมติฐานขอ้ 2 

 4.2  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 สําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพจากคาํถามปลายเปิดและข้อมูลจากการ

สัมภาษณ์ ใช้การวิเคราะห์เน้ือหา โดยผูว้ิจยัได้ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลจากคาํถามปลายเปิดร่วมกบั

ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ดว้ย แลว้นาํประเด็นเน้ือหาท่ีคลา้ยคลึงกนัมาจดักลุ่มจาํพวกเดียวกนั และ

วเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ  

 

5. เกณฑ์การพจิารณาระดับคุณภาพการบริการตามเกณฑ์ HA (Hospital Accreditation) 

 

ตารางท่ี 3.1 เกณฑก์ารใหค้ะแนน HA (Hospital Accreditation)  

ระดบั คะแนน วธีิการปฏิบติั ความครอบคลุม ผลลพัธ์ 

ไม่ดี 0% ไม่เป็นระบบ/ไม่มีการปฏิบติั ยงัไม่ดี ไม่มีรายงาน/ผลไม่ดี 

พอใช ้ 10-30% เร่ิมเป็นระบบ ตอบสนอง

เป้าหมายหลกั 

ยงัไม่ดี เร่ิมเห็นแนวโนม้ท่ีดีข้ึน 

ดี 40-60% เป็นระบบ, ตอบสนอง

เป้าหมายหลกั, มีการใชข้อ้มูล 

ค่อนขา้งดี ผลลพัธ์ดีในประเด็น

สาํคญัส่วนใหญ่ 

ดีมาก 70-90% เป็นระบบ, ตอบสนอง

เป้าหมายทุกอยา่ง 

ดีมาก ดี, ย ัง่ยนื 

ดีเลิศ 100% ปรับปรุงต่อเน่ือง ดีเลิศ ดีเลิศ, เป็นผูน้าํ 

 



บทที ่4  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐแห่ง

หน่ึง ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีไดรั้บบริการจากโรงพยาบาลฯ 

โดยไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาครบ นาํแบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มูลและเสนอผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลโดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 ตอนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ในส่วน

ของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 ตอนท่ี 4 ผลวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ 

 ตอนท่ี 5 ผลวเิคราะห์ทดสอบสมมติฐานระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ตอนท่ี  6 ผลการสรุปข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ ตามความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

  ตอนท่ี 7  ผลการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญผูใ้หบ้ริการในโรงพยาบาลฯ 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง 

 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลฯ มีขอ้มูลทัว่ไป ดงัน้ี เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา/ระดบัชั้นปี สถานภาพ วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ (ประเภทของบริการท่ีรับ

บริการ) ความถ่ีในการเขา้รับบริการ ช่วงวนัและเวลาท่ีรับบริการ โดยใช้การแจกแจงความถ่ีและ

ร้อยละผลวเิคราะห์ปรากฏดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามเพศ 

 

เพศ     จาํนวน     ร้อยละ 

หญิง         252       63.0  

ชาย         148       37.0  

 รวม        400                 100.0  

  

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิง มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 63.0 (252 คน) 

ท่ีเหลือเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 37.0 (148 คน) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามอาย ุ

 

 อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ปี   20  5.0 

21-40 ปี 113 28.2 

41-50ปี  72 18.0 

51 ปีข้ึนไป 195 48.8 

 รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีอายุ 51 ปีข้ึนไป มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 48.8 

(195 คน) รองลงมาไดแ้ก่ อายุ 21-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.2 (113 คน) อายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 

18.0 (72 คน) และไม่เกิน 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.0 (20 คน) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา                                           จาํนวน                  ร้อยละ 

ประถมศึกษา 58 14.5 

มธัยมศึกษา/ปวช. 93 23.25 

อนุปริญญา/ปวส. 70 17.5 

ปริญญาตรี                                                                163 40.75 

สูงกวา่ปริญญาตรี 16   4.0 

รวม 400    100.0 

 

 จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มากที่สุด 

คิดเป็นร้อยละ 40.75 (163 คน) รองลงมาได้แก่ ระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 23.25 (93 คน) 

ระดบัอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 17.5 (70 คน) ระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 14.5 (58 คน) 

ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 4.0 (16 คน) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามสถานภาพ 

 

            สถานภาพ จาํนวน    ร้อยละ 

สมรส       211    52.75 

โสด 116    29.0 

หมา้ย/หยา่ร้าง  73    18.25 

              รวม                                                             400                                               100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีสถานภาพสมรส มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.75 

(211 คน) รองลงมา ไดแ้ก่ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 29.0 (116 คน) สถานภาพหมา้ย/หย่าร้าง 

คิดเป็นร้อยละ 18.25 (73 คน) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.5 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามวตัถุประสงค์ในการเขา้รับ

 บริการ 

 

วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ จาํนวน ร้อยละ 

มารับการรักษา 248 28.9  

มาเพราะถูกระบุในบตัร 216 25.2 

เป็นผูป่้วยเก่าโรงพยาบาลน้ี 188 21.9  

แพทยน์ดัพบ 105 12.3  

ตอ้งการปรึกษาแพทย ์  52   6.1  

ถูกส่งตวัมาจากโรงพยาบาลอ่ืน  34   4.0  

อ่ืนๆ  14   1.6 

           รวม                                                                 857                                               100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีวตัถุประสงค์ในการเขา้รับบริการเพื่อมารับการ

รักษา มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.9 (248 คน) รองลงมา ไดแ้ก่ มาเพราะถูกระบุในบตัร คิดเป็นร้อยละ 

25.2 ( 216 คน) เป็นผูป่้วยเก่าโรงพยาบาลน้ี คิดเป็นร้อยละ 21.9 (188 คน) แพทยน์ัดพบ คิดเป็นร้อยละ 

12.3 (105 คน) ตอ้งการปรึกษาแพทย ์คิดเป็นร้อยละ 6.1 (52 คน) ถูกส่งตวัมาจากโรงพยาบาลอ่ืน 

คิดเป็นร้อยละ 4.0 (34 คน) และ อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.6 (14 คน) ตามลาํดบั เน่ืองจากวตัถุประสงค์

ในการเข้ารับบริการ มีผลรวมของจาํนวนกลุ่มตวัอย่างเกิน 400 คน เป็นเพราะขอ้คาํถามเหล่าน้ี

ผูรั้บบริการสามารถเลือกตอบไดห้ลายคาํตอบ 

 

ตารางท่ี 4.6 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามความถ่ีในการเขา้รับบริการ 

 

          ความถ่ีในการเขา้รับบริการ                            จาํนวน               ร้อยละ 

1-3 คร้ังต่อปี 148 37.0 

4-6 คร้ังต่อปี 129 32.25  

มากกวา่ 6 คร้ังต่อปี 123 30.75  

          รวม                                                                  400                                              100.0 

 



69 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูรั้บบริการมีความถ่ีในการเขา้รับบริการนอ้ยกวา่ 1-3 คร้ังต่อปี 

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.0 (148 คน) รองลงมา ไดแ้ก่ ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 4-6 คร้ังต่อปี 

คิดเป็นร้อยละ 32.25 (129 คน) และความถ่ีในการเขา้รับบริการมากกวา่ 6 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 

30.75 (123 คน) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.7 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามช่วงวนัท่ีมารับบริการ 

 

ช่วงวนัท่ีมารับบริการ                     จาํนวน                   ร้อยละ 

วนัจนัทร์          135    17.067 

วนัองัคาร          158    19.975 

วนัพุธ           169    21.365 

วนัพฤหสับดี            83    10.493 

วนัศุกร์           149    18.837 

วนัเสาร์             60      7.585 

วนัอาทิตย ์            37      4.678 

           รวม                                                                     791               100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูรั้บบริการมีช่วงวนัท่ีมารับบริการมากท่ีสุด คือ วนัพุธ คิดเป็น

ร้อยละ 21.365 (169 คน) ถดัมาวนัองัคาร คิดเป็นร้อยละ 19.975 (158 คน) วนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 

18.837 (149 คน) วนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 17.067 (135 คน) วนัพฤหัสบดี คิดเป็นร้อยละ 10.493 

(83 คน) วนัเสาร์ คิดเป็นร้อยละ 7.585 (60 คน) และวนัอาทิตย์ คิดเป็นร้อยละ 4.678 (37 คน) 

ตามลาํดบั เน่ืองจากช่วงวนัท่ีมารับบริการ มีผลรวมของจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งเกิน 400 คน เป็นเพราะ

ขอ้คาํถามเหล่าน้ีผูรั้บบริการสามารถเลือกตอบไดห้ลายคาํตอบ 
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ตารางท่ี 4.8 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามช่วงเวลาท่ีมารับบริการ 

 

      ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ     จาํนวน              ร้อยละ 

ระหวา่งเวลา 8.01-16.00 น.      384    73.4 

ระหวา่งเวลา 16.01-24.00 น.      116    22.2  

ระหวา่งเวลา 24.01-8.00 น.        23      4.4 

       รวม         523               100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูรั้บบริการมีช่วงเวลาท่ีรับบริการระหว่างเวลา 8.01-16.00 น. 

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 73.4 (384 คน) รองลงมาไดแ้ก่ ระหวา่งเวลา 16.01-24.00 น. คิดเป็นร้อยละ 

22.2 (116 คน) และระหว่างเวลา 24.01-8.00 น. คิดเป็นร้อยละ 4.4 (23 คน) ตามลาํดับ เน่ืองจาก

ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ มีผลรวมของจาํนวนกลุ่มตวัอย่างเกิน 400 คน เป็นเพราะขอ้คาํถามเหล่าน้ี

ผูรั้บบริการสามารถเลือกตอบไดห้ลายคาํตอบ 

 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นต่อปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

  โรงพยาบาลฯ ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 

 

 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ได้แก่ (1) ปัจจยั

สนับสนุนการมารับบริการ ประกอบดว้ย ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ 

รูปแบบการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการ ความแน่นอน ค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการ ระยะเวลา

การใช้บริการ (2) ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกับการให้บริการ ประกอบด้วย การให้ความไวว้างใจต่อการ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั การพึงพอใจและ

ประทบัใจ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(3) ปัจจยัภายในของโรงพยาบาลฯ ประกอบดว้ย วสัดุอุปกรณ์/ระบบ

เทคโนโลยี อาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมใน

การบริการ การทาํงานเป็นทีม และ (4) ปัจจยัภายนอก ประกอบด้วย กฎหมาย สังคมไทย โดยใช ้

ค่าเฉล่ีย x  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D ในการวเิคราะห์ปรากฏดงัน้ี 

 

 



71 

ตารางท่ี 4.9  แสดงภาพรวมระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ x               S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

1. ปัจจยัภายนอก 3.55 1.088 มาก 1 

2. ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ 3.11 1.088 ปานกลาง 2 

3. ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ            3.08 1.080 ปานกลาง 3 

4. ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ 3.08 1.096 ปานกลาง 4 

     รวมเฉล่ีย 3.20 1.088 ปานกลาง  

 

 จากตารางท่ี 4.9 ผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ มีความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ โดยรวมเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.20) เม่ือพิจารณา

ปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ ปัจจยัภายนอก     

( x =3.55) อยูใ่นระดบัมาก และปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ ( x =3.11), ปัจจยัสนบัสนุนการมา

รับบริการ ( x =3.08) และปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ ( x =3.08) อยู่ในระดบัปานกลาง ตามลาํดบั 

อน่ึงมีขอ้สังเกตวา่ค่า S.D. ท่ีวเิคราะห์ไดมี้ค่ามากกวา่ 1 ตั้งแต่ตารางท่ี 4.9 ถึง ตารางท่ี 4.15 ซ่ึงแสดง

วา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 

 

ตารางท่ี 4.10 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างผูรั้บบริการต่อปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ 

 ไดแ้ก่ ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ รูปแบบการให้บริการ 

 ระยะเวลาการให้บริการ ความแน่นอน ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ระยะเวลาการใช้

 บริการ 

 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ            x              S.D.     เกณฑ ์      อนัดบัท่ี 

1. ขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการ 

     1.1 โรงพยาบาลฯ มีแผน่พบั โปสเตอร์เก่ียวกบัการ    

            ดูแลสุขภาพต่างๆ แจกฟรีใหท้่าน 

3.22 1.256 ปานกลาง 1 

    1.2  โรงพยาบาลฯ มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล  

            เก่ียวกบัสิทธิต่างๆใหท้่านไดรั้บรู้อยา่งถูกตอ้ง 

และ ทนัสมยั            

3.05 1.228 ปานกลาง 2 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ            x              S.D.     เกณฑ ์      อนัดบัท่ี 

     1.3 โรงพยาบาลฯไดจ้ดัเจา้หนา้ท่ีใหค้วามรู้  

     โรคติดต่อต่างๆ กบัท่าน 

2.88 1.231 ปานกลาง 3 

     1.4 โรงพยาบาลฯไดจ้ดัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการวธีิ 

     ปฏิบติัป้องกนัตนเองจากโรคติดต่อต่างๆ    

ใหก้บัท่านไดรั้บรู้ 

2.86 1.217 ปานกลาง 4 

          รวมเฉล่ีย 3.00 1.121 ปานกลาง 5 

2. บุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ 

     2.1  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแต่งกายท่ี 

            เหมาะสม 

 3.53  1.061   มาก 1 

     2.2  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสุภาพ/ให ้

            เกียรติต่อท่าน 

 3.27  1.106   ปานกลาง 2 

     2.3  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความน่าเช่ือถือ  3.07  1.200   ปานกลาง 3 

     2.4  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสามารถ 

            ส่ือสารใหท้่านเขา้ใจ 

 3.05  1.210   ปานกลาง 4 

     2.5  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก สอบถามความ 

             ตอ้งการของท่านในการมาติดต่องานผูป่้วย

นอก 

 3.05  1.252   ปานกลาง 5 

     2.6  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสามารถให ้

            คาํปรึกษาแก่ท่าน 

 3.03  1.226   ปานกลาง 6 

     2.7  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีนํ้าใจต่อท่าน  3.03  1.242   ปานกลาง 7 

     2.8  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ตอบสนองความ 

            ตอ้งการของท่าน 

 3.01  1.221   ปานกลาง 8 

     2.9  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก เขา้ถึงเขา้ใจในความ 

            ตอ้งการของท่าน 

 2.99  1.201   ปานกลาง 9 

     2.10 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ดูแลเอาใจใส่ท่าน  2.97  1.218   ปานกลาง 10 

          รวมเฉล่ีย  3.10  1.084   ปานกลาง 4 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ)  

 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ                                     x               S.D.  เกณฑ ์       อนัดบัท่ี 

3. รูปแบบการใหบ้ริการ 

  3.1 งานผูป่้วยนอก มีคิวแสดงลาํดบัเขา้ตรวจให ้      

        ท่านรับรู้ 

 3.27  1.059  ปานกลาง  1 

  3.2 งานผูป่้วยนอก มีแสดงลาํดบัคิวท่ีผา่นไป   

         แลว้ใหท้่านรับรู้ 

  3.15   1.136   ปานกลาง   2 
 

     3.3 งานผูป่้วยนอก มีการใหค้าํแนะนาํขั้นตอนการ 

           เขา้รับบริการ 

 3.13  1.085  ปานกลาง  3 

     3.4 งานผูป่้วยนอก มีป้ายบ่งช้ีช่องใหบ้ริการเพื่อ  

           ไม่ใหท้่านสับสน 

 3.12 1 .088  ปานกลาง  4 

     3.5 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีการเสนอการ   

           บริการหลายรูปแบบแก่ท่าน หากท่านมี       

ขอ้จาํกดัดา้นเวลา สถานท่ี  

 3.06  1.095  ปานกลาง  5 

     3.6 งานผูป่้วยนอก มีขอ้ความใหท่้านติดต่อ 

            เจา้หนา้ท่ีเม่ือรอรับบริการนานเกิน 30 นาที 

 2.97  1.156  ปานกลาง  6 

             รวมเฉล่ีย  3.12  0.992  ปานกลาง  3 

4. ระยะเวลาการใหบ้ริการ     

     4.1 ระยะเวลาการใหบ้ริการรักษาพยาบาลมีความ 

           ปลอดภยั 

3.11 1.085 ปานกลาง 1 

     4.2 ระยะเวลาการใหบ้ริการรักษาพยาบาลมีความ 

           รวดเร็ว 

2.80 1.190 ปานกลาง 2 

         รวมเฉล่ีย 2.95 1.079 ปานกลาง 6 

5. ความแน่นอน     

     5.1 ท่านมัน่ใจวา่โรงพยาบาลฯ มีบุคลากร 

           ทางการแพทยท่ี์มีความรู้ความชาํนาญ 

3.40 1.113 มาก 1 

 

     5.2 ท่านมัน่ใจวา่โรงพยาบาลฯ มีการ 

           ใหบ้ริการท่ีดี 

3.13 1.126 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.27 1.054 ปานกลาง 1 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ                                     x               S.D.           เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

6. ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ     

     6.1 งานผูป่้วยนอก มีค่าบริการท่ีเหมาะสม 3.33 1.115 ปานกลาง 1 

     6.2 งานผูป่้วยนอก มีค่าธรรมเนียมหรือค่าใชจ่้าย  

           อ่ืนๆ นอกเหนือจากสิทธิท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ   

มีความเหมาะสม 

3.19 1.140 ปานกลาง 2 

 

          รวมเฉล่ีย 3.26 1.065 ปานกลาง 2 

7. ระยะเวลาการใชบ้ริการ     

     7.1 ระยะเวลารอคอย ณ จุดจ่ายเงิน มีความ 

           เหมาะสม รวดเร็ว 

2.95 1.179 ปานกลาง 1 

     7.2 ระยะเวลารอคอย ณ จุดตรวจ มีความ 

           เหมาะสม รวดเร็ว 

2.90 1.905 ปานกลาง 2 

     7.3 ระยะเวลารอคอย ณ จุดลงทะเบียน มีความ 

           เหมาะสม รวดเร็ว 

2.85 1.194 ปานกลาง 3 

     7.4 ระยะเวลารอคอย ณ จุดรับยา มีความ 

           เหมาะสม รวดเร็ว 

2.69 1.226 ปานกลาง 4 

          รวมเฉล่ีย 2.86 1.166 ปานกลาง 7 

          รวมเฉล่ียทั้งหมด 3.08 1.080 ปานกลาง 3 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ โดยรวม อยู่ในระดบัปานกลาง   

( x =3.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลฯ มีแผ่นพับ 

โปสเตอร์เก่ียวกบัการดูแลสุขภาพต่างๆ แจกฟรีให้ท่าน ( x =3.22) รองลงมา คือ โรงพยาบาลฯ 

มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลเก่ียวกบัสิทธิต่างๆ ให้ท่านไดรั้บรู้อยา่งถูกตอ้งและทนัสมยั โรงพยาบาลฯ 

ไดจ้ดัเจา้หน้าท่ีให้ความรู้โรคติดต่อต่างๆ กบัท่านและโรงพยาบาลฯ ไดจ้ดัเจา้หน้าท่ีให้บริการวิธี

ปฏิบติัป้องกนัตนเองจากโรคติดต่อต่างๆ ใหก้บัท่านไดรั้บรู้ ( x =3.05, 2.88 และ 2.86 ตามลาํดบั) 

 บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.10) เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแต่งกายท่ีเหมาะสม ( x =3.53) 

รองลงมา คือ เจา้หน้าที่งานผูป่้วยนอก มีความสุภาพ/ให้เกียรติต่อท่าน เจา้หน้าที่งานผูป่้วยนอก 
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มีความน่าเช่ือถือ เจา้หน้าที่งานผูป่้วยนอก มีความสามารถส่ือสารให้ท่านเขา้ใจ เจา้หน้าที่งาน

ผูป่้วยนอก สอบถามความตอ้งการของท่านในการมาติดต่องานผูป่้วยนอก เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก 

มีความสามารถให้คาํปรึกษาแก่ท่าน เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีนํ้ าใจต่อท่าน เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก 

ตอบสนองความตอ้งการของท่าน เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก เขา้ถึงเขา้ใจในความตอ้งการของท่าน 

และเจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก ดูแลเอาใจใส่ท่าน ( x =3.27, 3.07, 3.05, 3.05, 3.03, 3.03, 3.01, 2.99 

และ 2.97 ตามลาํดบั) 

 รูปแบบการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.12) เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ งานผู ้ป่วยนอก มีคิวแสดงลําดับเข้าตรวจให้ท่านรับรู้  

( x =3.27) รองลงมา คือ  งานผูป่้วยนอก มีแสดงลาํดบัคิวท่ีผ่านไปแลว้ให้ท่านรับรู้ งานผูป่้วยนอก 

มีการให้คาํแนะนาํขั้นตอนการเขา้รับบริการ งานผูป่้วยนอก มีป้ายบ่งช้ีช่องให้บริการเพื่อไม่ใหท้่าน

สับสน  เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีการเสนอการบริการหลายรูปแบบแก่ท่าน หากท่านมีขอ้จาํกดั

ดา้นเวลา สถานท่ี และงานผูป่้วยนอก มีขอ้ความให้ท่านติดต่อเจา้หน้าท่ี เม่ือรอรับบริการนานเกิน 

30 นาที ( x =3.15 ,3.13, 3.12, 3.06, และ 2.97 ตามลาํดบั)  

 ระยะเวลาการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =2.95) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ระยะเวลาการให้บริการรักษาพยาบาลมีความปลอดภยั ( x =3.11) 

รองลงมา คือ ระยะเวลาการใหบ้ริการรักษาพยาบาลมีความรวดเร็ว ( x =2.80) 

 ความแน่นอน โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ท่านมัน่ใจว่าโรงพยาบาลฯ มีบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความรู้ความ

ชาํนาญ ( x =3.40) รองลงมา คือ ท่านมัน่ใจวา่โรงพยาบาลฯ มีการใหบ้ริการท่ีดี ( x =3.13) 

 ค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.26) เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ งานผู ้ป่วยนอก มีค่าบริการท่ีเหมาะสม ( x =3.33) 

รองลงมา คือ งานผูป่้วยนอก มีค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ นอกเหนือ จากสิทธิท่ีผูรั้บบริการ

ไดรั้บ มีความเหมาะสม ( x =3.19) 

 ระยะเวลาการใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =2.86) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ระยะเวลารอคอย ณ จุดจ่ายเงิน มีความเหมาะสม รวดเร็ว  

( x =2.95) รองลงมา คือ ระยะเวลารอคอย ณ จุดตรวจมีความเหมาะสม รวดเร็ว ระยะเวลารอคอย ณ 

จุดลงทะเบียน มีความเหมาะสม รวดเร็ว และระยะเวลารอคอย ณ จุดรับยา มีความเหมาะสม รวดเร็ว 

( x =2.90, 2.85 และ 2.69 ตามลาํดบั) และ พบวา่ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั

สนบัสนุนการมารับบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.08) เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า 
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ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ความแน่นอน ( x =3.27) และปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ 

ระยะเวลาการใชบ้ริการ ( x =2.86)  

 

ตารางท่ี 4.11 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ 

 ไดแ้ก่ การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี การสร้างงานบริการให้

 เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและประทบัใจ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้

 

ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ          x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

1. การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี    

     1.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ปกปิดความลบัของ 

           ท่าน 

3.25 1.173 ปานกลาง 1 

     1.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความร่วมมือใน 

           การรักษาพยาบาลแก่ท่านดว้ยใจจริง 

3.14 1.161 ปานกลาง 2 

     1.3 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ช่วยเหลือต่อการ 

           เจบ็ป่วยของท่านในคร้ังน้ี 

3.13 1.146 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.16 1.021 ปานกลาง 2 

2. การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ี 

    รู้จกั 

    

     2.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีทกัษะ/ความ 

           ชาํนาญในการใหบ้ริการตามวชิาชีพ  

3.29 1.131 ปานกลาง 1 

     2.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความรู้ในการ 

           ใหบ้ริการตามวชิาชีพ 

3.26 1.127 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.27 1.110 ปานกลาง 1 

3. ความพึงพอใจและประทบัใจ     

     3.1 ท่านมีความพงึพอใจในการรับบริการคร้ังน้ี 3.04 1.180 ปานกลาง 1 

     3.2 ท่านมีความประทบัใจในการรับบริการคร้ังน้ี 3.03 1.171 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.03 1.166 ปานกลาง 3 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 

ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ          x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

4. ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้     

     4.1 งานผูป่้วยนอก มีบริการแจง้ผลลพัธ์การรักษา 

           ท่ีผา่นมาใหท้า่นทราบอยา่งเหมาะสม 

3.02 1.149 ปานกลาง 1 

     4.2 งานผูป่้วยนอก มีบริการเวบ็ไซตข์อง 

           โรงพยาบาลฯ แก่ประชาชนอยา่งเหมาะสม 

2.94 1.131 ปานกลาง 2 

     4.3 โรงพยาบาลฯ มีส่ิงแวดลอ้มน่าร่ืนรมย ์ 2.93 1.150 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 2.96 1.054 ปานกลาง 4 

          รวมเฉล่ียทั้งหมด 3.11 1.088 ปานกลาง 2 

 

  จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี โดยรวม

อยู่ในระดับปานกลาง ( x =3.16) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ 

เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ปกปิดความลบัของท่าน ( x =3.25) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก 

มีความร่วมมือในการรักษาพยาบาลแก่ท่านดว้ยใจจริง เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก ช่วยเหลือต่อการ

เจบ็ป่วยของท่านในคร้ังน้ี ( x =3.14 และ 3.13 ตามลาํดบั) 

 การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  

( x =3.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจา้หน้าที่งานผูป่้วยนอก 

มีทกัษะ/ความชาํนาญในการใหบ้ริการตามวชิาชีพ ( x =3.29) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก 

มีความรู้ในการใหบ้ริการตามวชิาชีพ ( x =3.26) 

 ความพึงพอใจและประทบัใจ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.03) เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ท่านมีความพึงพอใจในการรับบริการคร้ังน้ี ( x =3.04) 

รองลงมา คือ ท่านมีความประทบัใจในการรับบริการคร้ังน้ี ( x =3.03) 

 ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =2.96) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ งานผูป่้วยนอก มีบริการแจง้ผลลพัธ์การรักษาท่ีผ่านมา ให้ท่าน

ทราบอยา่งเหมาะสม ( x =3.02) รองลงมา คือ  งานผูป่้วยนอก มีบริการเวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลฯ

แก่ประชาชนอย่างเหมาะสมและโรงพยาบาลฯ มี ส่ิงแวดล้อมน่าร่ืนรมย์ ( x =2.94 และ 2.93 

ตามลาํดบั) และพบวา่ ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.11) เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
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ได้แก่ การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ( x =3.27) และปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย

ตํ่าสุด ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้( x =2.96)  

 

ตารางท่ี 4.12 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ 

 วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ีอาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการ

 แสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ และการทาํงานเป็นทีม 

 

ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ                 x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี     

1. วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี     

     1.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ มีความ 

           ทนัสมยั 

3.13 1.127 ปานกลาง 1 

     1.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีความ 

           ปลอดภยัต่อการใหบ้ริการ 

3.11 1.083 ปานกลาง 2 

     1.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีเพียงพอ 3.01 1.115 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.08 1.072 ปานกลาง 3 

2. อาคาร/สถานท่ี     

     2.1 งานผูป่้วยนอก สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย 3.00 1.132 ปานกลาง 1 

     2.2 งานผูป่้วยนอก มีสถานท่ีน่าใชบ้ริการ 2.97 1.148 ปานกลาง 2 

     2.3 งานผูป่้วยนอก มีถานท่ีบริการท่ีสวยงาม 2.97 1.149 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 2.98 1.097 ปานกลาง 6 

3. ความฉลาดทางอารมณ์     

     3.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก สามารถแกไ้ข 

           ปัญหาอยา่งเหมาะสม 

3.12 1.116 ปานกลาง 1 

     3.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความคิดเชิงบวก 3.02 1.176 ปานกลาง 2 

     3.3 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีสัมพนัธภาพท่ีดี 

           กบัท่าน 

3.01 1.170 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.05 1.032 ปานกลาง 5 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 

 

ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ                 x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี     

4. การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง     

     4.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแสดงออก 

           อยา่งเหมาะสมต่อสังคม 

3.14 1.110 ปานกลาง 1 

     4.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแสดงออก 

           อยา่งเหมาะสมต่อท่าน 

3.09 1.123 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.11 1.095 ปานกลาง 2 

5. ค่านิยมในการบริการ     

     5.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ใหค้วามสาํคญักบั 

           ท่าน 

3.08 1.161 ปานกลาง 1 

     5.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก สร้างความเป็นมิตร 

           กบัท่าน 

3.08 1.177 ปานกลาง 2 

     5.3 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก พดูจาอ่อนนอ้มถ่อม 

           ตน 

3.05 1.191 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.07 1.150 ปานกลาง 4 

6. การทาํงานเป็นทีม     

     6.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสามคัคีใน 

           การทาํงานใหส้าํเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.18 1.141 ปานกลาง 1 

     6.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ช่วยเหลืองานกนั 3.16 1.155 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.17 1.128 ปานกลาง 1 

          รวมเฉล่ียทั้งหมด 3.08 1.096 ปานกลาง 3 

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

( x =3.08) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ

มีความทนัสมยั ( x =3.13) รองลงมา คือ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการให้บริการมีความปลอดภยัต่อการ

ใหบ้ริการ และเคร่ืองมือใชใ้นการใหบ้ริการมีเพียงพอ ( x =3.11 และ 3.01 ตามลาํดบั)  

 อาคาร/สถานท่ี โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( x =2.98) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ งานผูป่้วยนอก สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย ( x =3.00) รองลงมา 
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คือ งานผู ้ป่วยนอก มีสถานท่ีน่าใช้บริการ ( x =2.97) และงานผู ้ป่วยนอก มีสถานท่ีสวยงาม 

( x =2.97) ตามลาํดบั 

 ความฉลาดทางอารมณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเหมาะสม 

( x =3.12) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีความคิดเชิงบวก และเจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก  

มีสัมพนัธภาพท่ีดีกบัท่าน ( x =3.02 และ 3.01 ตามลาํดบั) 

 การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.11) เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแสดงออกอย่าง

เหมาะสมต่อสังคม  ( x =3.14) รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีงานผู ้ป่วยนอก มีการแสดงออกอย่าง

เหมาะสมต่อท่าน  ( x =3.09 ) 

 ค่านิยมในการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีงานผูป่้วยนอก ให้ความสําคัญกับท่าน ( x =3.08) 

รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก สร้างความเป็นมิตรกบัท่าน (3.08) และเจา้หน้าท่ีงานผูป่้วย

นอก พดูจาอ่อนนอ้มถ่อมตน ( x =3.05) ตามลาํดบั 

 การทาํงานเป็นทีม โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.17) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสามคัคีในการทาํงานให้สําเร็จ

อยา่งมีประสิทธิภาพ  ( x =3.18) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ช่วยเหลืองานกนั ( x =3.16) 

และพบว่า ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัปานกลาง ( x =3.08) เมื่อพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 

การทาํงานเป็นทีม ( x =3.17) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ อาคาร/สถานท่ี ( x =2.98)  

 

ตารางท่ี 4.13 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ กฏหมาย  

 และสังคมไทย 

 

ปัจจยัภายนอก            x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

1. กฎหมาย     

     1.1 โรงพยาบาลฯ ใหก้ารรักษาพยาบาลอยา่ง    

            ถูกตอ้งตามกฎหมาย 

3.62 1.069 มาก 1 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 

ปัจจยัภายนอก            x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1.2 โรงพยาบาลฯ ไดป้ฏิบติัตามสิทธิของผูป่้วย 

           อยา่งเคร่งครัด 

3.58 1.114 มาก 2 

          รวมเฉล่ีย 3.60 1.075 มาก 1 

2. สังคมไทย     

     2.1 โรงพยาบาลฯ มีการตอบสนองความตอ้งการ 

            ของสังคมตามประเพณี วฒันธรรม ค่านิยม 

3.50 1.108 มาก 1 

     2.2 โรงพยาบาลฯ รับผดิชอบต่อสังคม คือ การมี 

           คุณธรรม การเสียสละอุทิศตนแก่สังคม การ                

ไม่สร้างความเสียหายแก่สังคม 

3.50 1.124 มาก 2 

 

 

          รวมเฉล่ีย 3.50 1.101 มาก 2 

          รวมเฉล่ียทั้งหมด 3.55 1.088 มาก 1 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ กฎหมาย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x =3.60) เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลฯ ให้การรักษาพยาบาลอย่างถูกตอ้งตาม

กฎหมาย ( x =3.62) รองลงมา คือ โรงพยาบาลฯ ได้ปฏิบัติตามสิทธิของผูป่้วยอย่างเคร่งครัด 

( x =3.58) 

 สังคมไทย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( x =3.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ใน

ระดบัมากทั้งสองขอ้ยอ่ย คือ โรงพยาบาลฯ มีการตอบสนองความตอ้งการของสังคมตามประเพณี 

วฒันธรรม ค่านิยม ( x =3.50) และโรงพยาบาลฯ รับผิดชอบต่อสังคม คือ การมีคุณธรรมการ

เสียสละอุทิศตนแก่สังคม การไม่สร้างความเสียหายแก่สังคม ( x =3.50) และพบว่า ความคิดเห็น

ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัภายนอก โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( x =3.55) เม่ือพิจารณา

ปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ กฎหมาย ( x =3.60) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย

ตํ่าสุด ไดแ้ก่ สังคมไทย ( x =3.50)  
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ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ในส่วน 

ของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 

 

 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลฯ ได้แก่ (1) การให้บริการอย่าง

เสมอภาค (2) การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (3) การให้บริการอย่างพอเพียง (4) การให้บริการอย่าง

ต่อเน่ือง (5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยใช้ ค่าเฉล่ีย x  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D 

ในการวเิคราะห์ปรากฏดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.14 แสดงภาพรวมระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ 

 

ระดบัคุณภาพการบริการ           x            S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

1. ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา 3.25 1.112 ปานกลาง 1 

2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.12 1.008 ปานกลาง 2 

3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.12 1.164 ปานกลาง 3 

4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.03 1.164 ปานกลาง 4 

5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 2.85 1.102 ปานกลาง 5 

     รวมเฉล่ีย 3.07 1.110 ปานกลาง  

 

 จากตารางท่ี 4.14 ผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ มีความเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลฯ โดยรวมเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ อยู่ในระดบัปานกลางทุกด้าน เรียงตามลาํดบั

ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการที่ตรงต่อเวลา ( x =3.25), ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ( x =3.12), 

ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ( x =3.12), ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ ( x =3.03) และดา้นการ

ใหบ้ริการอยา่งพอเพียง  ( x =2.85)  
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ตารางท่ี 4.15 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อระดบัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ 

 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา ดา้นการใหบ้ริการ 

 อยา่งพอเพียง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค            x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1. ใหบ้ริการประชาชนเป็นไปตามมาตรฐานการ 

          ใหบ้ริการแบบเดียวกนั 

3.13 1.195 ปานกลาง 1 

     2. ใหบ้ริการประชาชนเป็นไปตามลาํดบั ก่อน- 

          หลงัอยา่งเท่าเทียมกนั 

3.13 1.204 ปานกลาง 2 

     3. ใหบ้ริการประชาชนทุกระดบัโดยไม่เลือก 

          ปฏิบติั 

3.11 1.215 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.12 1.164  ปานกลาง 3 

ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา             x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี  

     1. จุดตรวจ มีการใหบ้ริการตรงตามกาํหนดนดั 

         หมาย 

3.30 1.162 ปานกลาง 1 

     2. จุดลงทะเบียน มีการให้บริการตรงตาม 

         กาํหนดนดัหมาย 

3.29 1.153 ปานกลาง 2 

     3. จุดจ่ายเงิน มีการใหบ้ริการตรงตามกาํหนดนดั 

         หมาย 

3.28 1.145 ปานกลาง 3 

     4. จุดรับยา มีการใหบ้ริการตรงตามกาํหนดนดั 

         หมาย 

3.17 1.189 ปานกลาง 4 

          รวมเฉล่ีย 3.25 1.112 ปานกลาง 1 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง           x                 S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1. โรงพยาบาลฯ มีเจา้หนา้ท่ีสาํหรับใหบ้ริการ 

          และคอยช่วยเหลืออยา่งพอเพียง 

3.02 1.865 ปานกลาง 1 

     2. โรงพยาบาลฯ มีร้านอาหารพอเพียงกบัความ 

          ตอ้งการ 

2.93 1.185 ปานกลาง 2 

     3. โรงพยาบาลฯ มีห้องนํ้าพอเพียงกบัความ 

         ตอ้งการ 

2.86 1.170 ปานกลาง 3 
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ)  

 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง            x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     4. งานผูป่้วยนอก มีเกา้อ้ีพอเพียงกบัความ 

         ตอ้งการ 

2.83 1.189 ปานกลาง 4 

     5. โรงพยาบาลฯ มีสถานท่ีจอดรถสะดวก 

         พอเพียงกบัความตอ้งการ 

2.63 1.24 ปานกลาง 5 

          รวมเฉล่ีย 2.85 1.102 ปานกลาง 5 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง           x              S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1. มีการติดตามผลตรวจอยา่งต่อเน่ือง เช่น ผล 

         ตรวจเลือด อาการของคนไข ้

3.21 1.198 ปานกลาง 1 

     2. มีการประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ี 

         เก่ียวขอ้งอยา่งต่อเน่ือง เช่น คลินิก โรงพยาบาล 

         อ่ืนๆ 

3.13 1.119 ปานกลาง 2 

     3. คอยดูแลและมีการปฏิบติังานส่งเวรในแต่ละ 

         ช่วงเพื่อการรักษาท่ีต่อเน่ือง 

3.12 1.164 ปานกลาง 3 

     4. มีการประสานงาน รับ – ส่ง ขอ้มูลผูป่้วยท่ี 

         ถูกตอ้งอยา่งต่อเน่ือง 

3.11 1.158 ปานกลาง 4 

     5. มีการเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง 

         ต่อเน่ือง 

3.05 1.133 ปานกลาง 5 

          รวมเฉล่ีย 3.12 1.008 ปานกลาง 2 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้            x              S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1. โรงพยาบาลฯ มีการปรับปรุงและพฒันาการ 

          บริการตลอดเวลา 

3.09 1.189 ปานกลาง 1 

     2. โรงพยาบาลฯ มีตูรั้บความคิดเห็น/ร้องเรียน/  

          ร้องทุกข ์

2.99 1.225 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.03 1.164 ปานกลาง 4 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 

( x =3.12) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ให้บริการประชาชนเป็นไป

ตามมาตรฐานการให้บริการแบบเดียวกัน ( x =3.13) รองลงมา คือ ให้บริการประชาชนเป็นไป

ตามลาํดบั ก่อน-หลงั อย่างเท่าเทียมกนั ( x =3.13) และให้บริการประชาชนทุกระดบัโดยไม่เลือก

ปฏิบติั ( x =3.11) ตามลาํดบั 

 ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.25) เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ จุดตรวจ มีการให้บริการตรงตามกาํหนดนัดหมาย 

( x =3.30) รองลงมา คือ จุดลงทะเบียน มีการให้บริการตรงตามกาํหนดนัดหมาย ( x =3.29), 

จุดจ่ายเงิน มีการให้บริการตรงตามกาํหนดนัดหมาย ( x =3.28), จุดรับยา มีการให้บริการตรงตาม

กาํหนดนดัหมาย ( x =3.17) ตามลาํดบั 

 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =2.85) เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลฯ มีเจา้หน้าท่ีสําหรับให้บริการและคอย

ช่วยเหลืออย่างพอเพียง ( x =3.02) รองลงมา คือ โรงพยาบาลฯ มีร้านอาหารพอเพียงกับความ

ตอ้งการ ( x =2.93), โรงพยาบาลฯ มีห้องนํ้าพอเพียงกบัความตอ้งการ ( x =2.86), งานผูป่้วยนอก 

มีเกา้อ้ีพอเพียงกบัความตอ้งการ ( x =2.83), โรงพยาบาลฯ มีสถานท่ีจอดรถสะดวกพอเพียงกบัความ

ตอ้งการ ( x =2.63) ตามลาํดบั 

 ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.12) เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการติดตามผลตรวจอยา่งต่อเน่ือง เช่น ผลตรวจเลือด 

อาการของคนไข ้( x =3.21) รองลงมา คือมีการประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอย่าง

ต่อเน่ือง เช่น คลินิก โรงพยาบาลอ่ืนๆ ( x =3.13), คอยดูแลและมีการปฏิบติังานส่งเวรในแต่ละช่วง

เพื่อการรักษาท่ีต่อเน่ือง ( x =3.12), มีการประสานงานรับ – ส่ง ขอ้มูลผูป่้วยท่ีถูกตอ้งอยา่งต่อเน่ือง 

( x =3.11), มีการเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ( x =3.05) ตามลาํดบั  

 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.03) เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลมีการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ

ตลอดเวลา ( x =3.09) รองลงมา คือ โรงพยาบาลมีตู้รับความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ( x =2.99) 

ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการท่ีตรงต่อ

เวลา ( x =3.25) และรายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง ( x =2.85)  
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ตอนที ่4 ผลวเิคราะห์ทดสอบสมมติฐานปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของ  

โรงพยาบาลฯ 

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ ปัจจยัเกี่ยวเน่ืองกบัการให้บริการ ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ 

และปัจจยัภายนอก โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ แบบขั้นตอน (Stepwise Multiple 

Regression) ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณแบบขั้นตอน เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมี 

อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ (N=400) 

 

ตัวแปรอสิระ 
ลาํดับทีข่องสมการถดถอย 

  1   2   3   4 

ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ .587* .387* .223* .086* 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ  .299* .294* .253* 

ปัจจยัภายนอก   .209* .233* 

ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ    .167* 

Constant 1.276 .970 .746 .691 

R .609 .646 .667 .674 

2R  .371 .417 .445 .454 

2R Change .371 .046 .028 .010 

Std.Error of the Estimate .732 .706 .690 .684 

F 234.918 141.824 105.633 82.255 

Sig.(2-tailed) .000* .000* .000* .000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

 จากตารางที่ 4.16 เมื่อวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

แบบขั้นตอน พบว่า ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ เป็นตวัแปรลาํดบัแรกที่เข้าสู่สมการถดถอย 

มีความสามารถอธิบายความผนัแปรเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ไดร้้อยละ 37.1 อยา่ง
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มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ( 2R =.371, P=.000) ตวัแปรลาํดบัท่ีสองเขา้สู่สมการถดถอย ไดแ้ก่ 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ มีความสามารถในการอธิบายเพิ่มเติม ไดร้้อยละ 4.6 ( 2R Change=.046, 

P=.000) ตวัแปรลาํดบัท่ีสามท่ีเขา้สู่สมการถดถอย ได้แก่ ปัจจยัภายนอก มีความสามารถในการ

อธิบายเพิ่มเติมได้ร้อยละ 2.8 ( 2R Change=.028, P=.000) และตัวแปรท่ีมีความสามารถในการ

อธิบายความผนัแปรเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ท่ีถูกวิเคราะห์นาํเขา้สมการถดถอย

เป็นตวัแปรสุดทา้ย ได้แก่ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ พบว่า มีความสามารถในการอธิบาย

เพิ่มเติมได้ร้อยละ 1.0 ( 2R Change= .010, P=.000) และเม่ือรวมตวัแปรอิสระทั้ ง 4 ตวัแปรเข้าด้วยกัน 

ปรากฏว่า ความสามารถในการอธิบายความผนัแปรเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

ไดร้้อยละ 45.4 ( 2R =.454, P=.000) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 เม่ือพิจารณา (1) ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ (Beta=.086, P<.05) (2) ปัจจยัสนับสนุน

การมารับบริการ (Beta= .253, P<.05) (3) ปัจจยัภายนอก (Beta=.233, P<.05) (4) ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบั

การให้บริการ (Beta= .167, P<.05) โดยพบวา่ตวัแปรอิสระทั้ง 4 ตวัแปรมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวอีกนยัหน่ึง ยิ่ง

มีความพร้อมภายในโรงพยาบาล มีการสนบัสนุนการมารับบริการ มีความชดัเจนกบัภายนอก มี

ความเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการอยา่งดี จะช่วยทาํใหคุ้ณภาพการบริการมีมากข้ึน  

 

ตอนที ่5  ผลวเิคราะห์ทดสอบสมมตฐิานระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 

 เป็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐานการวิจยัว่า “ระดบัคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ มีมากกว่าร้อยละ 80” ใช้การวิเคราะห์ t-test โดยไดน้าํมากาํหนดสมมติฐาน ( 0H ) 

ของการวจิยัไวด้งัน้ี 

 0H ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 80           

( )80≤µ  

 aH ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ มากกวา่ 80 ( )80>µ  

 ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 แสดงไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการวเิคราะห์ t-test เพือ่ทดสอบสมมติฐานค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพ 

การบริการในการใหบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 

 N x  S.D. Std.Error Mean     t Sig.(2-tailed) 

คุณภาพการบริการ 400 3.08 .922      .046 -2.610      .009 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผลการวิเคราะห์ดงักล่าวแปลผลไดด้งัน้ี จากผลการทดสอบ

พบวา่ ค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ มีค่าเท่ากบั 3.08 โดยมีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั .922 มีค่าคลาดเคล่ือนมาตรฐานของค่าเฉล่ียของตวัอยา่งเท่ากบั .046 และเม่ือนาํมา

ทดสอบ t-test เพื่อตอ้งการทดสอบว่าค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

มีมากกว่าร้อยละ 80 หรือไม่ ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์ออกมาว่า ค่าของ t เท่ากบั -2.610 มีค่า Signigicance 

ของการทดสอบทางเดียวเท่ากบั .009 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยสําคญั .05 นั่นหมายถึงว่า ไม่สามารถ

ปฏิเสธ 0H  นัน่คือ ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 80 

 

ตอนที ่6  ผลการสรุปข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

ตามความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 

 

 ในการนาํเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ เป็น

ข้อมูลจากคาํถามปลายเปิด ซ่ึงเป็นแบบสอบถามตอนท่ี 5 ของชุดแบบสอบถาม นําเสนอเป็น

ขอ้เสนอแนะในการพฒันาใหเ้กิดคุณภาพมากข้ึน ซ่ึงเป็นความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 6.1  ข้อเสนอแนะในการพฒันาจากกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 

 มีผูแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ ซ่ึงเป็นคาํถามปลายเปิดโดยผูว้ิจยัได้

รวบรวมความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ จากคาํถามปลายเปิดในแบบสอบถามเฉพาะส่วน

ท่ีมีความคิดเห็นท่ีคลา้ยคลึงกนั สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 6.1.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค เจา้หนา้ท่ีควรให้บริการตามเบอร์คิว ในการบริการทุก

สิทธ์ิควรเท่าเทียมกนัยกเวน้ผูป่้วยท่ีวิกฤตและผูสู้งอายุควรไดรั้บบริการก่อน เจา้หนา้ท่ีไม่ควรเห็น

แก่ประโยชน์ส่วนตวัและพวกพอ้ง และควรมีการแบ่งการบริการรักษาของส่วนเจา้หนา้ที่เองกบั

ประชาชนทัว่ไปอยา่งชดัเจน 
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 6.1.2 การให้บริการที่ตรงต่อเวลา ควรมีกาํหนดเวลาท่ีชดัเจนต่อการให้บริการ ปรับปรุง

ขั้นตอนบริการให้มีความรวดเร็วไม่ซํ้ าซ้อนและตรงเวลาท่ีนดัหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ จุดลงทะเบียน

ควรปรับปรุงเวลาในการคน้ประวติั เจา้หนา้ท่ีควรมาถึงก่อนเวลา เม่ือถึงเวลาสามารถให้บริการได้

เลยโดยเฉพาะห้องเจาะเลือด จุดคดักรองอายุรกรรม แพทย์ควรมาตรงเวลาหรือควรมีแพทย์ลง

ทดแทนเพื่อไม่ให้คนไขร้อนาน จุดรับยาควรจ่ายยาให้รวดเร็วอยา่งมีประสิทธิภาพ ควรมีเจา้หน้าท่ี

ติดต่อประสานงานกลบัผูป่้วย ในกรณีแพทยน์ัดผูป่้วยแต่แพทยไ์ม่สะดวกเขา้มาตรวจและควรมี

เทคโนโลยท่ีีสามารถรองรับการใหบ้ริการน่าจะทาํใหบ้ริการรวดเร็วข้ึน 

 6.1.3 การให้บริการอย่างพอเพียง ควรเพิ่มเจา้หน้าท่ีบริการโดยเฉพาะจุดผูป่้วยนอก 

จุดจ่ายยา ห้องฉุกเฉินและเจ้าหน้าท่ีการเงิน เพิ่มเก้าอ้ี พดัลม ร้านอาหาร ห้องนํ้ า อุปกรณ์รักษา 

สถานท่ีจอดรถพร้อมปรับปรุงสถานท่ีจอดรถ ปรับปรุงเคร่ืองมือและห้องตรวจรักษา โรงพยาบาล

ควรมีการจดัสรรงบประมาณสนบัสนุนจากหน่วยงานอ่ืนให้พอเพียงเพื่อสามารถพฒันาการบริการ

ประชาชนใหดี้ข้ึนอยา่งเป็นรูปธรรม โดยเฉพาะมาตรการป้องกนัการรักษาและโรงพยาบาลฯ 

 6.1.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง เจา้หน้าท่ีควรติดตามผูป่้วยเสมอทั้งท่ีอยู่บา้น

หรือโรงพยาบาลฯ ผลเจาะเลือดไม่ควรให้ผูป่้วยนัง่รอ ควรส่งผลเจาะเลือดไปท่ีจอคอมห้องตรวจจะ

ได้ลดความแออดัในห้องเจาะเลือด ไม่ควรเปล่ียนแพทยบ์่อยเป็นผลให้การรักษาไม่ต่อเน่ือง 

ควรปรับปรุงการติดตามผลและประสานงาน ควรมีการจดัเวรแทนในช่วงกลางวนัหรือสลบัเวลา

พกัเท่ียงของเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะเวรเขน็รถ เพื่อผูป่้วยจะไดรั้บบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

 6.1.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า โรงพยาบาลฯควรมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและมี

ความพร้อมในการให้บริการเต็มท่ี ควรมีระบบและระเบียบปฏิบัติในทางเดียวกันหรือควรจดั

ระเบียบการให้บริการใหม่เพื่อความรวดเร็ว ควรมีเจา้หน้าท่ีดูแลผูป่้วยเพิ่มข้ึน เพราะบางคนป่วย

หนักเจา้หน้าท่ีน้อยอาจจะเกิดอนัตรายได ้ควรปรับปรุงการบริการ เจา้หน้าท่ีควรมีจิตบริการและ

ความรวดเร็วในการทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพ ควรจดัอบรมบุคลากรให้มีความทนัสมยักา้วหนา้อยู่

เร่ือยๆ ส่งไปดูหน่วยงานอ่ืนๆ ในกรุงเทพฯ ดูการบริการของโรงพยาบาลอ่ืนเพื่อปรับปรุง ควร

ปรับปรุงจุดตรวจโรคไตให้ดีข้ึน ปรับปรุงแผนกตา โดยบุคลากรดา้นแม่บา้นควรทาํความสะอาด

และเอาใจใส่เพิ่มข้ึน เพิ่มตูรั้บความคิดเห็น เพิ่มการแสดงป้ายหรือขอ้มูลต่างๆ อยา่งชดัเจน เพื่อให้ผูป่้วย 

ใชบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งสะดวกเหมาะสม เช่น ห้องนํ้ า ควรมีการประชาสัมพนัธ์เพิ่มเติมว่าให้ไป

ใชไ้ดท่ี้ชั้นไหนอีกบา้ง 

 6.1.6 อ่ืนๆ เจา้หนา้ท่ี แพทย ์พยาบาล ควรมีความกระตือรือร้นในการรักษาผูป่้วย 

ให้คาํแนะนาํกบัผูป่้วยท่ีมาโรงพยาบาลฯ เป็นคร้ังแรกอย่างญาติมิตร มีการส่ือสารกบัผูป่้วยด้วย

ถอ้ยคาํที่สุภาพ อ่อนนอ้ม ใจเยน็ เขา้ใจคนไข ้ยิ้มแยม้แจ่มใสมีนํ้ าเสียงที่เป็นมิตร มีใจให้บริการ 
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ปลูกจิตสํานึกในการปฏิบติัต่อผูป่้วยอยา่งสุภาพตามจรรยาบรรณวิชาชีพ  ปรับปรุงพฤติกรรมของ

บุคลากร ตอ้งการให้มีคลินิกนอกเวลาทุกโรคในทุกวนัเพื่อความสะดวกของผูรั้บบริการ ควรมีการ

แนะนําความรู้เร่ืองเก่ียวกับอาการของผูป่้วยท่ีมาพบแพทย  ์จุดตรวจคดักรองควรอยู่ในสถานท่ี

เหมาะสมกบัการสอบถามประวติัเพื่อใหผู้ป่้วยไดย้นิอยา่งชดัเจน  

 

ตอนที ่7 การสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญผู้ให้บริการในโรงพยาบาลฯ 

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของปัจจยัและคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ เป็นการ

ตรวจสอบความสามารถของโรงพยาบาลฯ วา่มีปัจจยัใดท่ีจะทาํให้มีคุณภาพเพิ่มข้ึน และผูใ้ห้บริการ

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพของโรงพยาบาลฯท่ีระดบัใด อย่างไร มีการแกไ้ขอย่างไร โดยมีกาํหนด

ประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เพื่อเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการ ผูศึ้กษาได้รับความอนุเคราะห์จากผูใ้ห้บริการท่ีเป็น

ระดับผูบ้ริหารของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 4 ท่าน คือ หัวหน้างานเวชระเบียน พยาบาลวิชาชีพ

ชาํนาญการ ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล และเภสัชกร ระดบัชาํนาญการ สามารถสรุป ไดด้งัน้ี 

(รายละเอียดอยูภ่าคผนวก จ) 

7.1 ความคิดเห็นต่อปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นต่อปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ โดยจาํแนกได ้ดงัน้ี 

 ผูว้ิจยัสรุปความคิดเห็นตามหลกัการบริหาร 3 M ได้แก่ Man (การบริหารทรัพยากร

มนุษย)์ Money (การบริหารงบประมาณ) Management (การบริหารงานภายใน) และมีปัจจยัตาม

กรอบแนวคิดร่วมดว้ย ดงัน้ี 

 ปัจจยัคน (Man) องคก์รตอ้งสร้างคนทั้งเร่ืองจิตใจและค่าตอบแทนอยา่งเหมาะสม 

 ปัจจยังบประมาณ (Money) คือ งบประมาณเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในทุกดา้น 

 ปัจจัยการบริหารงานภายใน (Management) มีปัจจัยย่อยได้แก่ 1) เทคโนโลย ี

นวตักรรม/วสัดุอุปกรณ์ คือ การนาํเทคโนโลยเีขา้มาช่วยบนัทึกขอ้มลูการตรวจรักษา ระบบคิวต่างๆ 

2) ปริมาณงาน การแบ่งสัดส่วนงานให้เหมาะสมกบักาํลงัคน 3) สถานท่ี เอ้ืออาํนวยต่อผูรั้บบริการ 
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4) จดัระบบ คือ ระบบของการส่ือสารกบัคนไข ้ระบบของบุคลากรให้มีพฤติกรรมการบริการท่ี

เหมาะสม 

 ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ การเขา้ถึงบริการไดง่้าย เป็นโรงพยาบาลทัว่ไป

และรับผูป่้วยของโรงพยาบาลชุมชนอีก 5 แห่ง การส่งเสริมให้มีแพทยห์ลายแผนกจะทาํให้มีคนไข้

มารับบริการมากข้ึน 

 ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ โรงพยาบาลฯให้บริการรักษาครอบคลุมทุกโรค 

และมีผูป่้วยเก่าจาํนวนมากท่ีไม่ยา้ยไปตามสิทธิยงัคงมารักษาท่ีโรงพยาบาลฯ อยู่ ปัจจุบันทาง

โรงพยาบาลฯ ทาํ cath lab ศูนยห์ัวใจโดยเปิดรับผูป่้วยหัวใจจากจงัหวดัอยุธยา จงัหวดัปทุมธานี 

จงัหวดันนทบุรี มาทาํดว้ย การมีแพทยอ์อกตรวจในและนอกเวลาทาํการจะทาํใหค้นไขม้ารับบริการ

และเป็นท่ียอมรับ 

 ปัจจยัภายในของโรงพยาบาลฯ มีบริการครอบคลุมเกือบครบทุกสาขา การทาํงาน

เป็นทีมของคนรุ่นเก่า จะมีความรักองค์กรค่อนขา้งเยอะ อาคารสถานท่ี เขา้ถึงง่าย สะดวกต่อการ

เดินทางมารับบริการ 

 ปัจจยัภายนอก โรงพยาบาลฯ ตั้งในสถานท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ  

มีการแข่งขนัเร่ืองเงินเดือนกบัโรงพยาบาลคู่แข่งสูง และโรงพยาบาลฯ รับสิทธิบตัรทองจึงมีคนไข้

มารับบริการเป็นจาํนวนมาก 

 ปัจจยัอ่ืนๆ การใหส้วสัดิการเจา้หนา้ท่ียงัใหไ้ดไ้ม่เพียงพอ 

 จากปัจจยัดงักล่าวผูใ้ห้สัมภาษณ์ มีความเห็นวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลฯ มากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจยังบประมาณ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ 

และปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ 

7.2 ความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ในภาพรวมผูใ้ห้สัมภาษณ์คิดเห็นว่าคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลฯ 

ปัจจุบันอยู่ท่ีระดับ 70%-75% และมีหน่ึงท่านให้ความเห็นว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของ

โรงพยาบาลฯ มีระดบัตามมาตรฐานคุณภาพของสถาบนัรับรอง (Hospital accreditation: HA) 

 โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ดงัน้ี 

 การให้บริการอย่างเสมอภาค ภาพรวมให้ 80% มีการให้บริการตามคิวและให้ความ

เร่งด่วนกรณีฉุกเฉิน  

 การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา แพทยอ์อกตรวจชา้ ควรลงตรงเวลาเพื่อลดเวลารอคอย

และปัจจุบนัมาตรงเวลาดีข้ึน การจ่ายยาข้ึนอยูก่บัคนไขม้ายื่นใบสั่งยาเร็วหรือชา้และถา้แพทยส์ั่งยา

กรณีพิเศษ เช่น ยาหยอดตา ยาฆ่าเช้ือ เป็นยาท่ีตอ้งผลิตใหม่คนไขต้อ้งรอยา 1 ชัว่โมงโดยประมาณ 
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 การให้บริการอย่างพอเพียง คิดว่ายงัไม่พอเพียง เช่น สถานท่ีจอดรถ ห้องนํ้ า 

เจา้หนา้ท่ี ฯลฯ บางคร้ังยาบางรายการไม่เพียงพอกบัคนไขต้อ้งมาจ่ายยาภายหลงั 

 การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง โรงพยาบาลฯ มีศูนยป์ระสานรับส่งต่อ (Refer) คนไข้

ติดตามคนไขแ้ละมีขั้นตอนส่งต่อผูป่้วยไปแผนกต่างๆ อยา่งต่อเน่ืองกนั 

 การให้บริการอย่างกา้วหน้า ตอนน้ีมีเทคโนโลยีเขา้มาช่วย แต่ยงัมีความล่าชา้ของ

เทคโนโลยตีอ้งพฒันาระบบบริการให้ทนัสมยัมีเป้าหมายให้โรงพยาบาลฯ เป็นโรงพยาบาลราชวิถี 

2 โรงพยาบาลฯ มีการพฒันาอยูเ่ร่ือยๆ 

7.3 ข้อเสนอแนะ เพือ่เป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

7.3.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค ในอนาคตโรงพยาบาลฯ จะนําตูก้ดบตัรคิว

แยกสิทธ์ิไวบ้ริการผูรั้บบริการ  

 7.3.2 การให้บริการที่ตรงต่อเวลา ทุกแผนกควรร่วมมือทาํเวลาการตรวจรักษา 

เพื่อลดการแออดัของคนไข ้และลดการจ่ายยาล่าชา้กบัผูรั้บบริการ 

 7.3.3 การให้บริการอย่างพอเพียง ควรมีเจา้หนา้ท่ี เคร่ืองมือ สถานท่ีพร้อมใหบ้ริการ 

ควรจ่ายยาอยา่งสมเหตุผล 

 7.3.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง ใบตรวจต่างๆ หน้างานควรสแกนเขา้ระบบทนัที 

ลดการติดผลตรวจผิดคน ควรให้บริการตามนดัหากเกินศกัยภาพตอ้งส่งศูนยป์ระสาน ให้ประเมิน

พฤติกรรมเจา้หนา้ท่ีแต่ละเดือน 

 7.3.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า ระบบโปรแกรมต่างๆ ควรเร็วไว ควรพฒันาระบบ

บริการใหท้นัสมยั พฒันาโปรแกรมหารูปแบบบริการเพื่อบริการท่ีดีข้ึน 

 7.3.6 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ควรให้งานเจ้าหน้าท่ีอย่างเหมาะสม ให้ความรู้ในการ

บริการต่างๆ กบัผูรั้บบริการและพฒันาบุคลากร ควรพดูคุยกบัเจา้หนา้ท่ีเร่ืองพฤติกรรมบริการ  



บทที ่5  

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐแห่ง

หน่ึง ผูว้ิจยัแบ่งการนาํเสนอออกเป็น 3 ส่วนท่ีสําคญั ส่วนแรกเป็นการสรุปการวจิยั ซ่ึงประกอบดว้ย 

วตัถุประสงค ์สมมติฐาน วธีิการดาํเนินการวิจยั และผลการวิจยั ส่วนถดัมาเป็นการนาํผลการวิจยัมา

อภิปรายผล ส่วนสุดทา้ยเป็นการเสนอแนะในการนาํผลการวจิยัไปใช ้โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1.  สรุปการวจิัย 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจเก็บขอ้มูลแบบผสานวิธี  (Mixed Method) 

เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลฯ โดยมีวตัถุประสงคก์ารวจิยั สมมติฐานการวจิยั วธีิดาํเนินการวจิยั และผลการวจิยั 

ดงัน้ี 

 1.1  วตัถุประสงค์การวจัิย 

 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

1.1.1 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

1.1.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 1.2  สมมตฐิานการวจัิย 

1.2.1 ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ ปัจจยั

ภายในของโรงพยาบาลฯ และปัจจยัภายนอก เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ 

1.2.2 ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ มีมากกวา่ร้อยละ 80 

 1.3  วธีิดําเนินการวจัิย  

1.3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง ประชากร แบ่งเป็น 2 กลุ่ม 

คือ 1) ประชากรสําหรับการเก็บขอ้มูลโดยการตอบแบบสอบถาม เป็นประชากรท่ีมารับบริการ

แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 68,880 คนต่อเดือน (ขอ้มูล ช่วงตุลาคม 2560)  
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2) ประชากรสําหรับการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึก ได้แก่ บุคลากรผูใ้ห้บริการระดับผูบ้ริหารของ

โรงพยาบาลฯ 

 กลุ่มตวัอย่าง 1) ตวัอย่างสําหรับการตอบแบบสอบถามเป็นผูม้ารับบริการ

ภายในโรงพยาบาลฯ จาํนวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากสูตรทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 วิธีสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ 2) ตวัอย่างสําหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก เลือกวิธีสุ่ม

ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Random Sample Group) จาํนวน 4 คน ได้แก่ (1) หัวหน้างานเวช

ระเบียน (2) พยาบาลวิชาชีพชาํนาญการ (3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล และ (4) เภสัชกร 

ระดบัชาํนาญการ 

1.3.1 เคร่ืองมือในการวิจัย 2 ประเภท คือ 1) แบบสอบถามสําหรับกลุ่มผูรั้บบริการ  

2) แบบสัมภาษณ์สําหรับผูใ้ห้บริการระดบัผูบ้ริหารของโรงพยาบาลฯ แบบสอบถาม จะแบ่งเป็น 4 

ตอน คือตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกบัความเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลฯ ตอนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ แบบสัมภาษณ์  เป็นแบบก่ึง

โครงสร้างมี 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลฯ ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นต่อระดบัของคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  

1.3.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผูศึ้กษาไดห้าค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา 

(Validity) ของแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน ส่วนแรก แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 60 ขอ้ พบวา่ ขอ้คาํถามแต่ละขอ้มีค่าเฉล่ีย

ตํ่าสุด 0.33 และสูงสุด 1.00 มีค่า IOC = 0.93 ส่วนสอง แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 19 ขอ้ พบวา่ ขอ้คาํถามแต่ละขอ้มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 0.67 และสูงสุด 

1.00 มีค่า IOC = 0.89 โดยผูว้ิจยัได้นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและปรับปรุงแก้ไขจาก

อาจารยท่ี์ปรึกษาดา้นงานวิจยัและผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่านไปทดสอบกบัผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล

รัฐอ่ืน ท่ีมีขนาดใกลเ้คียงกนั จาํนวน 30 คน และนาํมาหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยใช้

สัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาค ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.982 

1.3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล ส่วนท่ี 1 เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง

ผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลฯ โดยผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามและรับคืนดว้ยตนเองร่วมกบัผูช่้วย 

จาํนวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 และ ส่วนท่ี 2 เก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการระดับ

ผูบ้ริหารภายในโรงพยาบาลฯ จาํนวน 4 ท่าน ไดแ้ก่ (1) หวัหนา้งานเวชระเบียน (2) พยาบาลวชิาชีพ

ชาํนาญการ (3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล (4) เภสัชกร ระดบัชาํนาญการ 
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1.3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยไดแ้บ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 

เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน การวเิคราะห์สถิติเชิง

พรรณนาจะใช้ ร้อยละ การแจกแจงความถ่ีในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป และใช้ค่าเฉล่ีย ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานในการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการและระดบัคุณภาพการ

บริการ ใชก้ารวเิคราะห์ค่าที การถดถอยเชิงพหุคูณ แบบขั้นตอนในการทดสอบสมมติฐาน ส่วนท่ี 2 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ใช้การวิเคราะห์เน้ือหาโดยผูว้ิจยัจะทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีผูต้อบ

เขียนอธิบายมาแลว้นาํประเด็นเน้ือหาท่ีคลา้ยคลึงกนัมาจดักลุ่มจาํพวกเดียวกนั และวิเคราะห์อยา่ง

เป็นระบบ 

 1.4  ผลการวจัิย  

1.4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างผูม้า

รับบริการ จาํนวน 400 คน พบวา่เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีอายุ 51 ปีข้ึนไป มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

สถานภาพสมรส มีวตัถุประสงคเ์ขา้รับบริการเพื่อมารับการรักษา ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 1 - 3 

คร้ังต่อปี ช่วงวนัท่ีมารับบริการในวนัพุธ ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ 8.01-16.00 น. 

1.4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ 

 ความคิดเห็นต่อปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  

1)  ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ตามความ

คิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างผูรั้บบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.20) และเม่ือพิจารณารายปัจจยั 

พบวา่  

 ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัภายนอก (ค่าเฉล่ีย 3.55) เม่ือพิจารณา

ปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ กฎหมาย (ค่าเฉล่ีย 3.60) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 

ไดแ้ก่ สังคมไทย (ค่าเฉล่ีย 3.50)     

 ปัจจยัรองลงมา ได้แก่ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.11) 

เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและ

เป็นท่ีรู้จกั (ค่าเฉล่ีย 3.27) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(ค่าเฉล่ีย 2.96)  

 ปัจจยัต่อมา ไดแ้ก่ ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.08) 

เมื่อพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ความแน่นอน (ค่าเฉล่ีย 3.27) และปัจจยัท่ี

มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ระยะเวลาการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 2.86) 
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 ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ (ค่าเฉล่ีย 3.08) 

เม่ือพิจารณาเป็นปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การทาํงานเป็นทีม (ค่าเฉล่ีย 3.17) 

และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ อาคาร/สถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 2.98) 

  ความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

1) ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ตามความคิดเห็นของกลุ่ม

ตวัอย่างผูรั้บบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ 

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.07) และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (ค่าเฉล่ีย 

3.25) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ จุดตรวจ มีการให้บริการตรงตาม

กาํหนดนดัหมาย (ค่าเฉล่ีย 3.30) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ จุดรับยา มีการให้บริการตรงตาม

กาํหนดนดัหมาย (ค่าเฉล่ีย 3.17)     

 ด้านรองลงมา ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 3.12) 

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ มีการติดตามผลตรวจต่อเน่ือง เช่น 

ผลตรวจเลือด อาการของคนไข ้(ค่าเฉล่ีย 3.21) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ มีการเตรียมความ

พร้อมในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 3.05)     

 ดา้นถดัมา ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค (ค่าเฉลี่ย 3.12) 

เมื่อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ให้บริการประชาชนเป็นไปตามมาตรฐาน

การให้บริการแบบเดียวกนั (ค่าเฉล่ีย 3.13) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ใหบ้ริการประชาชนทุก

ระดบัโดยไม่เลือกปฏิบติั (ค่าเฉล่ีย 3.11)     

 ด้านต่อมา ได้แก่ ด ้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (ค่าเฉลี่ย 3.03) 

เมื่อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีการปรับปรุงและพฒันาการ

บริการตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 3.09) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีตูรั้บความคิดเห็น/

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์(ค่าเฉล่ีย 2.99)     

 ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (ค่าเฉล่ีย 2.85) 

เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลฯ มีเจา้หน้าท่ีสําหรับให้บริการ

และคอยช่วยเหลืออย่างพอเพียง (ค่าเฉล่ีย 3.02) และดา้นที่มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลฯ 

มีสถานท่ีจอดรถสะดวกพอเพียงกบัความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 2.63)     

 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปรากฏ ดงัน้ี 

 1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ พบวา่ ปัจจยัท่ี

มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ประกอบดว้ย ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ 
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ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ ปัจจยัภายในของโรงพยาบาลฯ และปัจจยัภายนอก พบว่า ทั้ง 4 

ปัจจยั มีผลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ตามลาํดบั 

ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานขอ้ท่ี 1 

 2. ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ พบว่า ระดบัคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลฯ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบัร้อยละ 80 ไดค้่าจากการทดสอบ (significance<.05 และค่า t < 0) 

ดงันั้น ในส่วนระดบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลฯ ซ่ึงไม่เป็นตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ในขอ้ท่ี 2  

 

2.  อภิปรายผล 

 

 จากผลการศึกษาคร้ังน้ีทําให้ทราบปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ และระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันา

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯใหดี้ยิง่ข้ึน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

2.1 ความคิดเห็นต่อปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 จากผลการวิจยัท่ีพบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง อยู่ในระดบัปาน

กลาง โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัภายนอก และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ปัจจยั

ภายในโรงพยาบาลฯ ซ่ึงสามารถอภิปรายเป็นรายปัจจยัได ้ดงัน้ี 

 ปัจจยัสนับสนุนการมารับบริการ ได้แก่ การให้ข้อมูลข่าวสารท่ีทันสมัย การ

ทาํงานของบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ มีรูปแบบการให้บริการหลากหลาย มีระยะเวลาการให้บริการ

รวดเร็ว มีความแน่นอนให้ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจ มีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการและระยะเวลาใช้

บริการเหมาะสม อยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ี

ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการงานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย์ กระทรวง

สาธารณสุข, อุไร ดวงระหวา้ (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ

ศูนยบ์ริการ One Stop Service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี และวสันนนัท ์

สุดประเสริฐ (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซัมมิท 

ฮอนด้าออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) พบว่า ปัจจยัท่ีสัมพนัธ์ด้านสนับสนุนการมารับบริการ 

ไดแ้ก่ บุคลากร ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ รูปแบบการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการ ความ

แน่นอน ค่าใชจ่้ายใชบ้ริการ และระยะเวลาใชบ้ริการ 

 ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ ไดแ้ก่ การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการ

ของเจา้หน้าท่ี การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและประทบัใจ 

และลกัษณะที่สัมผสัได้ อยู่ในระดบัปานกลาง สอดคล้องกบั วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) 



98 

ที่ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล 

จาํกดั (สาขาบางนา) และรพิชชา รักษาโคตร (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ

การให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดัมหาสารคาม พบวา่ ปัจจยัท่ีสัมพนัธ์เก่ียวเน่ือง

กบักบัการให้บริการ คือ ความพึงพอใจและประทบัใจ การตอบสนอง ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้การให้

ความไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั  

 ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลยี อาคาร/สถานท่ี 

ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ การทาํงานเป็นทีม 

อยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบั กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพ

การบริการงานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข, ธานินทร์ สุวงศ์วาร 

(2541) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพในงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครตามการรับรู้ของหัวหน้างาน, สมบติั สาสีเสาร์ (2545) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผล

ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และปณิธี ปานขาํ 

(2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพยาบาล โรงพยาบาลแห่งหน่ึงใน

จงัหวดัอ่างทอง พบว่า ปัจจัยภายในท่ีสําคัญ คือ วสัดุอุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี การกํากับการ

แสดงออกของตนและค่านิยมในการให้บริการ การทาํงานเป็นทีม ความฉลาดทางอารมณ์สามารถ

พยากรณ์คุณภาพการบริการ 

 ปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ กฎหมายและสังคมไทย อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะ 

กฏหมายเกี่ยวกับสถานพยาบาลครอบคลุมการรักษาพยาบาลกับผูป่้วยทุกโรคอย่างชัดเจน 

และสังคมไทยในปัจจุบนัมีความตอ้งการรับขอ้มูลและสิทธิประโยชน์ ของผูรั้บบริการน่าจะมีความ

โปร่งใส ตรวจสอบได้ ทาํให้ปัจจยัภายนอกอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผลงานวิจยัของ 

กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการงานชนัสูตรพลิกศพใน

โรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข พบวา่ ปัจจยัภายนอกท่ีสําคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 

คือ กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง และสังคมไทย 

2.2 ความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 จากการศึกษาพบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลฯ อยู่ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องของ 

Parasuraman, Berry&Zeithaml ท่ีกล่าววา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการ

บริการท่ีเขาได้รับ นั่นคือ ผูรั้บบริการไดป้ระเมินการได้รับบริการท่ีแทจ้ริงโดยพิจารณาตามท่ีได้

คาดหวงัไว ้เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา 



99 

และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการอย่างพอเพียง สามารถอภิปรายเป็นรายดา้นได ้

ดงัน้ี 

 การให้บริการอย่างเสมอภาค คือ การให้บริการแก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกัน

ให้บริการประชาชนทุกระดบัไม่เลือกปฏิบติั และมีมาตรฐานแบบเดียวกนั อยู่ในระดบัปานกลาง 

น่าจะเป็นเพราะ ผูม้ารับบริการบางส่วนอาจมีความรู้สึกเท่าเทียมในการรับบริการ บางส่วนอาจรู้สึก

ไม่ได้รับความเท่าเทียมในการรับบริการ ทั้งน้ีในความเห็นของผูว้ิจยั เขา้ใจว่า ผูเ้ขา้รับบริการใน

โรงพยาบาลทุกคนไม่วา่จะอายุเท่าไหร่ อาชีพอะไร มาดว้ยสิทธิการรักษาอะไร  เจา้หน้าท่ีควรเห็น

ความสําคญั และบริการตามมาตรฐานของโรงพยาบาลฯท่ีมีการรองรับคุณภาพ ยกเวน้ผูป่้วยท่ี

ฉุกเฉินจริง เช่น ไขสู้งเกิน 40 องศา หายใจไม่ปกติ อวยัวะฉีกขาด เป็นตน้ ควรไดรั้บการบริการเป็น

อนัดบัแรก สอดคล้องกบัวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งของ จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett, 1954) 

(อา้งใน เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ 2554: 229) ท่ีกล่าววา่ ประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัตาม

มาตรฐานการให้บริการเดียวกนั ยงัสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ สุรชาติ ณ หนองคาย

และคนอ่ืนๆ (2546: 305, 310-316) ท่ีกล่าวว่า ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บบริการจากผูป้ระกอบวิชาชีพ

ดา้นสุขภาพโดยไม่มีการเลือกปฏิบติัเน่ืองจากความแตกต่างดา้นฐานะ เช้ือชาติ ศาสนา สังคม ลทัธิ

ทางการเมือง เพศ อายุ และลกัษณะของความเจ็บป่วย และสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการ

ของโรงพยาบาลฯ ท่ีระบุวา่ เจา้หนา้ท่ีควรใหบ้ริการตามเบอร์คิว ควรมีการแบ่งการบริการรักษาของ

ส่วนเจา้หนา้ท่ีเองกบัประชาชนทัว่ไปอยา่งชดัเจน  

 การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา คือ การให้บริการตรงตามกาํหนดเวลานดัหมายในจุด

ต่างๆ ไดแ้ก่ จุดลงทะเบียน จุดตรวจ จุดจ่ายเงิน จุดรับยา อยู่ในระดบัปานกลาง น่าจะเป็นเพราะ 

การให้บริการในแต่ละจุดอาจมีความรวดเร็วในการให้บริการ และในบางจุดยงัมีการให้บริการท่ี

ล่าช้าซ่ึงสอดคล้องกับวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2554: 231) ท่ีกล่าวว่า 

ค่านิยมเร่ืองความตรงเวลา เป็นหัวใจสําคัญของการให้บริการสาธารณะ นอกจากน้ียงัพบว่า

สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ ท่ีระบุวา่ จุดลงทะเบียนควรปรับปรุง

เวลาในการคน้ประวติั เจา้หนา้ท่ีควรมาถึงก่อนเวลา เม่ือถึงเวลาสามารถให้บริการไดเ้ลยโดยเฉพาะ

ห้องเจาะเลือด จุดคดักรองอายุรกรรม แพทยค์วรมาตรงเวลาหรือควรมีแพทยล์งทดแทนเพื่อไม่ให้

คนไขร้อนาน จุดรับยาควรจ่ายยาให้รวดเร็วอย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกบัขอ้เสนอแนะ

จากการสัมภาษณ์ ท่ีกล่าวว่า ทุกแผนกควรร่วมมือทาํเวลาการตรวจรักษา เพื่อลดการแออดัของ

คนไข ้ 

 การให้บริการอยา่งพอเพียง คือ โรงพยาบาลมีเจา้หนา้ท่ีสาํหรับใหบ้ริการ ให้ความ

ช่วยเหลืออยา่งพอเพียง มีส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับผูรั้บบริการอยา่งพอเพียง เช่น เกา้อ้ี สถานท่ี
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จอดรถ ห้องนํ้ า ร้านอาหาร อยู่ในระดบัปานกลาง น่าจะเป็นเพราะ โรงพยาบาลฯมีเจา้หน้าท่ีบาง

แผนกที่พอเพียงกบัความตอ้งการ ท่ีพกัรอของญาติ บางบริเวณที่พอเพียง ห้องนํ้า เคร่ืองมือแพทย ์ 

ที่จอดรถสะดวกพอเพียงกบัความตอ้งการแต่ในบางแผนก บางบริเวณหรือส่ิงอาํนวยความสะดวก

อ่ืนๆ อาจไม่สะดวกพอเพียงกบัความตอ้งการ แสดงให้เห็นวา่ การให้บริการอยา่งพอเพียง เป็นดา้น

สาํคญัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ อาจเน่ืองจากงบประมาณท่ีมีจาํกดั ทาํให้

ไม่สามารถเพิ่มเจา้หนา้ท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้พอเพียงได ้ซ่ึงหากทางโรงพยาบาลฯ 

มีการจดัการเจา้หนา้ท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้พอเพียงจะทาํให้คุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ เพิ่มมากข้ึน สอดคล้องกับวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องของ วิชาญ เกิดวิชัย (2547: 28) 

กล่าวว่า ปัจจยันาํเขา้ท่ีให้ผลลพัธ์ท่ีมีคุณภาพ ไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือทนัสมยัไดม้าตรฐาน 

ยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ อุไร ดวงระหวา้ (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ

คุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการ One Stop Service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

ธญับุรี พบวา่ ดา้นบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ และสอดคลอ้ง

กับงานวิจยัของ กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการงาน

ชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข พบวา่ ปัจจยัภายในท่ีสําคญั ไดแ้ก่ วสัดุ

อุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี บุคลากร นอกจากน้ียงัพบวา่สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการของ

โรงพยาบาลฯ ท่ีระบุวา่ ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีบริการโดยเฉพาะจุดผูป่้วยนอก จุดจ่ายยา หอ้งฉุกเฉินและ

เจา้หน้าท่ีการเงิน  เพิ่มเกา้อ้ี พดัลม ร้านอาหาร ห้องนํ้ า อุปกรณ์การรักษา สถานท่ีจอดรถใหพ้ร้อม 

และพบวา่สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากการสัมภาษณ์ ท่ีกล่าววา่ ควรมีเจา้หนา้ท่ี เคร่ืองมือ สถานท่ี

พร้อมใหบ้ริการและควรจ่ายยาสมเหตุผล 

 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง คือ โรงพยาบาลฯมีการเตรียมความพร้อมใหบ้ริการแก่

ผูรั้บบริการ เจา้หน้าท่ีคอยดูแลและปฏิบติังานส่งเวรในแต่ละช่วง มีการประสานงานรับส่งขอ้มูล

ผูป่้วยและประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ อย่างต่อเน่ือง มีการติดตามผลตรวจรักษาอย่างต่อเน่ือง 

อยู่ในระดบัปานกลาง น่าจะเป็นเพราะ โรงพยาบาลฯ มีความต่อเน่ือง เช่น มีการส่งต่อผูป่้วยหาก

เกินศกัยภาพ ไปศูนยส่์งต่อผูป่้วย มีขั้นตอนการให้บริการท่ีเป็นระบบ แต่บางส่วนยงัไม่ตรงตาม

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่น หยุดให้บริการในช่วงพกัเท่ียง จึงทาํให้ผูรั้บบริการตอ้งรอคอย

การรับบริการทาํให้ไม่ต่อเน่ืองในการบริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั วชิาญ เกิดวิชยั (2547: 28) ท่ีกล่าว

ว่า คุณภาพการให้บริการจาํเป็นต้องพร้อมให้บริการอยู่เสมอ นอกจากน้ียงัพบว่าสอดคล้องกับ

ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ ท่ีระบุว่า ไม่ควรเปล่ียนแพทยบ์่อยเป็นผลให้การ

รักษาไม่ต่อเน่ือง ควรปรับปรุงการติดตามผลและประสานงาน ควรมีการจดัเวรแทนในช่วงกลางวนั

หรือสลบัเวลาพกัเท่ียงของเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะเวรเขน็รถ เพื่อผูป่้วยจะไดรั้บบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  
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 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ คือ โรงพยาบาลฯมีการปรับปรุงและพฒันาการบริการ

ตลอดเวลา มีตูรั้บความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข ์อยูใ่นระดบัปานกลาง น่าจะเป็นเพราะ โรงพยาบาลฯ 

มีการพฒันา ปรับปรุงในบางเร่ืองท่ีดีอยูแ่ลว้ แต่ในบางเร่ืองยงัตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุงเพิ่มมากข้ึน 

ซ่ึงอาจตอ้งรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการร่วมดว้ย สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งของ 

วิชาญ เกิดวิชัย (2547: 5) ท่ีกล่าวว่า ผูรั้บบริการมารับบริการในแต่ละคร้ังมีความหลากหลาย 

ทบทวนความตอ้งการ รับฟังเร่ืองร้องเรียน และสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของเทพศกัด์ิ 

บุญยรัตพนัธ์ุ (2554: 231) ท่ีกล่าววา่ ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียน เป็นค่านิยมท่ีสําคญัของ

การให้บริการสาธารณะ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการนาํไปสู่การบริการ

ท่ีมีคุณภาพ นอกจากน้ียงัพบวา่สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ ท่ีระบุ

วา่ ควรปรับปรุงจุดตรวจโรคไตใหดี้ข้ึน ปรับปรุงแผนกตา  

ระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 จากการศึกษาพบวา่ ในการใหก้ารบริการประชาชนของโรงพยาบาลฯ มีระดบัคุณภาพ

การบริการอยู่ในระดับปานกลาง ซ่ึ งน้อยกว่าหรือเท่ากับ  80% โดยได้ค่าจากการทดสอบ 

significance<.05 และค่า t < 0  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนหน่ึงเน่ืองมาจาก วิกฤต

ดา้นการเงิน วกิฤติขาดแคลนบุคลากรและบุคลากรทางการแพทย ์ซ่ึงทางโรงพยาบาลฯไดมี้นโยบาย

ในการปรับปรุงคุณภาพบริการทั้งในด้านสถานท่ี บุคลากร ระบบบริการ และการศึกษาโดยการ

ร่วมมือกบักระทรวงสาธารณสุขในการผลิตแพทย ์แกปั้ญหาแพทยข์าดแคลน  สร้างตึกให้บริการ

เพิ่ม ขยายท่ีจอดรถ มีการกาํหนดค่านิยมในการบริการสําหรับบุคลากร แต่ความขาดแคลนในดา้น

ของงบประมาณ และบุคลากรยงัคงดาํเนินอยู ่ ร่วมกบัการรับรู้ในการรับบริการจากโรงพยาบาลฯ

ของผูรั้บบริการ จึงคิดว่าส่งผลทาํให้คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ มีน้อยกว่าหรือเท่ากบั

ร้อยละ 80 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2.3 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 พบว่า ปัจจยัดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ ปัจจยัสนบัสนุนการมา

รับบริการ ปัจจยัภายนอก ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกับการให้บริการ มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ 

ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานของการวจิยัท่ีตั้งไว ้สามารถอภิปรายไดด้งัรายละเอียดต่อไปน้ี   

2.3.1 ปัจจัยภายในโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลยี อาคาร/สถานท่ี 

ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ การทาํงานเป็นทีม 

สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ บุญธรรม คงมาก (2551: 18) ท่ีกล่าววา่ความสามารถดา้น 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีจะกาํหนดถึงคุณภาพของบริการ ยงัสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ี

เก่ียวขอ้งของ จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2558: 27) วา่สถานท่ีบริการ คือ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก
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เม่ือประชาชนมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ยงัสอดคล้องกับ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ ศิริพร วิษณุมหิมาชยั (2554: 37) วา่ EQ คือ การบริหารจดัการความรู้สึก

และอารมณ์ของตนเองในการติดต่อสัมพนัธ์ระหวา่งตนเองกบัผูอ่ื้น โดยรู้จกัการใช้อารมณ์ของตน

สนองเป้าหมายของการทาํงานและชีวติประจาํวนั นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง

ของ สุนนัทา ศรีดากุล (2546: 52) ไดส้รุป การกาํกบัการแสดงออกของตนว่าเป็นความสามารถใน

การสังเกตบุคคล สถานการณ์แวดล้อมเพื่อให้ตนเองแสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมต่อบุคคลและ

สถานการณ์นั้น และสอดคล้องกบัวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งของ ธานินทร์ สุวงศ์วาร (2541: 10) 

ว่าค่านิยมในงานให้บริการ คือ ความเช่ือท่ีบุคคลเห็นว่ามีความสําคญัในการปฏิบติังานให้บริการ

ของเขา เป็นส่ิงท่ีบุคคลถือวา่เป็นส่ิงบงัคบัจะตอ้งปฏิบติั และสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง

ของ วลัภา อิสระธานนัท ์(2545: 39) ไดส้รุปการทาํงานเป็นทีมวา่ บุคลากรในทีม มีความชาํนาญท่ี

ต่างกนั มีการติดต่อส่ือสารประสานงาน ตดัสินใจและพึ่งพาอาศยักนั มีสัมพนัธภาพอยา่งต่อเน่ือง 

มีความพอใจในการทาํงานและมีจุดมุ่งหมายในการดาํเนินงานให้ประสบผลสําเร็จตามเป้าหมายท่ี

กาํหนดไวร่้วมกัน และสอดคล้องกับงานวิจยัของ วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

พบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีกับคุณภาพการให้บริการ 

มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปณิธี ปานขาํ 

(2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพยาบาล โรงพยาบาลแห่งหน่ึงใน

จงัหวดัอ่างทอง พบวา่ ความฉลาดทางอารมณ์ สามารถพยากรณ์คุณภาพการบริการของพยาบาลได้

ร้อยละ 30.7 อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธานินทร์ สุวงศว์าร 

(2541) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพในงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครตามการรับรู้ของหวัหนา้งาน ไดผ้ลการวิจยั การกาํกบัการแสดงออกของตนเองมี

ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการให้บริการอยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั .01 และค่านิยมในการให้บริการมี

ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการใหบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .001 และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

สมบติั สาสีเสาร์ (2545) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน

ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ ดา้นการทาํงานเป็นทีมอยูใ่นระดบัดี 

2.3.2 ปัจจัยสนับสนุนการมารับบริการ ได้แก่ ข้อมูลข่าวสารการให้บริการ 

บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ รูปแบบการใหบ้ริการ ระยะเวลาการใหบ้ริการ ความแน่นอน ค่าใชจ่้ายใน

การใช้บริการ ระยะเวลาใช้บริการ สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ วิชาญ เกิดวิชยั (2547: 5) 

ท่ีกล่าววา่ ความรู้ ความเขา้ใจและประสบการณ์ของผูรั้บบริการอาจมีไม่เพียงพอจึงมีการตอบสนอง

ท่ีไม่เหมาะสม เป็นหน้าท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งให้ความรู้แก่ผูรั้บบริการดว้ยวิธีต่างๆ เพื่อให้รู้และเขา้ใจ
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อย่างถูกต้อง มีความต้องการท่ีเหมาะสมและนําไปสู่การบริการท่ีมีคุณภาพ และสอดคล้องกับ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ บุญธรรม คงมาก (2551: 18) ท่ีกล่าวว่า การให้บริการท่ีรวดเร็ว เขา้ถึง

บริการไดง่้ายปราศจากอุปสรรคขดัขวาง คือ การให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การลดระยะเวลา

รอคอยในขั้นตอนต่างๆ ของการให้บริการ และการเขา้ถึงบริการ ค่าใชจ่้ายในการให้บริการส่งผล

ต่อคุณภาพของบริการสุขภาพเป็นอย่างมาก เน่ืองจากการให้บริการสุขภาพตอ้งมีค่าใช้จ่ายมาก 

ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อุไร ดวงระหวา้ (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพ

การให้บริการศูนยบ์ริการ One Stop Service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

พบว่า ดา้นขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ ดา้นบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ดา้นรูปแบบการให้บริการ

และดา้นระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัสูง 

และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุกญัญา โภคา (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการ

ของหอสมุด พระราชวงัสนามจนัทร์ สํานกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศิลปากร พบวา่ ช่วงวนัและ

เวลาท่ีมารับบริการ ส่งผลต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําค ัญทางสถิติ ท่ี

ระดับ 0.05 นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) ท่ีศึกษา

เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า บริษทั ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล จาํกัด 

(สาขาบางนา) พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดา้นความแน่นอน อยูใ่นระดบัดี  

2.3.3 ปัจจัยภายนอก ได้แก่ กฎหมาย สังคมไทย สอดคล้องกับวรรณกรรมท่ี

เก่ียวข้องของ สุรชาติ ณ หนองคาย และคนอ่ืนๆ (2546: 305, 310-316) ท่ีได้สรุปไวว้่า กลไกและ

มาตรการกฎหมายท่ีสําคญักบัเป้าประสงค์ดา้นสุขภาพจะตอ้งพิจารณา 3 ประการ คือ 1. การบริหาร

และพฒันาสถานบริการตามกฎหมายวา่ดว้ยหลกัประกนัสุขภาพ 2. กฎหมายกบัการบริการสถานพยาบาล

และ 3. การใช้กฎหมายในการพฒันาสุขภาพ มี 8 แนวทาง ไดแ้ก่ 1. การดูแลตนเองดา้นสุขภาพ 

2. การยึดสิทธิผูป่้วยเป็นสําคญัในการให้บริการ 3. การให้บริการสาธารณสุขท่ีมีมาตรฐานและ

ประสิทธิภาพอย่างทัว่ถึง 4. การพฒันาคุณภาพมาตรฐานสถานบริการสาธารณสุข 5. การพฒันา

คุณภาพและมาตรฐานกาํลงัคนดา้นสุขภาพ 6. การใชภู้มิปัญญาทอ้งถ่ินดา้นสุขภาพ 7. การใชร้ะบบ

การแพทยท์างเลือกและ 8. การใช้ระบบบริหารการเงินการคลงัแบบรวมหมู่ และสอดคล้องกับ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ บุญธรรม คงมาก (2551: 18) ท่ีกล่าววา่ ผูป่้วยเป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีมีร่างกาย 

จิตใจ จิตวิญญาณ มีสิทธิและศกัด์ิศรี ดงันั้น การให้บริการตอ้งคาํนึงถึงสิทธิและศกัด์ิศรีด้วย 

และสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ วชิาญ เกิดวชิยั (2547: 5) กล่าววา่ การมีส่ือมวลชนเขา้

ร่วมส่งผลให้ผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งปฏิบติัตามแนวทางของสังคม จึงจะได้รับการทาํงานอย่างมี

คุณภาพ แบ่ง 3 ระดบั คือ 1. การทาํตามขอ้บงัคบัของสังคม เป็นการทาํตามกฎหมายท่ีกาํหนดข้ึน 

2. การตอบสนองต่อสังคมในรูปแบบประเพณี วฒันธรรม ศาสนา ความเช่ือ ค่านิยม และ 3. การรับผดิชอบ
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ต่อสังคม การให้บริการอย่างมีคุณธรรม จริยธรรม ยึดถือผลประโยชน์ของสังคมเป็นหลกั 

และสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ พาณี สีตกะลิน (2547: 80) ท่ีกล่าวว่า การมุ่งพฒันา

คุณภาพบริการจะมุ่งหวงัหาผลกาํไรเพียงอย่างเดียวไม่ไดต้อ้งคาํนึงถึงความพึงพอใจทั้งผูใ้ห้และ

ผูรั้บบริการให้เกิดการยอมรับ จากผูเ้ก่ียวข้อง คือ สังคม ประชาชน ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการ 

นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ

คุณภาพการบริการงานชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข ท่ีพบว่า ปัจจยั

ภายนอกสาํคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งและสังคมไทย 

2.3.4 ปัจจัยเกี่ยวเน่ืองกับการให้บริการ ไดแ้ก่ การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการ

ของเจา้หน้าท่ี การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและประทบัใจ 

และลกัษณะท่ีสัมผสัได ้สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2554: 231) 

ท่ีกล่าวว่า ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นค่านิยมสูงสุดหรือเป็นค่านิยมหลกัของ

การให้บริการสาธารณะ เน่ืองจากเป็นเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ โดยตรงท่ีหน่วยงานท่ี

ทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการจะตอ้งส่งมอบบริการใหแ้ก่ประชาชนให้ไดรั้บความพึงพอใจ และสอดคลอ้งกบั

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ สมิต สัชฌุกร (2552: 51-53) ท่ีเห็นว่าบริการท่ีมีอธัยาศยัไมตรีจิตจะทาํ

ให้ลูกค้ารู้สึกอบอุ่น ประทับใจท่ีได้รับการต้อนรับอย่างมีอธัยาศยั  นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ สุจิตรา เหลืองอมรเลิศ และคนอ่ืนๆ (2555: 2-6) ท่ีกล่าววา่ คุณภาพมีคุณ

ลักษณ์หรือตัวประกอบ 3 ประการ คือ ลักษณะสําคัญของผลิตภัณฑ์หรือการบริการท่ีดีหรือมี

มาตรฐาน ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูบ้ริโภค/ผูใ้ช้บริการ และความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์

หรือการบริการนั้นๆ ยงัสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ วิชาญ เกิดวิชยั (2547: 28) ท่ีกล่าวว่า 

การนาํเสนอคุณภาพผ่านกระบวนการให้บริการ การนาํเสนอบริการสุขภาพอย่างมีคุณภาพถือเป็น

จุดเด่นและเป็นท่ียอมรับแก่ผูรั้บบริการและผูเ้ก่ียวขอ้ง วิธีการนาํเสนอการให้บริการ เช่น การผา่ตดั

ช่องทอ้งด้วยกล้อง เอ็กซเรย ์เป็นตน้ การนาํเสนอขั้นตอนของการให้บริการและการรับประกัน

คุณภาพในแต่ละขั้นตอน เป็นอีกวิธีหน่ึงในการสร้างรูปธรรมของคุณภาพ เช่น การติดประกาศ

แสดงขั้นตอนการให้บริการ การแจกเอกสารแนวทางการรักษาโรคแต่ละโรค เป็นตน้ และสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ รพิชชา รักษาโคตร (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ

ให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดัมหาสารคาม พบว่าคุณภาพการให้บริการ คือ 

การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี รองลงมาคือ การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ

และเป็นท่ีรู้จกั อยู่ในระดบัมาก ยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) ที่

ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั 

(สาขาบางนา) พบวา่ ดา้นความพึงพอใจและประทบัใจ และดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัไดอ้ยูใ่นระดบัดี 
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3.  ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจัิยไปใช้ 

ผลการวิจยัในคร้ังน้ีสามารถนาํมาใช้ประโยชน์ในการดาํเนินงานเพื่อเพิ่มคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลฯ โดยจาํแนกออกไดด้งัน้ี 

3.1.1 ปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  คือ ปัจจัย

สนบัสนุนการมารับบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ รูปแบบ

การใหบ้ริการ ระยะเวลาการให้บริการ ความแน่นอน ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ระยะเวลาใชบ้ริการ 

มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น 

การท่ีจะให้คุณภาพการบริการเพิ่มมากข้ึน จึงตอ้งปรับปรุง การให้ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการท่ี

ผูรั้บบริการควรไดรั้บ โดยเพิ่มช่องทางให้หลากหลายในการให้ขอ้มูล เปิดโอกาสให้เจา้หน้าท่ีมี

ส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะการดาํเนินงานบริการ การแกไ้ขขอ้บกพร่องในการบริการ 

เพื่อพฒันาการให้บริการ ควรมีการนาํเทคนิคการให้บริการในรูปแบบต่างๆ มาใช ้เช่น การแนะนาํ

ขั้นตอนการเขา้รับบริการ มีป้ายติดช่องให้บริการต่างๆ เพื่อไม่ให้ผูรั้บบริการสับสน ควรมีการแจง้

ลาํดบัคิวปัจจุบนัเพือ่ลดความแออดัและการรอคอยของผูรั้บบริการ สร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ

เก่ียวกับการรักษา ในกรณีค่าใช้จ่ายส่วนเกินจากสิทธิตามบัตรของผูรั้บบริการควรมีการแจ้ง

ผูรั้บบริการอยา่งชดัเจนก่อนการรักษาและจ่ายยา 

3.1.2 ปัจจัยเกี่ยวเน่ืองกับการให้บริการ อันได้แก่ การให้ความไว้วางใจต่อการ

ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและประทบัใจ 

และลกัษณะท่ีสัมผสัได ้มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและรวมทุกดา้นอยู่

ในระดับปานกลาง ดังนั้ น การท่ีจะให้คุณภาพการบริการเพิ่มมากข้ึน ควรมีการให้ความรู้เร่ือง

ทศันคติท่ีเห็นใจ เขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยเฉพาะประเด็นการรักษาความลบัของ

ผูรั้บบริการ สร้างจิตสํานึกในการให้บริการโดยกาํหนดให้ยึดถือมาตรฐานวิชาชีพที่ไดเ้รียนมา 

และมีระบบความรับผิดชอบอย่างชดัเจน เพื่อให้เจา้หน้าท่ีทราบผลการกระทาํของตนเอง รวมทั้ง

อธัยาศยัในการบริการโดยจดัอบรมเจา้หนา้ท่ีในเร่ืองเทคนิคการให้บริการ สร้างไมตรีจิตต่อกนัในท่ี

ทาํงาน เช่น การยิม้ การส่ือสารท่ีเหมาะสม เขา้ใจง่ายและเป็นธรรมชาติ เป็นตน้ สร้างความพงึพอใจ

แก่ผูรั้บบริการโดยรับฟังคาํร้องเรียนจากผูรั้บบริการแลว้นาํมาปรับปรุงแกไ้ข บริการให้รวดเร็วทนั

ต่อเหตุการณ์   

3.1.3 ปัจจัยภายในของโรงพยาบาลฯ  ได้แก่ วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี

อาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ 
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การทาํงานเป็นทีม มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและรวมทุกด้านอยู่ใน

ระดับปานกลาง ดังนั้ น การท่ีจะทาํให้คุณภาพการบริการเพิ่มข้ึน คือ ส่งเสริมการนําเคร่ืองมือ 

เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาให้บริการ ควรมีการจดัสถานท่ี เก้าอ้ีนั่งพกัคอยแยกเป็นสัดส่วนแต่ละจุด

บริการ ควรส่งเสริมความฉลาดทางอารมณ์ท่ีจะเป็นประโยชน์กบัการปฏิบติังาน โดยส่งเสริมให้มี

การแสดงออกในความคิดเห็นที่สร้างสรรค์รวมถึงมุมมองแปลกใหม่ที่เก่ียวกบัองค์กรหรืองาน 

ควรส่งเสริมการกาํกบัการแสดงออกของบุคลากร เช่น การดึงความสามารถของบุคลากรแต่ละคน

ออกมาใชป้ระโยชน์ในดา้นท่ีทาํไดดี้เป็นพิเศษกวา่บุคลากรคนอ่ืนๆ การประกวดความสามารถใน

การให้บริการ การประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากร ช่วยให้บุคลากรสามารถปฏิบติัและ

ปรับตวัอย่างเหมาะสมกบัสถานการณ์ ควรสร้างเสริมค่านิยมต่างๆ เช่น ค่านิยมในอาชีพบริการ 

ค่านิยมของบุคลากรต่อองค์กร เพื่อการปฏิบติัร่วมกนัของบุคลากรในทิศทางเดียวกนัตามความ

คาดหวงัของผูบ้ริหาร และส่งเสริมการทาํงานเป็นทีมใหม้ากยิง่ข้ึน 

3.1.4 ปัจจัยภายนอก มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและ

รวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ กฎหมาย และสังคมไทย อยา่งไรก็ตามควรท่ีจะให้ความสําคญั

และเอาใจใส่ส่งเสริมใหบุ้คลากรเห็นความสาํคญัในสองดา้นน้ีใหอ้ยูร่ะดบัมากต่อไป 

3.1.5 คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลฯ มีค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและรวมทุกดา้น

อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น การท่ีจะทาํให้คุณภาพการบริการเพิ่มข้ึน มีขอ้เสนอแนะเป็นรายดา้น 

ดงัน้ี 

1) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ควรมีการแบ่งช่องทางการรักษาของ

ส่วนเจา้หน้าที่กบัประชาชนทัว่ไปอย่างชัดเจนเพื่อลดความล่าช้าในการให้บริการประชาชน 

และเม่ือแบ่งช่องทางบริการแล้วควรให้บริการระหว่างเจา้หน้าท่ีกบัประชาชนในระดบัคุณภาพ

เดียวกนั ควรดาํเนินการตามนโยบายของผูบ้ริหารท่ีจะนาํตูก้ดบตัรคิวแยกสิทธ์ิต่างๆ มาให้บริการ 

ในระยะเวลาอนัใกล ้เพื่อลดการแย่งกนัของผูรั้บบริการตรงห้องเวชระเบียน และผูรั้บบริการควร

ไดรั้บความเท่าเทียมในบริการ เช่น ผูรั้บบริการท่ีมาใช้สิทธิการรักษาท่ีต่างกนั ท่ีมีสิทธิสวสัดิการ

รักษาพยาบาลข้าราชการ สิทธิประกันสังคม สิทธิหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า สิทธิเงินสด 

ผูรั้บบริการท่ีมาใชสิ้ทธิต่างกนัควรไดรั้บบริการท่ีเหมือนกนั 

2) ด้านการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา อยู่ในระดบัปานกลาง ควรมีเจา้หน้าท่ี

ติดต่อแจง้ผูรั้บบริการ ในกรณีแพทยน์ดัแต่แพทยไ์ม่สะดวกเขา้ตรวจในช่วงวนัเวลาท่ีนดัผูรั้บบริการ 

ควรนาํระบบอิเล็กทรอนิคส์ท่ีรวดเร็วและทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการ เช่น ระบบเวชระเบียน

อิเล็กทรอนิคส์ อย่างเช่น  การลงทะเบียนทําเวชระเบียนผูป่้วยใหม่ออนไลน์  ระบบภาพทาง
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การแพทยท่ี์สามารถส่งภาพเอกซเรยใ์ห้รังสีแพทยไ์ดท้นัที หรือสามารถส่งไปยงัโรงพยาบาลอ่ืนใน

ระบบทางไกล เป็นตน้ 

3) ด้านการให้บริการอย่างพอเพียง อยูใ่นระดบัปานกลาง ควรบริหารเจา้หนา้ท่ี

ในแผนกให้สามารถปฏิบติังานไดห้ลายหนา้ท่ี เช่น การรวมเจา้หนา้ท่ีภายในแผนกเดียวกนัมาช่วย

ให้บริการ กรณีมีผูม้ารับบริการเป็นจาํนวนมาก เป็นตน้ ในการจ่ายยาหรืออุปกรณ์ เวชภณัฑ์ต่างๆ 

ใหผู้รั้บบริการ ควรคาํนึงถึงความจาํเป็นท่ีตอ้งใชจ้ริงๆ เพื่อใหพ้อเพียงกบัจาํนวนผูรั้บบริการ  

4) ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง อยู่ในระดบัปานกลาง ควรมีเจา้หน้าท่ี

บริการในช่วงกลางวนัหรือสลบัเวลาการพกัเที่ยงของเจา้หนา้ที่ สําหรับบตัรบนัทึกผูป่้วยนอก 

(OPD Card) ผลเจาะเลือด ผลเอ็กซเรยต่์างๆ หน้างานควรสแกนเขา้ระบบทนัที หลงัจากให้บริการ

ผูรั้บบริการทุกรายหรือผลตรวจต่างๆ ออกผลมาเรียบร้อยแลว้ เพื่อลดปัญหาติดเอกสารไม่ตรงกบั

ประวตัิผูรั้บบริการรายนั้นๆ ควรมีสายด่วนสําหรับผูรั้บบริการและญาติสําหรับขอคาํแนะนาํ 

ขอคาํปรึกษา การเจบ็ป่วยการใชย้าท่ีถูกตอ้งหลงัรับการรักษาทางโทรศพัทไ์ด ้

5) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ในระดับปานกลาง ควรเพิ่มตู้รับ

ความคิดเห็น ป้ายบอกทาง นาํขอ้ร้องเรียนท่ีผ่านมาและจากผลการวิจยัหาโอกาสนาํเสนอในการ

ประชุมประจาํเดือนเพื่อร่วมพฒันาองคก์ร 

6) ข้อเสนอแนะในด้านอ่ืนๆ พฒันาพฤติกรรมบริการ หวัหนา้งานสามารถ

เป็นตน้แบบการให้บริการเช่น การตอ้นรับ การพูดคุยกบัผูรั้บบริการ ผูอ้ยู่ภายใตบ้งัคบับญัชาเกิด

ความศรัทธาสามารถเลียนแบบและแสดงออกทางพฤติกรรมบริการท่ีดี  

3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

3.2.1 ศึกษาวิจัยปัจจัยด้านอ่ืน ท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการเพื่อนําผลท่ีพบมา

ปรับปรุงการบริการให้ตรงความตอ้งการของผูรั้บบริการมากข้ึน เช่น พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ 

สถานท่ีใหบ้ริการ ระบบการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

3.2.2 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ โดยศึกษาเฉพาะโรงพยาบาลรัฐเพียงแห่งเดียว ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาวิจยั

เปรียบเทียบระหวา่งโรงพยาบาลรัฐ โดยศึกษาถึงการบริการแต่ละโรงพยาบาล เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ี

มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

3.2.3 ควรศึกษาเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างอ่ืนที่แตกต่างกัน  เช่น  ผู ้ป่วยใน 

ผูป้ฏิบติังาน หรืองานท่ีมีลกัษณะต่างกนั 

3.2.4 ควรสอบถามความคิดเห็นกลุ่มเป้าหมายเดิมซ้ํา เพื่อดูการเปล่ียนแปลงมาก

นอ้ยเพียงใด และพบขอ้เสนอแนะใดเพิ่มเติม เพื่อปรับปรุงบริการใหต้รงกบัความตอ้งการผูรั้บบริการ 
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