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ABSTRACT

The purpose of this study were as follow: 1) To study level of service quality by using ISO 9000:2000 concepts
in Medical Service Division of State Enterprise 2) To compare level of service quality which assessed by providers between
administrators and health care providers, and 3) To compare level of service quality between the first Medical Service Division of
State Enterprise and the second Medical Service Division of State Enterprise.

The samples of this study consisted of 75 providers of the first Medical Service Division of State Enterprise and
65 providers of the second Medical Service Division of State Enterprise. Data were collected by questionnaire and analyzed by
mean percentage and independent t-test

The result of this study indicated that: (1) The services quality of both Medical Service Division of State
Enterprise were in medium level. The mean score were 3.49 and 3.06 (2) The level of assessing quality service of the first
Medical Service Division of State Enterprise between the administrator and the health care providers statistically significant
difference (p-value<0.05) only on the services practices and the second Medical Service Division of State Enterprise was not
statistically significant difference (p-value<0.05) in all dimensions, and (3) The level of service quality of first Medical Service
Division of State Enterprise and the second Medical Service Division of State Enterprise were statistically significant difference
(p-value<0.05) in all dimensions.

This study recommends that firstly, the continuous quality improvement of the Medical Service Division of State
Enterprise should be provided through all employees have to understand and know about the concept of continuous quality
improvement. Secondly, the analysis of unit cost should be done, and the organization should be provided the evaluated quality

improvement system. All these recommendations will maintain the sustainable quality improvement.

Keywords: Quality health Service, ISO 9000:2000, Medical Service Division of

Service Enterprise
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RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Scale Mean if  Scale Variance if Correcteed Item  Alpha if Item

Seale Item Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
TO1 168.1667 1207.3161 7246 9763
T02 167.8000 1220.0966 .6640 9764
T03 167.5000 1212.2586 7597 9762
T04 168.0000 1224.8276 .6093 9765
TO5 168.1333 1212.8092 7964 9761
T06 168.4333 1203.3575 .8090 9760
T07 167.8000 1208.6483 7541 9762
TO8 167.6333 1220.2402 .6563 9764
T09 167.9000 1206.0931 .8152 9760
T10 167.8000 1228.9931 .6034 9765
T11 167.9667 1213.2747 7919 9761
T12 167.8667 1210.4644 7688 9760
T13 167.9667 1211.1368 7688 9761
T14 167.7000 1231.0448 5746 9766
T15 168.6000 1223.0759 .6348 9765
T16 168.4333 1218.5989 7485 9762
T17 167.8667 1208.5333 .8227 .9760
T18 168.1333 1222.9471 .6996 9763
T19 167.7667 1216.9437 .5902 .9766
T20 167.5667 1225.3575 7448 9763
T21 167.7333 1218.4092 7530 9762

T22 168.3000 1218.9069 .8283 9761
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ATNN 10 (91D)

Scale Scale Mean if  Scale Variance if  Correcteed Item Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
T23 167.4333 1229.8402 .6982 9764
T24 167.3667 1214.7230 7282 9762
T25 167.6333 1233.6885 .6053 9765
T26 167.7667 1228.7368 5755 9766
T27 167.4333 1233.7023 5626 9766
T28 167.8000 1254.5793 1775 9775
T29 167.3333 1243.5402 6272 9766
T30 167.7000 1247.3897 4213 9769
T31 167.6333 1233.1368 6152 9765
T32 167.7000 1230.5621 711 9763
T33 167.8333 1212.1437 1877 9761
T34 168.1333 1219.7057 .6475 9764
T35 167.8667 1229.9126 .5589 9766
T36 168.3000 1234.7690 3778 9772
T37 168.1333 1237.5678 4018 9770
T38 167.5333 1228.8782 .6159 9765
T39 168.1333 1243.2230 5957 9766
T40 168.5333 1224.9471 .5640 9767
T41 167.7000 1233.3897 .6247 9765
T42 167.3333 1241.1264 5704 9766
T43 167.8000 1242.9241 4016 9769
T44 167.8000 1241.6828 3863 9770
T45 167.9333 1225.0299 173 9763

T46 168.2667 1223.6506 .6588 9764
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Scale Scale Mean if  Scale Variance if  Correcteed Item Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
T47 168.0000 1213.3103 511 9762
T48 168.0667 1212.2713 7445 9762
T49 168.3000 1207.3207 7077 9763
T50 168.1000 1210.9897 .8045 9761
T51 167.6667 1230.1609 6758 9764
T52 167.9667 1217.9644 6735 9764
T53 168.2667 1227.3057 .5599 9766
T54 168.5333 1220.7402 .6889 9763
T55 168.5000 1220.6034 .6896 9763
T56 167.6000 1234.8000 .7065 9764

Reliability Coefficients

N of Cases

Alpha

= 30.0

9768

Nofltems = 56
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	บทที่  1 
	บทนำ 

	         ความพึงพอใจ 
	   Attractive Quality 
	ความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง  ประสิทธิภาพการทำงาน  และความคุ้มค่าของการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ 
	คุณภาพรวมทั้งสนับสนุนให้มีการนำมาตรฐานไปใช้โดยสำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม 
	วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งประเทศไทยภายใต้กระทรวงวิทยาศาสตร์เทคโนโลยี และสิ่งแวดล้อม 
	การผลิต  ติดตั้ง  และบริการซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อสุขภาพ  และต้องทำให้แน่ใจว่ากระบวนการ 
	ถูกใช้ ในองค์กรเพื่อแสดงความสอดคล้องของผลิตภัณฑ์ต่อข้อกำหนดที่ต้องการ เครื่องตรวจ วัด 
	  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
	รัฐวิสาหกิจ ที่1
	รัฐวิสาหกิจ ที่2
	ตำแหน่ง
	จำนวน
	ผู้บริหาร
	ผู้บริหาร
	ผู้ปฏิบัติงาน
	ผู้ปฏิบัติงาน
	รวม
	 
	  การทดสอบความตรงตามเนื้อหาของแบบสอบถามด้วยวิธีทางสถิติ  โดยการใช้ 
	มาตรประมาณค่า (Rating Scale)  ซึ่งเป็นการสร้างมาตรประมาณค่า โดยให้ข้อคำถามที่สร้างขึ้นใน 
	มาตรประมาณค่าครอบคลุมขอบเขตเนื้อหา  จากนั้นจึงนำมาตรประมาณค่าไปให้ผู้เชี่ยวชาญ 
	จำนวน 3 ท่าน  พิจารณาความเหมาะสมของรูปแบบคำถามในแบบทดสอบ  และคำนวณค่าเฉลี่ย    
	ค่าเฉลี่ยที่ได้จากมาตรประมาณค่าจะเป็นดัชนีความตรงตามเนื้อหา วิธีการให้คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ 
	มีลักษณะดังนี้  (จินตนา  ธนวิบูลย์ชัย 2541)  
	   การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยนำแบบสอบถามไปทำการ 
	ทดสอบกับบุคลากรของสถานพยาบาล สังกัด รัฐวิสาหกิจ ที่ดำเนินธุรกิจสาธารณูปโภคด้าน 
	พลังงาน ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจำนวน 30 คนและนำมาคำนวณหาค่าความเชื่อมั่น โดยการใช้สูตรการ 
	หาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาซ (Cronbach’s alpha) โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปได้ค่า  
	Alpha  =  0.9768 
	3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
	หัวข้อที่จะวิเคราะห์



	ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
	  ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการตามระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO  
	9000:2000    ของสถานพยาบาล  สังกัด รัฐวิสาหกิจ  
	ตารางที่ 4.1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามของสถานพยาบาล  สังกัด           
	   ตารางที่ 4.2 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามของสถานพยาบาล สังกัด                 
	  ตารางที่ 4.3 การเปรียบเทียบคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามของสถานพยาบาล 
	   สังกัด รัฐวิสาหกิจที่ 1 และรัฐวิสาหกิจที่ 2 
	 
	ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการตามระบบมาตรฐานคุณภาพ   
	ISO 9000:2000  ของสถานพยาบาล  สังกัด รัฐวิสาหกิจ  

	  การวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการตามระบบมาตรฐานคุณภาพ  ISO 9000:2000  ของ               
	สถานพยาบาล สังกัด รัฐวิสาหกิจ จำแนกเป็น  5  ด้าน คือ 1. ด้านความมุ่งมั่นในการพัฒนาคุณภาพ    
	2. ด้านทรัพยากรและการจัดการทรัพยากร  3. ด้านกระบวนการบริการและการดูแลสุขภาพ 4 ด้าน 
	การประกันคุณภาพและการปรับปรุงคุณภาพ  5. ด้านผลลัพธ์การปฏิบัติงาน ซึ่งผู้วิจัยได้จัดกลุ่ม 
	คะแนนการประเมินเป็น 3 กลุ่ม คือคะแนน 1 - 2.33 อยู่ในระดับต่ำ คะแนน 2.34 – 3.66 อยู่ใน  
	ระดับปานกลาง  และคะแนน  3.67 – 5 อยู่ในระดับสูง  ดังนี้     
	  การวิเคราะห์คุณภาพบริการของสถานพยาบาล สังกัด รัฐวิสาหกิจที่ 1  
	  การวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการตามระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000:2000  ใน        
	มุมมองของผู้ให้บริการสถานพยาบาล สังกัดรัฐ วิสาหกิจที่ 1 ในภาพรวมทั้งหมด มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน 
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด               รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 75
	S.D.
	ระดับคุณภาพบริการโดยรวม
	  ความมุ่งมั่นในการพัฒนาคุณภาพของสถานพยาบาล  สังกัด รัฐวิสาหกิจที่ 1 
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด                   รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 75
	S.D.


	ความมุ่งมั่นในการพัฒนาคุณภาพ 
	รวม
	   และการจัดการทรัพยากรของสถานพยาบาล  สังกัด  รัฐวิสาหกิจที่ 1 
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด              รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 75
	S.D.


	ทรัพยากรและการจัดการทรัพยากร 
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด         
	 รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 75
	S.D.


	รวม
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัดรัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 75
	S.D.
	กระบวนการบริการและการดูแลสุขภาพ 
	รวม
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล   สังกัด 
	รัฐวิสาหกิจ


	คะแนน
	n  = 75
	S.D.


	การประกันคุณภาพและการปรับปรุงคุณภาพ 
	รวม
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด 
	รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n   = 75
	S.D.


	ผลลัพธ์การปฏิบัติงาน 
	รวม

	  การวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการตามระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000:2000  ใน    
	มุมมองของผู้ให้บริการสถานพยาบาล สังกัดรัฐ วิสาหกิจที่ 2 ในภาพรวมทั้งหมด มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน 
	ระดับปานกลาง    =3.06(S.D.= 0.974) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความมุ่งมั่นใน        
	การพัฒนาคุณภาพ,  ด้านทรัพยากรและการจัดการทรัพยากร,  ด้านกระบวนการบริการและการดูแล  
	สุขภาพ, ด้านการประกันคุณภาพและการปรับปรุงคุณภาพ และด้านผลลัพธ์การปฏิบัติงานมีค่าเฉลี่ย 
	อยู่ในระดับปานกลาง คือ  = 3.16, 3.14, 3.04, 2.88 และ 2.87 (S.D.= 0.971, 0.987,  0.948, 0.967  
	และ 0.948) ตามลำดับ  โดยด้านการประกันคุณภาพและการปรับปรุงคุณภาพ และด้านผลลัพธ์         
	การปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลางค่อนข้างต่ำ  รายละเอียดตามตารางที่ 4.10 
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 75
	S.D.
	ระดับคุณภาพบริการโดยรวม


	 
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด 
	 รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 65
	S.D.
	ความมุ่งมั่นในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
	รวม

	  ในเรื่องการฝึกอบรมบุคลากรทุกระดับในการพัฒนาคุณภาพบริการอย่างสม่ำเสมอ,   
	การประเมินความต้องการฝึกอบรมของบุคลากร,การจัดสรรบุคลากรในการปฏิบัติงานที่มีคุณสมบัติ 
	เหมาะสมตามใบพรรณนางาน (Job description) ใบงานที่ระบุเฉพาะตำแหน่ง (Job specification),    
	การกำหนดอัตรากำลังสอดคล้องกับกฎระเบียบ/กฎหมายรวมทั้งมาตรฐานวิชาชีพ,ระบบแรงจูงใจ 
	และระบบตอบแทนความสามารถที่เป็นธรรมแก่บุคลากรทุกระดับ, การปฐมนิเทศพนักงานใหม่,   
	การนำข้อมูลมาวิเคราะห์และประยุกต์ใช้ในการพัฒนาคุณภาพบริการ,  และการกำหนดแผนป้องกัน 
	อัคคีภัยทุกหน่วยงาน   มีบุคลากรถึงร้อยละ 12.3, 10.8, 10.8, 10.8, 10.8, 10.8, 10.8 และ10.8  
	ตามลำดับ  ให้คะแนนเท่ากับ 1 คือไม่มีหลักฐานที่บ่งบอกรูปแบบการปฏิบัติที่แน่นอนในเรื่อง 
	ดังกล่าว  และในเรื่องการประเมินความต้องการฝึกอบรมของบุคลากร, การฝึกอบรมบุคลากร 
	ทุกระดับในการพัฒนาคุณภาพบริการอย่างสม่ำเสมอ   และการประเมินบรรยากาศในการทำงาน 
	ที่สร้างความพึงพอใจแก่บุคลากรในการปฏิบัติงาน  มีบุคลากรถึงร้อยละ 38.5(10.8,27.7), 33.8 (12.3,21.5) และ 33.8 (9.2,24.6)  ตามลำดับ ให้คะแนนในระดับต่ำ  รายละเอียดตามตารางที่ 4.12 
	   และการจัดการทรัพยากรของสถานพยาบาล  สังกัด รัฐวิสาหกิจที่  2 
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล สังกัด   
	รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 65
	S.D.


	ทรัพยากรและการจัดการทรัพยากร 
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด         รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 65
	S.D.


	รวม
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด 
	รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n = 65
	S.D.
	กระบวนการบริการและการดูแลสุขภาพ 
	รวม
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด    
	รัฐวิสาหกิจ


	คะแนน
	n  = 65
	S.D.


	การประกันคุณภาพและการปรับปรุงคุณภาพ 
	รวม
	คุณภาพบริการของสถานพยาบาล  สังกัด        
	รัฐวิสาหกิจ
	คะแนน
	n   = 65
	S.D.


	ผลลัพธ์การปฏิบัติงาน 
	รวม

	  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับคุณภาพบริการตามระบบมาตรฐานคุณภาพ 
	ISO 9000:2000 ของผู้ให้บริการ ระหว่างสถานพยาบาล  สังกัด รัฐวิสาหกิจที่ 1 และสถานพยาบาล   
	สังกัด รัฐวิสาหกิจที่ 2 และระหว่างผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน  ในภาพรวมทุกด้านและรายด้านโดย 
	ใช้ค่าสถิติทดสอบที ( t-test Statistic )   
	  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับคุณภาพบริการตามระบบมาตรฐานคุณภาพ 
	ISO  9000 :2000  ระหว่างผู้บริหารและผู้ปฏิบัติ  ของสถานพยาบาล  สังกัด  รัฐวิสาหกิจที่ 1  
	  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับคุณภาพบริการตามระบบมาตรฐานคุณภาพ 
	ISO  9000:2000 ระหว่างผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานของสถานพยาบาลสังกัด  รัฐวิสาหกิจที่ 1 พบว่า  
	ด้านความมุ่งมั่นในการพัฒนาคุณภาพบริการ ด้านทรัพยากรและการจัดการทรัพยากร  ด้านกระบวน 
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