
บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 
แผนยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศไทย (พ.ศ. 2547-2551) ของกระทรวงสาธารณสุข ใน

การเปนศูนยกลางสุขภาพของเอเชียหรือ MEDICAL HUB เพื่อบริการชาวตางชาติ และเปนแหลง
รายไดใหมที่มปีระสิทธิภาพ สามารถขยายตัวไดอยางตอเนื่องใหกับประเทศ  ทําใหในปจจุบันการ
ดําเนินธุรกจิโรงพยาบาลไดมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางมากทั้งโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาล
เอกชน อีกทั้งจากการผลักดนัของทางรัฐบาลในการพัฒนาโรงพยาบาลของไทยใหกาวขึ้นสูระดับ
สากล จึงทําใหหลายโรงพยาบาลมีการปรับนโยบายทางการตลาด การวางแผนจัดการบริหาร  การ
พัฒนาผลิตภณัฑและ ปรับกลยุทธตาง ๆ เพื่อใหสามารถรองรับกับโอกาสที่จะเกิดขึน้ ทั้งนี้ก็เพื่อ
การหาตลาดใหมและเปนการบอกกลาวถึงมาตรฐานการแพทยของไทยในยุคใหมทีก่าวสูความเปน
สากลในระดับโลก 
  

ความพึงพอใจในการทํางานเปนผลมาจากทาทีหรือทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงตาง ๆ หลาย
อยางในการทาํงาน ซ่ึงมีความสําคัญตอประสิทธิผลขององคการ โดยจะทําใหผลผลิตขององคการ
นั้นมีทั้งคุณภาพและปริมาณที่สูง รวมทั้งรักษาระดบัเปาหมายขององคการไวได แตหากองคการใด 
ที่พนักงานในองคการไมมีความพึงพอใจในการทํางานแลว ก็จะเปนมลูเหตุใหผลการปฏิบัติงานต่ํา 
คุณภาพของงานลดลง มีการขาดงาน ลาออกจากงานได การรักษาทรัพยากรบุคคลที่มีคุณภาพได
นานเทาใด ยอมทําใหองคการหรือหนวยงานมีประสิทธิภาพ ดังนั้นในแตละองคการ จงึควรให
ความสนใจในเรื่องของการสรางความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานในองคการ เพราะ
ความรูสึกที่เกดิขึ้นกับบุคคลในการทํางานเปนสาเหตุของพฤติกรรมการทํางานของบุคคล   
 
 ฉะนั้น ในการสงเสริมพฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนกังานในองคการใหสอดคลองและ
เปนไปตามเปาหมายขององคการนั้น การศึกษาถึงทัศนคติตอการปฏิบัติงานของพนักงานจงึเปนสิ่ง
สําคัญ ดังที่สรอยตระกูล (2541: 64) ไดกลาวถึง ทัศนคต ิวาเปนผลผสมผสานของความรูสึกนึกคิด 
ความเชื่อความคิดเห็น ความรูและความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง คนใดคนหนึ่ง 
สถานการณใดสถานการณหนึ่ง ซ่ึงออกมาในรูปการประเมินคา อันจะเปนไปในทางยอมรับหรือ
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ปฏิเสธก็ได แลวความรูสึกเหลานี้มีแนวโนมที่จะกอใหเกิดพฤติกรรมใดพฤติกรรมหนึ่งขึ้น ทัศนคติ
จึงเปนสาเหตทุี่ทําใหเกิดพฤติกรรม ดังนั้นในองคการที่มุงเนนใหในการใหบริการ จึงควรให
ความสําคัญกับทัศนคติตอการบริการของพนักงานในองคการ หากผูปฏิบัติงานมีทัศนคติที่ดีตอการ
บริการ ก็จะมพีฤติกรรมในการปฏิบัติงานดานการบริการไดดี ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
บริการที่ไดรับ โดยเฉพาะในปจจุบันที่การบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญตอการดําเนินธุรกิจ สมิต 
(2543: 100) ช้ีใหเห็นความสาํคัญของการบริการวา เปนเรือ่งสําคัญตอการดําเนินธุรกิจและความอยู
รอดของธุรกิจ หากความผิดพลาดในเรื่องบริการทําใหลูกคาไมพอใจ และไมมาตดิตอขอใชบริการ
อีก ยอมหมายถึงความเสื่อมโทรมของธุรกิจ โดยเฉพาะธรุกิจบริการ จะยิ่งตระหนักวา การบริการ
จะตองไมเปนสองรองใครในธุรกิจประเภทเดียวกัน ดังนั้นจึงอาจกลาวไดวาการบรกิารเปนกลยุทธ
สําคัญในการสรางความเปนเลิศทางธุรกิจ  
  
 ปจจัยหนึ่งที่สงผลตอความพึงพอใจในการทํางานของพนกังานในองคการ คือ
สภาพแวดลอมในการทํางาน ดังที่ อารี (2537: 23) ไดกลาวถึงความสําคัญของสภาพแวดลอมทาง
กายภาพวาเปนสิ่งที่บันดาลใหคนเกิดความพึงพอใจหรือเกิดความเบื่อหนายก็ได ทําใหเกิดความ
ตื่นเตนหรือเกดิความรังเกยีจได สภาพแวดลอมทางจิตวิทยาจะเปนตวักาํหนดใหเกิดความพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจในการทํางาน ทําใหเกิดความขัดแยงและความคับของใจ ทําใหรูสึกมีความสุขและ
ความรูสึกกาวราว สภาวะในการทํางานของพนักงานในลักษณะตาง ๆ จะมีผลตอพฤติกรรมในการ
ทํางานของพนกังาน หากจัดสภาพแวดลอมในการทํางานใหดี และมีความเหมาะสมกับลักษณะหรือ
สภาพของการทํางาน ก็จะเปนสวนหนึ่งที่จะทําใหพนักงานเกิดความพึงพอใจในการทาํงานได  
ดังนั้น ฝายบรหิารจึงควรสนใจเกีย่วกับการจัดสภาพแวดลอมในการทํางานของพนักงานใหมีความ
เหมาะสมโดยคํานึงถึงปจจัยอ่ืน ๆ โดยเฉพาะวัฒนธรรมขององคการ 
 
 วัฒนธรรมองคการเปนกรอบวิธีการปฏิบัติของคนในองคการนั้นนอกเหนือจากกฎระเบียบ
ที่มีอยู และมีอิทธิพลตอการประพฤติปฏิบัติของคนที่อยูในองคการ ซ่ึงสะทอนใหเหน็ถึงขบวนการ
คิด การตัดสินใจ การวางแผนยุทธศาสตรขององคการ ตลอดจนการแตงกายและลักษณะการทํางาน
ของพนักงานในองคการ  ซ่ึงมีผลสําคัญตอความสําเร็จขององคการ ดังนั้นในการสรางความ         
พึงพอใจในการทํางานของพนักงาน จงึควรใหความสําคญักับสภาพแวดลอมในการทํางานและ
วัฒนธรรมองคการ ดวยการจัดสภาพแวดลอมในการทํางานและสรางวัฒนธรรมใหสอดคลองกับ
ความตองการทางธุรกิจ  
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 โรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล เปนโรงพยาบาลเอกชนทีเ่ปดดําเนินการมากวา 34 ป  มี
วิสัยทัศน คือ “เราจะเปนโรงพยาบาลเอกชนชั้นนําทีใ่หการรักษาพยาบาลดวยวิทยาการที่ทันสมัย
และการบริการที่เปนเลิศเหนือความคาดหวัง มุงมั่นสูคณุภาพระดับชาติ” (โรงพยาบาลเปาโล  
เมโมเรียล, 2548) จึงเปนโรงพยาบาลอีกแหงหนึ่งที่มุงพฒันาการบริการดานสุขภาพและสิ่งอํานวย
ความสะดวก เพื่อใหบริการประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยยกระดับ
มาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาลสูสากล ตามแนวทางนโยบายของรัฐบาล ในการเปนศนูยกลาง
สุขภาพของเอเชีย ดังนัน้ในการบริหารองคการใหประสบความสําเร็จตามวิสัยทัศนนั้น ตองเกิดจาก
ตัวพนกังานผูที่ปฏิบัติงานในองคการเปนสําคัญ และจากที่กลาวมาแลววา ทัศนคติ สภาพแวดลอม
ในการทํางาน วัฒนธรรมองคการ และความพึงพอใจในการทํางาน เปนปจจยัที่สงผลตอพฤติกรรม
และการปฏิบตัิงานของพนกังานในองคการ ซ่ึงจะมีผลตอความสําเร็จขององคการดวย ผูวิจยัจึง
สนใจที่จะศึกษาถึงความสัมพันธของทัศนคติตอการบริการของพนักงาน สภาพแวดลอมในการ
ทํางาน และวฒันธรรมองคการ กับความพึงพอใจในการทํางาน ซ่ึงผลการวิจัยคร้ังนี้จะสามารถ
นํามาใชเปนแนวทางใหกับผูบริหารในการนําผลการศึกษาไปใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจใน
การบริหารองคการตอไป ทั้งในดานการเสริมสรางใหเกิดพฤติกรรมการบริการที่ด ีการจัด
สภาพแวดลอมใหมีความเหมาะสมตอบสนองความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน อีกทัง้เพื่อการสงเสริม
วัฒนธรรมองคการใหสอดคลองกับเปาหมายขององคการตอไป 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

 
 1.  เพื่อศึกษาถงึระดับของทัศนคติตอการบริการ สภาพแวดลอมในการทํางาน วัฒนธรรม
องคการ  และความพึงพอใจในการทํางาน  ของพนักงานโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล 
 
 2.  เพื่อศึกษาถงึความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการ การรับรูสภาพแวดลอมในการ
ทํางาน การรับรูวัฒนธรรมองคการ กับความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน โรงพยาบาลเปาโล 
เมโมเรียล 
 
 3.  เพื่อศึกษาปจจัยรวมที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน
โรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1.  ทําใหทราบถึงทัศนคติตอการบริการ การรับรูเกี่ยวกบัสภาพแวดลอมในการทํางาน การ
รับรูวัฒนธรรมองคการ และระดับความพงึพอใจในการทํางานของพนกังาน โรงพยาบาลเปาโล    
เมโมเรียล 
 
 2.  ทําใหทราบถึงความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการ การรับรูสภาพแวดลอมใน
การทํางาน การรับรูวัฒนธรรมองคการ กับความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานโรงพยาบาล
เปาโล เมโมเรียล 
 
 3.  ทําใหทราบถึงปจจัยรวมที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการทาํงานของพนักงาน
โรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล 
 
 4.  เพื่อเปนขอมูลใหกับผูบริหารในการนําไปเปนแนวทาง เสริมสรางใหพนักงานเกดิ
พฤติกรรมการบริการที่ดี พัฒนาสภาพแวดลอมในการทํางานใหกับพนกังาน และเปนแนวทางใน
การกําหนดนโยบายการบริหาร สรางวัฒนธรรมองคการใหสอดคลองกับเปาหมายการดําเนินธุรกจิ
ขององคการตอไป   
 

ขอบเขตในการวิจัย 
 
 การวิจยัคร้ังนี้ เปนการศึกษา ทัศนคติตอการบริการ การรับรูสภาพแวดลอมในการทํางาน 
วัฒนธรรมองคการ กับความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล 
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  เปนพนกังานของโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ที่มีระยะเวลาการ
ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลตั้งแต 1 ปขึ้นไป จํานวน 676 คน (ขอมูล ณ วันที่ 31 เดือนตุลาคม 2549)  
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นิยามศัพท 
 
 การศึกษาครั้งนี้ ไดนยิามศัพทที่ใชในการวจิัย เพื่อกําหนดความหมายในการทําความเขาใจ
รวมกัน ดังนี ้
  
 องคการ หมายถึง โรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล  
 
 พนักงาน หมายถึง พนักงานประจําโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ที่มีระยะเวลาในการ
ทํางานตั้งแต 1 ปขึ้นไป แบงเปน 4 กลุม คือ พยาบาล พนกังานผูชวยพยาบาล นักเทคนิค และ 
เจาหนาที ่
  
 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง คุณสมบัติสวนบุคคลของพนักงานที่แตกตางกัน ซ่ึงไดแก 
ตําแหนงหนาที่ อายุ ระดับการศึกษา และระยะเวลาปฏิบตัิงานในโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล 
  
 ตําแหนงหนาที่  หมายถึง ประเภทหนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานของโรงพยาบาล         
เปาโล เมโมเรียล แบงเปน 4 ประเภท คือ  
   
 1.  พยาบาล หมายถึง พนักงานที่มีหนาทีใ่นการชวยเหลือแพทย ในการใหการ
รักษาพยาบาล  
 
 2.  พนักงานผูชวยพยาบาล หมายถึง พนกังานที่มีหนาทีใ่นการใหบริการพยาบาลคนไข
กอนพบแพทย 
 
 3.  นักเทคนิค หมายถึง พนกังานที่มีหนาทีใ่นการใหบริการสนับสนุนดานการ
รักษาพยาบาลของแพทยใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ไดแก เภสัชกร นักรังสี (X-Ray) นัก
กายภาพบําบัด และนักเทคนคิ 
 
 4.  เจาหนาที่ หมายถึง พนกังานที่มีหนาทีใ่นการใหบริการทั่วไป ซ่ึงไมเกี่ยวของกับการ
รักษาพยาบาล   
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 ระดับการศึกษา หมายถึง การจบการศึกษาขั้นสูงสุดของพนักงานของโรงพยาบาล           
เปาโล  เมโมเรียล ไดแก พนกังานที่จบการศึกษาในระดับที่ต่ํากวาปริญญาตรี และพนกังานที่จบ
การศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี 
 
 ระยะเวลาการปฏิบัติงานในโรงพยาบาล หมายถึงระยะเวลาในการปฏิบัติงานที่โรงพยาบาล
เปาโล เมโมเรียล ของพนักงานตั้งแตวันที่เร่ิมงาน จนถึง ปจจุบันที่ตอบแบบสอบถาม ไดแก 
พนักงานที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 1-3 ป พนักงานทีม่ีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 4-9 ป และ
พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานตั้งแต 10 ป  
 
 ทัศนคติตอการบริการ หมายถึง ความรูสึก ความเชื่อ ความคิดเห็น ของพนักงานที่มตีอการ
บริการ รูสึกพึงพอใจในการปฏิบัติงานดานการบริการ และมีแนวโนมที่จะแสดงพฤติกรรมในการ
ใหบริการที่ดี  เพื่อใหผูรับบรกิารไดรับประโยชน สะดวกสบายและพึงพอใจตอการกระทําที่ไดรับ  
 
 สภาพแวดลอมในการทํางาน หมายถึง ส่ิงที่อยูรอบ ๆ ตัวพนกังาน ในบริเวณที่ทํางาน ซ่ึง
รับรูไดดวยประสาทสัมผัสของรางกายและดวยความรูสึกทางจิตใจ มีอิทธิพลหรือสงผลกระทบตอ
พฤติกรรมการทํางานของพนกังาน ศึกษาตามแนวคดิของ Schultz and Schultz โดยแบง
สภาพแวดลอมในการทํางานเปน 3 ประเภท คือ 
 
 1.  สภาพแวดลอมทางกายภาพ หมายถึง การที่พนักงานรบัรูเกี่ยวกับ แสงสวาง เสียง 
อุณหภูมิ สภาพหองทํางาน และอุปกรณทีจ่ําเปนในการทํางาน วามคีวามเหมาะสมไมเปนอุปสรรค
ตอการทํางาน 
   
 2.  สภาพแวดลอมทางดานเวลาการทํางาน หมายถึง การที่พนักงานรบัรูวาชวงเวลาในการ
ทํางาน ชวงเวลาหยุดพกั ความยืดหยุนของเวลาการทํางาน ความยดืหยุนของเวลาพัก วันหยุด และ
การทํางานลวงเวลามีความเหมาะสมและยุติธรรม 
 
 3.  สภาพแวดลอมทางจิตวิทยาและสังคม หมายถึง การที่พนักงานรับรูถึงความเหนือ่ยลา 
ในการทํางาน ทั้งทางกายและจิตใจ มีความเบื่อหนายตอการทํางานที่มีความซ้ําซากจําเจ 
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 วัฒนธรรมองคการ หมายถึง คานิยม ทัศนคติ บรรทัดฐาน ความเชื่อและพฤติกรรมรวมกัน
ของพนักงาน ซ่ึงเปนที่ยอมรบัและใชเปนแนวทางในการปฏิบัติตนหรือแสดงพฤติกรรมในองคการ  
โดยศึกษาตามแนวคดิของ Robbins ประกอบดวยลักษณะของวัฒนธรรมองคการ 10 ประการ คือ 
 
 1.  การริเร่ิมสวนบุคคล หมายถึง พนักงานมีหนาที่ความรับผิดชอบ และมีความเปนอสิระ
ในการทํางาน 
 

 2.  การยอมรับในความเสี่ยง หมายถึง พนักงานมีความกลาที่จะแสดงความคิดเห็นตอส่ิงที่
เกิดขึ้นในองคการ และกลาที่จะนําเสนอ แนวความคิดริเร่ิมใหม ๆ  

 
 3.  การกําหนดทิศทางขององคการ หมายถงึ  องคการกําหนดวัตถุประสงค และเปาหมายที่
ชัดเจน รวมถึงความคาดหวังตอผลการปฏิบัติงานที่ดีของพนักงาน 
 

 4.  ความเปนอนัหนึ่งอันเดยีวกัน หมายถึง องคการมีการกระตุนใหพนกังานมีพฤติกรรมใน
การทํางานเปนทีม มีความรกัความสามัคคี เกิดการประสานงานที่ดแีละรวมมือกันในการทํางาน 

 
 5.  การสนับสนุนในเรื่องการบริหาร หมายถึง องคการไดจัดเตรยีมใหมีชองทางการติดตอ 

ส่ือสารภายในองคการอยางชัดเจน ใหการชวยเหลือและสนับสนุนผูใตบังคับบัญชา 
 
 6.  การควบคมุ หมายถึง การกําหนดกฎระเบียบ ขอบังคับในการปฏบิัติตนในองคการอยาง

ชัดเจน ผูบังคบับัญชาคอยควบคุมดูแลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการทํางานของพนักงานใหมี
ประสิทธิภาพ 

 
 7.  ลักษณะที่เปนเอกลักษณ หมายถึง พนกังานรับรูถึงเอกลักษณขององคการจากลักษณะ
พฤติกรรมการแสดงออกของพนักงานสวนใหญในองคการ ซ่ึงเปนพฤติกรรมที่ยอมรับและมีความ
เหมาะสม 
 
 8.  ระบบการใหรางวัล หมายถึง การกําหนดระบบ วิธีการใหรางวัลพนกังาน ดวยการเพิ่ม
เงินเดือน การเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง การใหโบนัสประจาํป ที่มาจากการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานมีความเหมาะสมและยุติธรรม 
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 9.  การยอมรับตอความขัดแยง หมายถึง พนกังานสามารถแสดงการวพิากษวจิารณหรือ
แสดงความคิดเห็นตอการทํางานหรือส่ิงตาง ๆ ในองคการไดอยางเหมาะสม 
 

 10.  แบบแผนของการติดตอส่ือสาร หมายถึง พนักงานรบัรูถึงชองทางในการสื่อสาร และ
ระดับของการติดตอส่ือสารในองคการไดอยางถูกตอง 

 
 ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติในทางทีด่ีของพนักงาน ที่มี
ตองานและองคประกอบในการทํางาน รวมถึงความรูสึกวาความตองการของเขาไดรับการ
ตอบสนอง อันเปนผลใหบคุคลใหความสนใจ เต็มใจทีจ่ะทํางานอยางเต็มที่ และมคีวามสุขในการ
ทํางาน โดยศกึษาองคประกอบของความพึงพอใจในการทาํงานตามแนวคิดของ Smith และคณะ ทั้ง 
5 ดาน คือ 
 
  1.  ดานลักษณะงาน หมายถึง การไดทํางานที่มีความทาทาย เกีย่วของกับทักษะ ความถนัด
ของตน มีโอกาสไดใชความรู ความสามารถอยางเต็มที่ ปริมาณงานที่ไดรับผิดชอบมีความเหมาะสม
กับตําแหนงหนาที่ ทําใหเกิดความภาคภูมิใจการผลงานที่เกิดขึ้น 
 
  2.  ดานรายได หมายถึง การไดรับเงินเดือน คาลวงเวลา การขึ้นเงินเดือน และโบนัส
ประจําป อยางเหมาะสมและยุติธรรม 
 
  3.  ดานโอกาสกาวหนา หมายถึง พนักงานมีโอกาสในการเลื่อนตําแหนงหรือเล่ือนระดับ 
รวมถึงโอกาสในการไดรับการสงเสริมและพัฒนาความรูความสามารถอยางเหมาะสมและยุติธรรม  
 
  4.  ดานผูบังคับบัญชา หมายถึง ผูบังคับบัญชาโดยตรงของพนักงานเปนผูมีไหวพริบ
ปฏิภาณในการวางแผน มีความคิดในการทํางานอยางทนัสมัย มีความสามารถในการแกปญหาใน
การทํางาน และมีความสามารถในการสั่งการอยางเหมาะสม 
 
  5.  ดานเพื่อนรวมงาน หมายถึง การทํางานรวมกันเปนทมีที่ดีของเพื่อนรวมงานใน
หนวยงาน ดวยการใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา และมีสัมพันธภาพที่ดีระหวางกนั 


