
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาเร่ือง  ปญหาและอุปสรรคในการใหบริการสนับสนุนสถานบริการสุขภาพ  
เพื่อใหผานมาตรฐาน HA  ของศูนยวิศวกรรมการแพทยท่ี 6 (เชียงใหม)  ผูศึกษาไดศึกษาเอกสาร
และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของตาง ๆ เพื่อประกอบการวิจัย  ดังนี้ 

2.1  แนวคิดเกีย่วกบัการนํานโยบายไปปฏิบัติ 
2.2  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
2.3  มาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาล (HA) 
2.4  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับการนํานโยบายไปปฏิบัต ิ

การนํานโยบายไปปฏิบัติ (Policy Implementation) เปนข้ันตอนท่ีสําคัญยิ่ง ถือเปน
ข้ันตอนหน่ึงของกระบวนการนโยบาย (Policy  Process)  ซ่ึงผูท่ีเกี่ยวของจะตองระมัดระวังและ
ใหความสนใจเปนพิเศษ แตในอดีตท่ีผานมาการศึกษาวิชานโยบายสาธารณะ มักใหความสนใจใน
กรอบของการวิเคราะหนโยบายสาธารณะ (Public Policy Analysis)  กระบวนการของการกําหนด
นโยบาย (Policy Foundation Process) และการประเมินผลของนโยบาย (Policy Evaluation) เสีย
เปนสวนใหญ  แตการศึกษาท่ีมุงหาคําอธิบายเกี่ยวกับปรากฏการณหรือสภาพความเปนจริงใน
กระบวนการของการนํานโยบายไปปฏิบัติหรือการปฏิบัตินโยบาย  ซ่ึงถือวาเปนจุดเช่ือมโยงท่ี
สําคัญ  ระหวางการกําหนดนโยบายกับประเมินนโยบายกลับกลายเปนชองวางท่ีไมไดรับความ
สนใจ  บอยคร้ังท่ีนโยบายแผนงาน หรือโครงการท่ีไดรับการยอมรับในเบ้ืองตนวา  ดีเดน หรือ 
เปนความหวังในการแกไขปญหาตาง ๆ  แตเม่ือมีการนําเอานโยบายนั้นไปปฏิบัติจริง ปรากฏวา
ลมเหลว   โดยหาสาเหตุไมได  ซ่ึงเปนผลใหนโยบายไปปฏิบัติข้ึนอยูกับปรากฏการณหรือสภาพ
ความเปนจริงท่ีเกิดข้ึนภายในกระบวนการปฏิบัตินโยบาย  เพื่อท่ีจะหาวิธีการหรือกลยุทธการ
ปฏิบัตินโยบายใหบรรลุเปาหมายหรือความสําเร็จตามวัตถุประสงค  รวมท้ังเพื่อปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานตามนโยบายแผนงานและโครงการใหดีข้ึน (ธนพงษ  ผดุงการ, ร.ต.อ., 2545: 10-11) 
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ความหมายของการนํานโยบายไปปฏิบัติ 
Mazmanian and Sabatier, 1981 (อางใน ศุภชัย  ยาวะประภาษ, 2533: 88)ใหความหมาย

ของการนํานโยบายไปปฏิบัติวาเปนกระบวนการในการเอานโยบายพ้ืนฐานท่ัวไปมาดําเนนิการให
ลุลวงไป  นโยบายพื้นฐานอาจอยูในรูปของกฎหมาย  คําพิพากษาศาล  คําส่ังของรัฐบาลหรือมติ
คณะรัฐมนตรีก็ได   

Milbrey  Mclaughlin,1975  (อางใน ศุภชัย ยาวะประภาษ, 2533: 89)  มีความเห็นวา   
การนํานโยบายไปปฏิบัติเปนกระบวนการขององคการท่ีตอเนื่องเปนพลวัต ซ่ึงไดรับการปรุงแตง
และหลอหลอมโดยปฏิบัติสัมพันธระหวางเปาหมายและกลยุทธของนโยบายกับสภาพของ
องคการที่รับผิดชอบในการดําเนินการใหสําเร็จลุลวง  กลาวอีกนัยหนึ่ง  การนํานโยบายไปปฏิบัติ
เกี่ยวของกับการปฏิบัติใหสําเร็จลุลวงเปาหมายนโยบาย  โดยพยายามปรับเปล่ียนประนีประนอม
ระหวางเปาหมายและกลยุทธท่ีกําหนดไวกับขอจํากัดเง่ือนไขและสภาพแทจริงของหนวยปฏิบัติ  

Walter  Williams  และคณะ (อางใน วรเดช  จันทรศร, 2539: 193) ไดใหความหมาย      
ไปในทํานองท่ีคลายกันวาการนํานโยบายไปปฏิบัติเปนเร่ืองของการศึกษาวาองคกรบุคคลหรือ
กลุมบุคคลท่ีเกี่ยวของสามารถนําและกระตุนใหทรัพยากรทางการบริหารทั้งมวลปฏิบัติงานให
บรรลุตามนโยบายท่ีระบุไวหรือไม  แคไหน  เพียงใด 

Jeggery L.Pressman และ Aron Wildavsky (อางใน ธนพงษ ผดุงการ, ร.ต.อ., 2545: 11)  
ไดใหความหมายของการนํานโยบายสาธารณะไปปฏิบัติวา เปนความสามารถที่จะผลักดันใหการ
ทํางานของกลไกท่ีสําคัญท้ังมวล   สามารถบรรลุผลตามนโยบายท่ีต้ังเปาหมายเอาไว 

มยุรี  อนุมานราชธน (2547: 229-230)  ไดสรุปวาการกําหนดนโยบายและการนํา
นโยบายไปปฏิบัติเกี่ยวพันกันและตองพิจารณาท้ัง 2 กิจกรรมในฐานะเปนสวนประกอบซ่ึงกัน
และกันตลอดเวลา  ดังนั้นการกําหนดนโยบายดวยความรอบคอบใชขอมูลท่ีถูกตองและเพียงพอ
จะทําใหขอสมมติฐานเบ้ืองตนของนโยบายมีความเปนเหตุเปนผลและสอดคลองกับสภาพความ
เปนจริงในการนํานโยบายไปปฏิบัติ  ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอความสําเร็จของนโยบายในท่ีสุดปจจัยท่ี
สําคัญ   ท่ีเอ้ืออํานวยตอสัมฤทธ์ิผล  มีจํานวนมากมายท้ังในข้ันตอนการนํานโยบายไปปฏิบัติใน
ระดับมหภาคและระดับจุลภาค  กรณีท่ีนโยบายไดรับการสนับสนุนจากฝายบริหาร ฝายนิติบัญญัติ 
และฝายตุลาการแลว  แนวทาง/แผนงาน/โครงการ ตองไดรับการสนับสนุนดานทรัพยากรทางการ
บริหารอยางเต็มท่ี  ตอจากนั้นหนวยงานระดับปฏิบัติจะตองยอมรับแนวทาง/แผนงาน/โครงการ   
เพื่อนํานโยบายไปปฏิบัติ  โดยปรับเปล่ียนแนวทางที่หนวยงานสวนกลางกําหนดใหสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมทองถ่ินและวิธีการปฏิบัติงานของหนวยงานของตนหรือปรับเปล่ียนวิธีการ
ปฏิบัติงานของหนวยงานของตนใหสอดคลองกับนโยบายท่ีสวนกลางกําหนด  หลังการ
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ปรับเปล่ียนอยางใดอยางหนึ่งแลว   หนวยงานท่ีนํานโยบายไปปฏิบัติก็จะถือเอาแนวทางจาก
นโยบายเปน     สวนหนึ่งของภารกิจประจําวันอยางตอเนื่องหรือยกเลิกแนวทางของนโยบายท่ีมา
จากสวนกลาง  แมวาแนวทางกระบวนการการจัดการสําหรับการนํานโยบายไปปฏิบัติมี
ความสําคัญแตแนวทางการเมืองมีความสําคัญท่ีสุด  นอกจากน้ียังอาจใชแนวทางโครงสรางและ
แนวทางพฤติกรรมตามความเหมาะสมในการนํานโยบายไปปฏิบัติไดอีกดวย 

วรเดช  จันทรศร (2539) ไดสรุปวาการนํานโยบายไปปฏิบัติเปนการแสวงหาวิธีการ
และแนวทางเพื่อปรับปรุงแผนงานและการปฏิบัติงานในโครงการใหดีข้ึน  จากคําจํากัดความท่ี
นักวิชาการไดใหไวขางตน 

จากคํานิยามแนวคิดการนํานโยบายไปปฏิบัติของนักวิชาการหลายทาน  อาจสรุปถึง
ความหมายของการนํานโยบายไปปฏิบัติไดวา  การนํานโยบายไปปฏิบัติเปนกระบวนการของ
องคกรท่ีจะนําเอานโยบายตาง ๆ ท่ีมีการกําหนดข้ึนมาออกไปปฏิบัติ  เพื่อใหสําเร็จลุลวงตาม
เปาหมายหรือวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวในนโยบายอยางชัดเจนท่ีสุดในขณะเดียวกันก็จะตอง
แสวงหาวิธีการและแนวทางในการปรับปรุงนโยบายนั้นใหเอ้ืออํานวยกิจการปฏิบัติ  เพื่อมุงให
เกิดผลสําเร็จดีท่ีสุด 

ปญหาในการนํานโยบายไปปฏิบัติ (เพิ่งอาง: 169-177) 
ลักษณะของปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในการนํานโยบายสาธารณะไปปฏิบัติท่ีเดนชัดจะมี

ปญหาตาง ๆ รวม 5 ดานหลักดวยกัน  ซ่ึงไดแก ปญหาทางดานสมรรถนะ  ปญหาทางดานการ
ควบคุม  ปญหาทางดานอํานาจและความสัมพันธกับองคกรอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของและปญหาทางดาน
ความสนับสนุนและความผูกพันขององคกรหรือบุคคลท่ีสําคัญ (Key Actors) 

1.   ปญหาทางดานสมรรถนะ  ความสําเร็จของการนํานโยบายไปปฏิบัติไมวานโยบาย
นั้นจะเปนประเภทใดก็ตามอาจกลาวไดวาสวนหนึ่งยอมข้ึนอยูกับวาหนวยงานท่ีรับผิดชอบในการ
นํานโยบายไปปฏิบัติมีความสามารถในการดําเนินการใหเปนไปตามวัตถุประสงคของ      
นโยบายนั้นมากนอยแคไหน เพียงใด  ดังนั้น  ปญหาหลักดานหนึ่งของการนํานโยบายไปปฏิบัติ  
จึงไดแก ปญหาทางดานสมรรถนะ  ปญหาในลักษณะดังกลาวจะมากนอยเพียงใด  ยังข้ึนอยูกับ
ปจจัยยอยอีกหลาย ๆ ประการ นับต้ังแตปจจัยทางดานบุคลากร  ปจจัยทางดานเงินทุน  ปจจัย
ทางดานวัสดุอุปกรณ  เคร่ืองมือเครื่องใช ตลอดจนปจจัยทางดานวิชาการหรือเทคโนโลยีท่ี
เกี่ยวของกับนโยบายน้ัน 

1.1 ในดานปจจัยท่ีเกี่ยวกับบุคลากร ปญหาทางดานสมรรถนะจะมีมากนอย
เพียงใด  ยอมข้ึนอยูกับเง่ือนไขหลายประการ ประการแรก นโยบายท่ีจะถูกนําไปปฏิบัตินั้น  
ตองการบุคลากรจํานวนเทาใด ตองการบุคลากรประเภทใดและตองการบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติ
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อยางไร เง่ือนไขประการที่สอง บุคลากรที่ตองการเหลานั้นมีอยูแลวในระบบราชการหรือไมหาก
มีอยูแลวบุคลากรเหลานั้นมีคุณภาพ ความรู ความสามารถท่ีจะปฏิบัติตามนโยบายน้ันไดหรือไม 
บุคลากรเหลานี้มีความยินดีหรือความตั้งใจท่ีจะมารวมเปนผูปฏิบัติในนโยบายนั้นหรือไม  หนวย
ราชการท่ีมีบุคลากรเหลานั้นอยูยินดีท่ีจะใหบุคลากรเหลานี้มาเปนผูรวมปฏิบัติในนโยบายนั้น
หรือไม เง่ือนไขประการท่ีสามหากไมมีบุคลากรท่ีตองการเหลานั้นอยูในระบบราชการหรือมีไม
พอ  หนวยงานท่ีรับผิดชอบในการนํานโยบายไปปฏิบัติจะสามารถหาบุคลากรจากภาคเอกชนได
หรือไม จะมีความสามารถหรือวิธีการดึงดูดบุคลากรเหลานั้นใหปฏิบัติงานในนโยบายหรือ
โครงการไดอยางไรจะเห็นไดวา ปญหาของการนํานโยบายไปปฏิบัติจะเกิดข้ึนถาหากวา  ไม
สามารถหาบุคลากรท่ีมีความรู  ความสามารถไดอยางทันทวงทีและเพียงพอ 

1.2 ในดานปจจัยท่ีเกี่ยวกับเงินทุน ปญหาทางดานสมรรถนะจะมีมากข้ึนหาก
หนวยงานท่ีรับผิดชอบในการนํานโยบายไปปฏิบัติถูกจํากัดโดยเง่ือนไขของการใชเงินทุน ซ่ึง
ขอจํากัดในการใชเงินทุนมีมากหรือมีระเบียบขอบังคับไวมาก  จนขาดความยืดหยุนก็ยิ่งเปนการ
บ่ันทอนสมรรถนะของหนวยปฏิบัติมากข้ึนเทานั้นในประการสําคัญ  หากหนวยปฏิบัติมีความ
ตองการท่ีจะใชเงินเพิ่มมากข้ึนกวาท่ีกําหนดไวเปนไปไดหรือไมเพียงใด ท่ีรัฐบาลหรือหนวยงาน
จากสวนกลางจะสามารถใหการตอบสนองไดทันตอเวลาหรือทันทวงที หากไมสามารถ
ตอบสนองได ความลาชาในการปฏิบัติก็อาจจะเกิดข้ึน  อาจจะมีผลมาถึงความลมเหลวในการนํา
นโยบายไปปฏิบัติโดยสวนรวมได 

1.3 ในดานปจจัยท่ีเกี่ยวกับวัสดุอุปกรณ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ตลอดจนปจจัย 
ทางดานวิทยากรหรือเทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของในนโยบาย ปญหาทางดานสมรรถนะจะทวีมากข้ึน ถา
หากหนวยท่ีรับผิดชอบไมไดรับการสนับสนุนทางดานวัสดุอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชอยาง
เพียงพอ หรือทันตอเวลาในบางกรณี  การปฏิบัติตามนโยบายน้ัน  มีลักษณะท่ีตองใชวิทยากรหรือ
เทคโนโลยีเขามาเกี่ยวของดวย  ปญหาทางดานสมรรถนะจะมีมากยิ่งข้ึน  ถาหากผูปฏิบัติขาด
ความรู หรือความเขาใจในเทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของซ่ึงในเร่ืองนี้จะเห็นไดวามีความสัมพันธเช่ือมโยง
กับปจจัยทางดานบุคลากรโดยตรงดังท่ีไดระบุมาแลว ฉะนั้นในภาพรวมอาจกลาวไดวาปญหา
ทางดานสมรรถนะของหนวยปฏิบัติจะมีมากข้ึนหากหนวยนั้นขาดความพรอมทางดานบุคลากร 
เงินทุน วัสดุอุปกรณ  เคร่ืองมือเคร่ืองใชตลอดจนวิทยากรหรือเทคโนโลยี ปจจัยเหลานั้นอาจจะ
สงผลทําใหเกิดความลมเหลวในการนํานโยบายไปปฏิบัติได  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 
2530: 224-226) 

2. ปญหาทางดานการควบคุมความสําเร็จของการนํานโยบายไปปฏิบัติสวนหนึ่ง
ยอมข้ึนอยูกับความสามารถในการควบคุม ความสามารถในการวัดความกาวหนาหรือผลการ
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ปฏิบัติของนโยบาย  แผนงาน  หรือโครงการ  มีผลงานเปนจํานวนมากท่ีแสดงใหเห็นวาปญหา
ของการนํานโยบายไปปฏิบัติจะเพิ่มมากข้ึน  ถาหากวาผู รับผิดชอบในนโยบายนั้นขาด
ความสามารถที่จะทําการไดผลหรือควบคุมผลงานของหนวยปฏิบัติ   ปญหาทางดานการควบคุม
จะมีมากหรือนอยเพียงใด  ยอมข้ึนอยูกับเง่ือนไขตาง ๆหลายประการ เง่ือนไขประการแรก ข้ึนอยู
กับความสามารถของหนวย ท่ีรับผิดชอบในการแปลงนโยบายวาจะสามารถแปลงนโยบายน้ัน ๆ 
ออกมาเปนแนวทางปฏิบัติ  แผนงานหรือโครงการที่สอดคลองกับความตองการของนโยบาย
เพียงใด เง่ือนไขประการท่ีสองขึ้นอยูกับวากิจกรรมของนโยบาย แผนงาน หรือโครงการนั้นมี
วัตถุประสงคท่ีชัดเจนเพียงใด  เง่ือนไขประการท่ีสามข้ึนอยูกับการท่ีหนวยปฏิบัติจะมีการกําหนด
ภารกิจ  ตลอดจนมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับแนวทางปฏิบัติงานรวม  แผนงาน
หรือโครงการนั้นเพียงใด เง่ือนไขทั้งสามประการนั้น จะมีผลโดยตรงตอการสรางความสามารถ
ในการควบคุมหรือการวัดความกาวหนาของการปฏิบัติงานท่ีจะสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของนโยบายได และ     ในขณะเดียวกันก็จะมีผลโดยตรงตอปญหาในการนํานโยบายไป
ปฏิบัติดวย (วรเดช จันทรศร,   2527: 543) 

3. ปญหาทางดานความรวมมือและการตอตานการเปล่ียนแปลง ไมวาหนวยงานท่ี
รับผิดชอบในการนํานโยบายไปปฏิบัติจะมีสมรรถนะสูงเพียงใด  ไมวาผูรับผิดชอบในนโยบายจะ
มีความสามารถในการควบคุมผลงานของหนวยปฏิบัติภายใตระบบการวัด และติดตามผลท่ี
สมบูรณเพียงใดก็ตาม   การนํานโยบายไปปฏิบัติจะประสบความสําเร็จไปไมได  ถาหากปราศจาก
เสียซ่ึงความรวมมือจากสมาชิกท้ังมวล  ในองคการหรือหนวยปฏิบัติในอีกสวนหนึ่ง  ปญหาของ
การนํานโยบายไปปฏิบัติจะมีสูงข้ึนเห็นอยางมากถาสมาชิกในองคกรหรือหนวยปฏิบัติไมให
ความรวมมือหรือตอตานการเปล่ียนแปลงท่ีเปนผลมาจากนโยบายนั้น ๆ 

4. ปญหาทางดานอํานาจและความสัมพันธกับองคกรอ่ืนท่ีเกี่ยวของกับปญหาหลักอีก
ดานหนึ่งในการนํานโยบายไปปฏิบัติก็คือ  ปญหาดานอํานาจและความสัมพันธกับองคกรอ่ืนท่ี
เกี่ยวของ การพิจารณาถึงปญหาทางดานนี้กลาวไดวาเปนการกาวลํ้าไปจากขอบขายของปญหา
ทางดานสมรรถนะปญหาทางดานการควบคุมและปญหาทางดานความรวมมือและการตอตานการ
เปล่ียนแปลงของสมาชิกหรือหนวยปฏิบัติในองคกรไปสูขอบขายของปญหาท่ีเกิดข้ึน จากองคกร   
ท่ีรับผิดชอบในการนํานโยบายไปปฏิบัติจะมีปฏิสัมพันธกับองคกรอ่ืนๆ ท่ีอาจจะเปนผูรับผิดชอบ
หรือมีสวนรวมเกี่ยวของในการนํานโยบายไปปฏิบัติดวยเชนกัน  การปฏิสัมพันธท่ีเกิดข้ึน 
ดังกลาวนี้  ถือวาเปนการปฏิสัมพันธท่ีเกิดข้ึนภายใตสภาพแวดลอมทางการเมือง ซ่ึงเนนการ
เผชิญหนา การแสวงหาความสนับสนุน   การเจรจาตอรองในการจัดสรรทรัพยากรหรือ
ผลประโยชนระหวางหนวยงานหรือองคกรตาง ๆ  ในกระบวนการของการนํานโยบายไปปฏิบัติ
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ภายใตความเขาใจขางตน  ปญหาในการนํานโยบายไปปฏิบัติ  ซ่ึงเกิดจากเร่ืองของอํานาจและ
ความสัมพันธระหวางองคกรท่ีรับผิดชอบในการนํานโยบายไปปฏิบัติกับองคกรอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของ
จะมีมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับเง่ือนไขหรือปจจัยยอยหลาย ๆ ประการ  นับต้ังแต 

4.1  ลักษณะของการติดตอและความสัมพันธท่ีหนวยปฏิบัติมีกับหนวยงานท่ี
ควบคุมนโยบายดังกลาว 

4.2  ระดับความจําเปนท่ีหนวยปฏิบัติจะตองแสวงหาความรวมมือพึ่งพา หรือทํา
ความตกลงกับหนวยงานหลักอ่ืน ๆ และระดับความเปนไปไดท่ีเจาหนาท่ีของแตละหนวยจะ
สามารถทํางานรวมกันได (เพิ่มอาง: 545-546) 

5. ปญหาทางดานความสนับสนุนและความผูกพันขององคกรหรือบุคคลสําคัญ 
นโยบายใดก็ตาม  ถาหากปราศจากเสียซ่ึงความสนับสนุนและความผูกพันขององคกรหรือบุคคล
สําคัญแลวปญหาของการนํานโยบายไปปฏิบัติก็อาจจะเกิดข้ึนไดในบางกรณีปญหาดังกลาวอาจ
ลุกลามสงผลไปถึงความลมเหลวของนโยบายนั้นโดยตรงก็ได  โดยนัยดังกลาว  ความสนับสนุน
และความผูกพันขององคกรหรือบุคคลสําคัญซ่ึงไดแก  กลุมอิทธิพล   กลุมผลประโยชน 
นักการเมือง ขาราชการระดับสูง ตลอดจนส่ือมวลชน เปนตน จึงมีความสําคัญอยางมาก องคกร
หรือบุคคลสําคัญดังกลาวอาจใหความสนับสนุนทางการเมือง  เงินทุน  งบประมาณ  ตลอดจน
สรางอุปสรรค ตอตาน เตะถวงหรือคัดคาน ไดตลอดเวลามากนอยแตกตางกันไป  ตามภาวะ
อํานาจและสถานการณดังกลาวใหเดนชัดข้ึน  ความยากลําบากของการนํานโยบายไปปฏิบัติจะมี
มากนอยเพียงใด  ข้ึนอยูกับเง่ือนไขดังตอไปนี้ 

ประการแรก  ผูรับผิดชอบหรือหนวยราชการท่ีรับผิดชอบในการนํานโยบายไปปฏิบัติ  
มีความสัมพันธท่ีแนนแฟนกับฝายการเมือง และฝายบริหารหรือไม  บอยคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลง
ตัวบุคคลในฝายการเมืองหรือฝายบริหาร ความผูกพันของกลุมบุคคลเหลานี้ท่ีมีตอนโยบายมักจะ
เปล่ียนแปลงไป การขาดความสัมพันธท่ีดีตอกัน จึงมักเปนเงื่อนไขท่ีนํามาซ่ึงอุปสรรคของ
นโยบายนั้นไมมากก็นอย   ซ่ึงถานักการเมืองหรือฝายบริหารผูใดมีอํานาจทางการเมืองสูง พอท่ีจะ
มีอิทธิพลตอนโยบายก็จําเปนท่ีจะตองระวังและตระหนักไวเปนอยางมาก 

ประการท่ีสอง  กลุมอิทธิพล กลุมผลประโยชนท่ีเกี่ยวของท้ังในระดับชาติและระดับ
ทองถ่ินมีความเขาใจ  ตลอดจนสูญเสียประโยชนในนโยบายนั้นเพียงใด   ในบางกรณีการสูญเสีย
ประโยชนและการขาดความเขาใจในนโยบายอยางเพียงพอ  อาจนํามาซ่ึงปญหาหรือทําใหกลุม
เหลานั้น  ทําการตอตานคัดคานนโยบายได 
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ประการท่ีสาม  เง่ือนไขของระดับความสัมพันธระหวางหนวยงานท่ีรับผิดชอบใน
นโยบายกับส่ือมวลชนก็มีความสําคัญอยางมาก หากขาดซ่ึงความสัมพันธหรือความเขาใจอันดี  
ส่ือมวลชนก็อาจจะใชอิทธิพลของตนท่ีมีอยูโจมตีหรือทําลายความนาเช่ือถือของนโยบายเสียก็ได  

ประการท่ีส่ี  บุคคลสําคัญในระดับทองถ่ินและในระดับชาติ  ใหความสนับสนุนใน
นโยบายเพียงใด   จากประสบการณในประเทศไทย   โครงการวางแผนครอบครัวท่ีดําเนินอยูใน
ตางจังหวัด บางจังหวัดในระยะแรกไมไดรับการยอมรับจากประชาชนเทาท่ีควร เพราะประชาชน
เหลานั้น ยังมีความเชื่อหรือความเขาใจวาการวางแผนครอบครัวหรือการคุมกําเนิดเปนบาป   
บางคร้ังผูบริหารโครงการก็จําเปนตองอาศัยบุคคลสําคัญในทองถ่ินซ่ึงไดแก ภิกษุ  เจาอาวาสใน
ทองถ่ินนั้นทําการเทศน   สรางความเขาใจใหกับประชาชนในภาพรวม จึงถือไดวาเง่ือนไขความ
สนับสนุนและความผูกพันขององคกร  หรือบุคคลสําคัญมีอิทธิพลเปนอยางมากตอความสําเร็จ
และความลมเหลวของการนํานโยบายไปปฏิบัติ (Paul/A.Sabatier and Daniel A.Mazmanian, 
1980: 481-504)  

 
2.2  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

การใหบริการท้ังในภาครัฐและภาคเอกชน  ไดรับการปรับปรุงอยางมากในปจจุบัน   
เพราะผูบริหารระดับสูงท่ีมีวิสัยทัศนกวางไกล จะใหความสําคัญกับงานบริการโดยมุงถึง
ผูรับบริการเปนหลัก  และเปาหมายสุดทาย คือ  “คุณภาพของบริการที่เปนเลิศ”  เพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับผูรับบริการนั่นเอง 

สําหรับผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงานน้ัน  หากจะพิจารณากันอยางถวนถ่ีแลว  เราทุกคน
ไมวาจะมีหนาท่ีการงานในดานใด  ก็ไมอาจหลีกพนไปจากงานบริการได  เพราะงานบริการ
เกิดข้ึนไดในทุกกรณี  และหลายคร้ังท่ีเราไดใหบริการโดยท่ีไมไดพบหนาลูกคา  เชน กรณีการ
ดูแลควบคุมใหสถานที่ประกอบการของเราดูนาเช่ือถือ  หรือใหความรูสึกประทับใจท่ีดี  ทําให
ลูกคาเกิดศรัทธาก็เปนการใหบริการแกลูกคา 

เม่ือเราเกิดสํานึกรับผิดชอบวา  การบริการเปนงานสวนหน่ึงท่ีทุกคนในกิจการตองมี
ความรับผิดชอบรวมกัน  เรายอมตระหนักถึงภารกิจอันสําคัญในความสัมพันธซ่ึงเกี่ยวเนื่องกับ
การบริการตลอดเวลา   ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธกับลูกคา ความผิดพลาดบกพรองใน
หนาท่ี  ซ่ึงมีผลตอลูกคาเปนการบอนทําลายงานบริการ  เปนเร่ืองของจิตวิทยาการใหบริการ 
(Servicing  Psychology)  คือ  “การสรางความพอใจแกผูรับบริการ”  และบางหนวยงานใชคําขวัญ
วา “บริการเปนผลิตภัณฑท่ีมีความสําคัญท่ีสุดของเรา” (Service in Our Most Important Product)  
เรามีสวนตอการบริการไมวาจะมีตําแหนงอะไร เราตองเปนผูมีความเขาใจในบริการองคการท่ีมี
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อยู  มีความเชื่อม่ันในการบริการของหนวยงานเทากับความเช่ือม่ันในตนเองเปนคนท่ีนาเช่ือถือ 
สุขภาพดี ราเริง  ยิ้มแยมแจมใส  “สินคาของเราเปนบริการ  เปนส่ิงท่ีสัมผัสไมได แตรูสึกได”  
ความเฉลียวฉลาดในการสื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาเปนส่ิงสําคัญอยางยิ่งเทากับงานในหนาท่ี
โดยตรงของเรา 

ในยุคสมัยท่ีผูใหบริการเปนผูกําหนดคุณภาพของบริการได โดยฝายผูรับบริการไมมี
โอกาสเลือกผูใหบริการจะปฏิบัติอยางไร โดยกําหนดวาการทําขนาดน้ันขนาดนี้  ถือวาดีแลวก็
ยอมอยูในวสัิยท่ีจะทําได  แตตอมาการใหบริการเกิดการแขงขันมากข้ึน ผูรับบริการจึงอยูในฐานะ
ท่ีจะเลือกใชบริการไดมากย่ิงข้ึน  และการบริการก็เปนส่ิงท่ีทําใหเกิดความแตกตางระหวาง
หนวยงานหนึ่งกับอีกหนวยงานหนึ่ง 

การบริการมิไดจํากัดอยูธุรกิจเอกชนในการขายสินคาหรือบริการเทานั้น แตใน
หนวยงานภาครัฐท้ังราชการและรัฐวิสาหกิจ ก็ไดกําเนิดข้ึนมาเพ่ือมีภารกิจรับใชประชาชนและ
เปนผูใหบริการแกประชาชนเปนสําคัญและจะตองกาวไปสูความเปนสากล (Internationalization)  
เพราะความกาวหนาของเทคโนโลยีการส่ือสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Information Technology) ไดเจริญรุดหนาไปอยางรวดเร็ว ทําใหการติดตอส่ือสารโทรคมนาคม 
เกิดความสะดวกและรวดเร็วเปนทวีคูณ  นวัตกรรมทางเทคโนโลยีทําใหเกิดพัฒนาการใหม ๆ ใน
หลาย ๆ ดาน  ความกาวหนาของระบบสารสนเทศทําใหความแตกตางของเวลามีความหมาย
นอยลง  การไดพบไดเห็นไดรับบริการในประเทศตาง ๆ เกือบท่ัวโลก  ทําใหเกิดการประเมินเชิง
เปรียบเทียบ การแขงขันในการใหบริการจึงเปนส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไมได ดังนั้นนับแตนี้เปนตนไป  
การใหบริการจะตองสามารถแขงขันไดในระดับโลก (World class Comoetitiveness)  มิฉะนั้น
จะตองถูกจัดอยูในระดับบริการที่ดอยคุณภาพ 

ความหมายของการใหบริการ 
พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ใหความหมายของคําวา “บริการ”  

หมายถึง  “การปฏิบัติรับใช  การใหความสะดวกตาง ๆ”  สวนความหมายโดยท่ัวไปที่มักกลาวถึง 
คือ การกระทําท่ีเปยมไดดวยความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน 

การบริการ  เปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการการให
บุคคลตาง ๆ  ไดใชประโยชนในทางใดทางหน่ึง  ท้ังดานความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการ
หลากหลาย  ในการกระทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ  จัดไดวาเปนการ
ใหบริการทั้งส้ิน  การอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของ
ผูใชบริการก็เปนการใหบริการ การใหบริการสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธีจุดสําคัญคือ
เปนการชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ (สมิต  สัชฌุกร, 2542: 13) 
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ความสําคัญของการบริการ 
การบริการเปนส่ิงสําคัญยิ่งในงานตาง ๆ  เพราะบริการ คือการใหความชวยเหลือหรือ

การดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาค
ราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวย
เสมอ  ยิ่งเปนธุรกิจบริการ  ตัวบริการนั่นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีการ
บริการท่ีดี  “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได  แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทํา
พรอมกันท้ังองคกร”  การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งท่ีทุกคนในองคการ
จะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสียลูกคาไป 
(สมิต  สัชฌุกร, 2542: 14-15) 

ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ  อาจจะพิจารณาไดใน  2  ดาน  ไดแก 
1)   ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร 
2)   ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 
“บริการที่ดี”  จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ  อันไดแก  ความคิด  และความรูสึกท้ัง

ตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก  คือ  ความชอบ  ความพึงพอใจ  
ดังนี ้

1)   มีความช่ืนชมในตัวผูใหบริการ 
2)   มีความนิยมในหนวยงานทีใ่หบริการ 
3)   มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
4)   มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน  
5)   มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน  แนะนําใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
6)   มีความภกัดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
7)   มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 
“บริการที่ไมดี”  จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติท้ังตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ี

ใหบริการเปนไปในทางลบ  มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ  ดังนี้ 
1)   มีความรังเกยีจตัวผูใหบริการ 
2)   มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
3)  มีความผิดหวังและไมยินดีมาใชบริการอีก 
4)   มีความประทับใจท่ีไมดไีปอีกนานแสนนาน 
5)   มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน 
6)   มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมด ี
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ท่ีกลาวถึงขางตน จะเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปนผลมาจาก
การใหบริการที่ดีและไมดี  ซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากมายของการบริการ 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ (สมิต  สัชฌุกร, 2542: 173-174) 
“การบริการ”  อันเปนการใหความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของ   

ผูอ่ืนนั้น  จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา  การใหความชวยเหลือหรือการทําประโยชนตอผูอ่ืน  
จะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ  โดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง  ดังนี้ 

1)   สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลักและจะตองนําความตองการของ

ผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดี
และเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด  แตถาผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญการบริการนั้นก็
อาจจะไรคา 

2)   ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
คุณภาพคือ  ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน   เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุง

ใหผูรับบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการไมวาเรา
จะตองใหบริการมากมายเพียงใด  แตก็เปนเพียงดานปริมาณ  แตคุณภาพของบริการวัดไดดวย
ความพึงพอใจของลูกคา 

3)   ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
การใหบริการซ่ึงจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็นได

ชัด คือ  การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน เพราะหากมี
ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ  แมจะมีคําขอโทษขออภัย  ก็ไดรับ
เพียงความเมตตา 

4)   เหมาะสมแกสถานการณ 
การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ 

ความลาชาไมทันกําหนด  ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ  นอกจากการสง
สินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพัฒนาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอน
กําหนดดวย 

5)   ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ 
การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบ  รอบดานจะมุงแต

ประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูท่ีเกี่ยวของ
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หลายฝายรวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม  จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําให
เกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 

ลักษณะของการบริการท่ีดี 
องคกรหรือหนวยงานหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ เพราะผูบริการมี

หลักการใหเจาหนาท่ีทุกคน  ทุกระดับ  ของกิจการถือเปนแนวปฏิบัติ  2  ประการไดแก 
1)   ลูกคาตองมากอนเสมอ   หมายถึง  คํานึงถึงลูกคากอนส่ิงใด 
2)  ลูกคาถูกเสมอ  ไมวาลูกคาจะพูด  จะทําอยางไร  ตองไมโตแยงเพื่อยนืยันวาลูกคา

ผิด  ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส   เพือ่ใหลูกคารูสึกอบอุนสบายใจ 
การใหบริการ  เปนการกระทําของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ   อุปนิสัยและอารมณแตกตาง

กันไปในแตละบุคคล  และแตละสถานการณ   จึงมีการประพฤติปฏิบัติท่ีหลากหลายออกไปแต
อยางไรก็ตาม  การบริการที่ดีอันเปนท่ียอมรับกันท่ัวไป  มีดังนี้ 

1)   ทําดวยความเต็มใจ 
การบริการเปนเร่ืองของจิตใจ   ถามีความรักในงานบริการ  ก็จะทําทุกส่ิงทุกอยางใน

การใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความต้ังใจและเต็มใจ   ผลของการกระทําก็มักจะเกดิข้ึนดวยด ี
2)   ทําดวยความรวดเร็ว 
ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน จึงตองการความชวยเหลือท่ีทันอกทันใจการ

แสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนส่ิงท่ีชวยใหผูรับบริการมีความสุขและความพอใจ 
3)   ทําถูกตอง 
ดังไดกลาวไวในหลักการใหบริการวา  การใหบริการท่ีครบถวนสมบูรณจะเปนการ

สนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดแจง  การบริการท่ีดีจึงตอง
เนนการทําใหถูกตองเปนส่ิงสําคัญ 

4)   ทําอยางเทาเทียมกัน 
คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ  และเรียกรองท่ีจะรับบริการที่ดีกวา หรือเหนือกวาผูอ่ืน   

หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน ก็เทากับเราไมใหบริการ
อยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว แตทําความไมพอใจใหแกคนอ่ืน
อีกจํานวนมาก เราอาจพูดพอไดยินกับลูกคาบางคนวาเราบริการอยางเสมอภาค 

5)   ทําใหเกิดความช่ืนใจ 
การบริการท่ีดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข  ซ่ึงทุกคนตางก็ตระหนักดีวา  เม่ือใด

ท่ีผูใหบริการสนองตอบความตองการ ใหความชวยเหลืออยางดี ก็จะเกิดความปติ ดังนั้น ผูให 
บริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 
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ลักษณะเดนๆของบริการที่ดีตามท่ีเนนใหเห็นขางตนเปนลักษณะพื้นฐานมีหลายส่ิง
หลายอยางท่ีอาจชวยสงเสริมใหเกิดบริการที่ดีไดยิ่ง ๆ ข้ึนอีก เชน  การแสดงอัธยาศัยท่ีดีของผูให 
บริการ  ความสุภาพนารัก และเอาใจใสติดตามเรื่อง การชวยแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน ความซ่ือสัตย
สุจริตการใหคําแนะนําท่ีเปนประโยชน เปนตน (เพิ่งอาง : 174-175) 

มาตรฐานการบริการ 
การจัดใหมีมาตรฐานการใหบริการจะทําใหผูใหบริการมีความคิดคํานึง และใครครวญ 

ถึงการปฏิบัติงานการใหบริการของตน  เปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีกําหนดไวเหมือนนักกีฬาท่ี
หม่ันตรวจสอบความสามารถของตนเองเปรียบเทียบกับสถิติ 

มาตรฐานจะชวยสรางแนวโนมของความคาดหวังใหเพิ่มคุณภาพของการบริการสูงข้ึน
ไปเร่ือยๆ เพราะมาตรฐานไมมีเสนชัย และไมมีเพดานดังไดกลาวไวแลวแตตน ในเร่ืองของการ
จัดทํา 

มาตรฐานการท่ีผูใหบริการไมสนใจมาตรฐานหรือไมตองการใหมีมาตรฐานในงาน
บริการ เพราะเกรงวาหากงานปฏิบัติผิดไปจากมาตรฐานบริการ ก็จะเปนท่ีเห็นไดประจักษชัด จึง
ตองการลักษณะท่ีคลุมเครือไมมีหนวยเปรียบเทียบเพื่อท่ีจะไดปฏิบัติอยางไรก็ได และสามารถอาง
ขอบกพรองในงานบริการของผูอ่ืนหรืองานอ่ืน ๆ มาเปรียบเทียบไดวา  การปฏิบัติงานใหบริการ
ของตนยังดีกวาอีก 

 
2.3  มาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาล (HA) 

มาตรฐานท่ัวไป HA (มาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาล, 2543) 
มาตรฐานท่ัวไปนี้เปนมาตรฐานท่ีแสดงหลักการสําคัญของการจัดบริการหรือการ

บริหารหนวยงาน ครอบคลุมในเร่ืองทิศทางการทํางานท่ีชัดเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม ระบบงาน
หรือกระบวนการทํางานท่ีเหมาะสม  ระบบติดตามประเมินคุณภาพซ่ึงจะเปนตัวสะทอนการ
ทํางานและนําไปสูกิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง 

มาตรฐานนี้มุงหมายท่ีจะใชเปนพืน้ฐานสําคัญในการ 
1. ประเมินการจัดบริการผูปวยในสาขาตางๆ เชน บริการผูปวยอายุรกรรม บริการผูปวย

ศัลยกรรม ซ่ึงเกี่ยวของกับการทํางานของหลายหนวยงาน 
2. ประเมินการใหบริการเฉพาะของหนวยงาน  ไมวาจะเปนการประเมินการจัดบริการ

ผูปวยหรือการประเมินบริการเฉพาะของหนวยงานก็ตาม  ควรศึกษารายละเอียดและขยายความใน
มาตรฐานท่ัวไปชุดนี้ควบคูไปกับมาตรฐานเฉพาะของหนวยงาน และมาตรฐานหรือคําขยายความ
ท่ีเกี่ยวของกับการจัดบริการนั้นๆ  
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มาตรฐานท่ัวไปมี 9 ขอ ดังนี ้(มาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาล, 2543) 
GEN.1 พันธกิจ เปาหมายและวัตถุประสงค 
มีการกําหนดพันธกิจ ปรัชญา ขอบเขต เปาหมายและวัตถุประสงคของการจัดบริการ

หรือของหนวยงานเปนลายลักษณอักษรอยางชัดเจน  
GEN.1.1  พันธกิจ  ปรัชญา  และขอบเขตของการจัดบริการหรือของหนวยงาน 

สอดคลองกับ พันธกิจของโรงพยาบาล 
GEN.1.2   มีเปาหมายและวัตถุประสงคที่เปนไปไดและสามารถวัดได 
GEN.1.3  มีการส่ือสารพันธกิจ ปรัชญา เปาหมาย และวัตถุประสงคของการจัดบริการ

หรือของหนวยงานไปยังเจาหนาท่ีและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
GEN.1.4  เจาหนาท่ีมีความรูและเขาใจในเปาหมายของการจัดบริการหรือของ

หนวยงาน และทราบบทบาทของตนเอง 
GEN.2 การจัดองคกรและการบริหาร 
มีการจัดองคกรและการบริหารในลักษณะท่ีเอ้ือตอการใหบริการผูปวย ตามพันธกิจท่ี

กําหนดไวไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
GEN.2.1  โครงสรางองคกรของหนวยงาน/บริการ ชัดเจนและเหมาะสม 
GEN.2.2  หัวหนาหนวยงานเปนบุคคลท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสม ไดรับมอบหมายหนาท่ี

ท่ีเหมาะสมและมีความสามารถในการบริหารงานในหนวยงานใหบรรลุผลตามพันธกิจท่ีกําหนด 
GEN.2.3  มีการกําหนดคุณสมบัติเฉพาะตําแหนงเปนลายลักษณอักษร  
GEN.2.4  มีกลไกการกําหนดแนวทางการปฏิบัติงาน การส่ือสารและการแกปญหาท่ีมี

ประสิทธิภาพ 
GEN.2.5  มีกลไกท่ีเอ้ืออํานวยใหหนวยงานตาง ๆ มีสวนรวมในการวางแผน ตัดสินใจ 

และกําหนดนโยบาย ของในระดับโรงพยาบาลในภาพรวม 
GEN.3 การจัดการทรัพยากรบุคคล 
มีการจัดการทรัพยากรบุคคลเพ่ือใหบริการผูปวยไดตามพันธกิจท่ีกําหนดไวอยางมี

คุณภาพและประสิทธิภาพ 
GEN.3.1 การจัดกําลังคน 

GEN.3.1.1   มีเจาหนาท่ีเพียงพอและเหมาะสมกับพันธกิจของหนวยงานท้ัง 
  ในดานปริมาณและคุณภาพ 
GEN.3.1.2   มีกลไกเพ่ือติดตามและประเมินความพอเพียงของเจาหนาท่ี

เทียบกับปริมาณงานอยางเปนระบบ 
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GEN.3.2   มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีอยางสมํ่าเสมอ โดยเนนผลการ
ปฏิบัติงานเชิงบวกเพื่อสรางความภาคภูมิใจ และสงเสริมใหมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง 

GEN.3.3   เจาหนาท่ี ซ่ึงมีคุณสมบัติไมครบตามท่ีกําหนดไวในคุณสมบัติเฉพาะ
ตําแหนง หรือนักเรียนฝกงาน จะตองปฏิบัติงานภายใตการกํากับดูแล 

GEN.4 การพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
มีการเตรียมความพรอม การเพิ่มพูนความรูและทักษะ เพื่อใหเจาหนาท่ีสามารถปฏิบัติ

หนาท่ีไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
GEN.4.1  มีการประเมินความตองการและกําหนดเน้ือหาในการพัฒนาทรัพยากร

บุคคล 
GEN.4.2  มีการจัดทําแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคลของหนวยงาน/บริการ 
GEN.4.3  เจาหนาท่ีใหมทุกคนไดรับการเตรียมความพรอมกอนเขาประจําการ  
GEN.4.4  มีกิจกรรมเพิ่มพูนความรูและทักษะสําหรับเจาหนาท่ีระหวางประจําการ

อยางสมํ่าเสมอ 
GEN.4.5  มีการประเมินแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคลในรูปของการเปล่ียนพฤติกรรม 

และผลกระทบตอการดูแล/บริการแกผูปวย 
GEN.5 นโยบายและวิธีปฏิบัต ิ
มีนโยบายและวิธีปฏิบัติเปนลายลักษณอักษรซ่ึงสะทอนความรูและหลักการของ

วิชาชีพท่ีทันสมัย สอดคลองกับพันธกิจในการใหบริการผูปวย/กฎระเบียบท่ีเกี่ยวของ และ
เจาหนาท่ียึดถือเปนแนวทางในการปฏิบัติ 

GEN.5.1  มีกระบวนการจัดทํานโยบาย/วิธีปฏิบัติท่ีดี รวมท้ังมีระบบในการรับรอง 
เผยแพร และทบทวน 

GEN.5.2  นโยบาย/วิ ธีปฏิบัติของหนวยงานมีความสอดคลองกับนโยบายของ
โรงพยาบาล  และใหแนวทางที่จําเปนแกเจาหนาท่ี ผูปวย และครอบครัว  ในดานตอไปนี้ 

GEN.5.2.1  ดานการบริหารจัดการ 
GEN.5.2.2  ดานกิจกรรมทางคลินิกและการบริการ 
GEN.5.2.3  ดานประเด็นทางจริยธรรม กฎหมาย และสังคม 
GEN.5.2.4  ดานการบันทึกและจดัทําเอกสาร 
GEN.5.2.5  ดานความปลอดภัย 
GEN.5.2.6  ดานการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 

GEN.5.3  เจาหนาท่ี รับทราบ เขาใจ และปฏิบัติตามนโยบาย/วิธีปฏิบัติ 
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GEN.5.4   มีการประเมินนโยบายและวิธีปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอเพ่ือใหมีความสมบูรณ 
ครบถวน และสอดคลองกับสภาวะการทํางาน 

GEN.6 ส่ิงแวดลอม อาคารสถานท่ี 
ส่ิงแวดลอม อาคารสถานท่ี  เอ้ืออํานวยตอการใหบริการอยางสะดวก ปลอดภัย มี

คุณภาพและประสิทธิภาพ 
GEN.6.1  สถานท่ีต้ังหนวยบริการหรือหนวยงานมีความเหมาะสม  สะดวกตอการ

เขาถึงบริการและสะดวกตอการสงตอไปยังหนวยงานท่ีเกี่ยวของ   
GEN.6.2  มีพื้นท่ีใชสอยเพียงพอและมีการจัดแบงโครงสรางภายในเหมาะสมสําหรับ

การใหบริการ การปฏิบัติงาน การเก็บอุปกรณและเคร่ืองมือเคร่ืองใช  
GEN.6.3  สภาพท่ัวไปภายในหนวยงาน มีความปลอดภัย มีการระบายอากาศดี มีแสง

สวางและอุณหภูมิเหมาะสม ไมมีส่ิงรบกวน  มีความสะอาดและเปนระเบียบ 
GEN.6.4  สถานท่ีตรวจ/รักษา/ใหคําปรึกษา เปนสัดสวนและมีความมิดชิดพนจาก

สายตาและการไดยินโดยบุคคลอ่ืน 
GEN.6.5  มีสถานท่ีอํานวยความสะดวกสําหรับเจาหนาท่ี  
GEN.7 เคร่ืองมือ อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวก 
มีเคร่ืองมือ อุปกรณ และส่ิงอํานวยความสะดวก ท่ีไดมาตรฐานเพื่อใหบริการผูปวย ได 

อยางปลอดภยั มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
GEN.7.1  มีหลักเกณฑและกลไกในการคัดเลือก/ประเมินเครื่องมือและอุปกรณท่ี

จําเปนในการใหบริการ 
GEN.7.2  มีเคร่ืองมือและวัสดุอุปกรณเพียงพอสําหรับการปฏิบัติงาน 
GEN.7.3  ผูใชเคร่ืองมือพิเศษไดรับการอบรมเปนการเฉพาะ และมีความรูในการใช

งานเปนอยางดี 
GEN.7.4  มีระบบสํารองเคร่ืองมือและวัสดุการแพทยท่ีจําเปน พรอมท่ีจะใชในการ

ใหบริการไดตลอดเวลา 
GEN.7.5  มีระบบบํารุงรักษาเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ 
GEN.7.6  มีระบบตรวจสอบเพ่ือเตรียมเคร่ืองมือและอุปกรณใหพรอมท่ีจะใชงานได

ตลอดเวลา 
GEN.8 ระบบงาน/กระบวนการใหบริการ (งานคลินิกบริการ) 
มีระบบงาน/กระบวนการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานวิชาชีพ  และ

ตอบสนองความตองการของผูปวยแตละราย 
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GEN.8.1  มีการทํางานรวมกันเปนทีมระหวางสาขาวิชาชีพตางๆ 
GEN.8.2  ผูปวยและครอบครัวไดรับการเตรียมความพรอมกอนการดูแลรักษา  
GEN.8.3  มีการแลกเปล่ียนขอมูลท่ีจําเปนระหวางผูปวยและครอบครัว กับทีมผู

ใหบริการ 
GEN.8.4  ผูปวยแตละรายไดรับการประเมินและวางแผนการดูแลรักษาเปนระยะ เพื่อ

ตอบสนองความตองการดานปญหาสุขภาพของผูปวย 
GEN.8.5  กระบวนการใหบริการและดูแลรักษาผูปวยเปนไปตามมาตรฐานแหง

วิชาชีพซ่ึงเปนท่ียอมรับวาดีท่ีสุดภายใตสถานการณของโรงพยาบาล โดยบุคคลท่ีเหมาะสม 
GEN.8.6  มีการบันทึกขอมูลผูปวย ปญหาของผูปวย แผนการดูแลรักษา การปฏิบัติ

ตามแผน และผลลัพธท่ีเกิดข้ึน เพื่อใหเกิดการส่ือสารท่ีดีระหวางทีมงานผูใหบริการและเกิดความ
ตอเนื่องในการดูแลรักษา 

GEN.8.7  มีกระบวนการท่ีจะชวยใหผูปวยกลับไปใชชีวิตปกติกับครอบครัวไดเร็ว
ท่ีสุด  

GEN.9 กิจกรรมพัฒนาคณุภาพ 
มีกิจกรรมติดตามประเมินและพัฒนาคุณภาพของหนวยงานหรือบริการ โดยการทํางาน 

เปนทีม และมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
GEN.9.1  หนวยบริการหรือหนวยงานทุกหนวยมีกิจกรรมพัฒนาคุณภาพ โดยความ

รวมมือของผูปฏิบัติงานทุกระดับ/ทุกสาขาวิชาชีพ ท้ังภายในหนวยงาน และระหวางหนวยงาน 
GEN.9.2  กิจกรรมพัฒนาคุณภาพประกอบดวย 

GEN.9.2.1  การวิเคราะหความตองการและความคาดหวังของ ผูปวยและ
ลูกคา (Customer) หรือบุคคล/หนวยงานท่ีใชบริการ หรือ
หนวยงานท่ีเกี่ยวของ  

GEN.9.2.2  การติดตามศึกษาขอมูลและสถิติ ซ่ึง เปนเครื่อง ช้ีวัดผลการ
ปฏิบัติงานท่ีสําคัญ 

GEN.9.2.3  การเลือกกิจกรรมหรือกระบวนการดูแลรักษาและบริการท่ี
สําคัญ มาประเมินและปรับปรุง  

GEN.9.2.4  การดํ า เ นิ นก า รแก ปญหาห รือพัฒนา คุณภาพโดย ใช
กระบวนการทางวิทยาศาสตร เนนการวิเคราะหและปรับปรุง
กระบวนการดูแลรักษาและใหบริการคนหาสาเหตุตนตอ (Root 
Causes) ท่ีแทจริง ตัดสินใจบนพ้ืนฐานของขอมูลและ
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ขอเท็จจริงใชความคิดริเร่ิมสรางสรรคในการแสวงหาทางเลือก
ใหมๆ 

GEN.9.2.5  การประเมินผลการแกปญหาหรือพัฒนาคุณภาพ และเผยแพร
ผลการประเมินใหผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดทราบ 

GEN.9.2.6  การติดตามเพ่ือใหเกิดการรักษาระดับคุณภาพและการพัฒนา
คุณภาพอยางตอเนื่องในระยะยาว 

GEN.9.3   มีการนํามาตรฐานแหงวิชาชีพ และความรูท่ีมีหลักฐานทางวิทยาศาสตร 
(Evidence-Based) เขามารวมเปนพื้นฐานสําหรับกิจกรรมคุณภาพ 

GEN.9.3.1  มีกระบวนการท่ีจะนําความรูท่ีมีหลักฐานทางวิทยาศาสตรมา
เปนพื้นฐานในการกําหนดแนวทางการดูแลรักษาผูปวย 
(Clinical Practice Guideline) ของโรงพยาบาล 

GEN.9.3.2  มีกิจกรรมทบทวนการดูแลรักษาผูปวยอยางสมํ่าเสมอเพื่อ
คนหาจุดออนสําหรับนําไปปรับปรุง 

 
2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาเร่ือง ปญหาและอุปสรรคในการ
ใหบริการสนับสนุนสถานบริการสุขภาพ  เพื่อใหผานมาตรฐาน HA  ของศูนยวิศวกรรม
การแพทยท่ี 6 (เชียงใหม)  ไดศึกษาผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับปญหาและอุปสรรคในการใหบริการ
โดยรวมจะข้ึนอยูกับทางดานคุณภาพบริการ  ดานความพึงพอใจ ความคาดหวังท่ีตองการบริการ  
และการนํานโยบายไปปฏิบัติ   ซ่ึงสรุปไดดังนี้ 

2.4.1  งานวิจัยเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
คุณภาพบริการ  เปนปจจัยตัวช้ีวัดท่ีสําคัญปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอความตองการใช

บริการ ท่ีองคกร หนวยงาน และผูใหบริการจะตองทําใหเกิดข้ึนในการจัดใหบริการ  เพื่อ
สนองตอบตอความตองการของสถานบริการสุขภาพ  สุภาวดี  เกตุแกว (2543) ไดศึกษาเร่ือง
คุณภาพบริการตามการรับรูของผูปวยนอกโรงพยาบาลทาปลา  จังหวัดอุตรดิตถ  ผลการศึกษา
พบวา การที่จะพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพบริการในทุก ๆ ดานใหอยูในระดับท่ีเปนท่ียอมรับและ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางแทจริง  สมควรที่ผูเกี่ยวของจะตองใหความสนใจ
ริเร่ิมพัฒนาบริการโดยเฉพาะดานการตอบสนองในการใหบริการ รวมกับความนาเช่ือถือในการ
ใหบริการและความเห็นอกเห็นใจ 
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ในขณะท่ี  อุบลศรี  หาญเจริญกิจ (2543) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามการรับรูของ
ผูปวยนอกโรงพยาบาลเวียงปาเปา ผลการศึกษาพบวา โรงพยาบาลจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพ
บริการในทุกดานและท่ีสําคัญควรจะพัฒนาระบบบริการใหมีคุณภาพ  เพื่อตอบสนองความ
ตองการที่คาดหวังของผูรับบริการ  เชนเดียวกับ  ยุทธนา  ขันติยะ (2545)  ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพ
บริการของสถานบริการออกกําลังกายเพ่ือสุขภาพ ในจังหวัดเชียงใหม  ผลการวิจัยพบวา สมาชิก
สถานบริการออกกําลังกายเพื่อสุขภาพภาครัฐมีความพึงพอใจกับสถานท่ีท่ีมีมาตรฐาน แต
เจาหนาท่ีมีจํานวนจํากัดและขาดการอํานวยความสะดวกมีการบริการตามท่ีแจงใหสมาชิกทราบ
และสงผลที่ดีตอสุขภาพเม่ือมาใชบริการเจาหนาที่บางสวน   คือผูฝกสอนมีความสามารถและ
สามารถตอบสนองความตองการของสมาชิกได   

นอกจากนี้ ปณนิกา วนากมล, ร.อ.หญิง (2545) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลคายธนะรัชต ตามการรับรูของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวาคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลคายธนะรัชต ตามการรับรูของผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับดี  และรายดานพบวา
ดานราคา ดานบุคลากร  ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับด ี 

สวนดานผลิตภัณฑบริการ  ดานชองทางการใหบริการและดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับ
ปานกลาง   และคุณภาพบริการของโรงพยาบาลคายธนะรัชต  ตามการรับรูของผูรับบริการจําแนก
ตามกลุมผูรับบริการทั้ง  5  กลุม พบวา โดยรวมไมมีความแตกตางกัน  สวนรายดานพบวา  การรับรู
คุณภาพบริการของผูรับบริการในดานการสงเสริมการตลาดและดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.5 ผลการศึกษาคร้ังนี้สามารถนําไปเปนขอมูล
พื้นฐานในการปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาลคายธนะรัชต ใหมีคุณภาพและสอดคลองกับ
ความคาดหวังของผูรับบริการตอไป 

2.4.2  งานวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจและความคาดหวัง 
ความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอบริการเปนตัวช้ีวัดท่ีสําคัญในการ

ใหบริการ  เม่ือเกิดความพึงพอใจตามท่ีคาดหวังในการใชบริการ จะมีผลทําใหสถานบริการ
สุขภาพมีความตองการใชบริการคร้ังตอไป  ประสาน  รังสิเวโรจน (2544)  ศึกษาเร่ือง ทัศนะของ
ผูรับบริการตอการใหบริการทางการแพทยของศูนยบําบัดรักษายาเสพติดภาคเหนือ พบวากลุม
ตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของศูนยบําบัดยาเสพติดภาคเหนือในระดับดีในทุกดาน
คือ  การตอนรับ  การรอคอยตรวจรักษา ความสามารถของแพทย  บริการของพยาบาล บริการของ
เจาหนาท่ี  การเอาใจใสและเขาใจคนไข  การชวยเหลือและพรอมท่ีจะใหบริการ การมีอัธยาศัย  
สุภาพ  มีน้ําใจของผูใหบริการ  ความนาเช่ือถือในสถานบริการ ความนาเช่ือถือในตัวแพทย ความ



 27 

นาเช่ือถือในพยาบาลและเจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ การใหขอมูลช้ีแจงและรับเร่ืองราว
รองทุกข  สถานท่ีใหบริการ  อุปกรณในการตรวจรักษาและคุณภาพของเวชภัณฑ  

ในดานความคาดหวังความตองการท่ีกลุมตัวอยางตัดสินใจเขารับการบําบัดรักษาทาง
การแพทยจากศูนยบําบัดรักษายาเสพติดภาคเหนือ  โดยมีความคาดหวังวาจะไดรับการดูแลรักษา
อยางใกลชิดจากแพทย   พยาบาลและเจาหนาท่ีมากท่ีสุด ในดานความพึงพอใจตอการใหบริการ
บําบัดรักษาทางการแพทย  ของศูนยบําบัดรักษายาเสพติดภาคเหนือ  พบวาโดยรวมมีความพึง
พอใจตอการใหบริการอยูในระดับ “พอใจคอนขางมาก” ในทุกดานไดแก  ดานความสะดวกท่ี
ไดรับบริการ ดานการประสานงานการบริการดานอัธยาศัยและความสนใจของผูใหบริการ ดาน
ขอมูลท่ีไดรับจากบริการ  ดานการใหบริการ  และดานคาใชจายเมื่อใหบริการ   สวนปญหา
อุปสรรคพบวาผูรับบริการระบุวามีปญหาอุปสรรคในดานสถานท่ี    ดานการใหบริการและดาน
บุคลากรเพียงเล็กนอยสอดคลอง 

สําหรับ  ชาติชาย   ชินวัตร (2545)  ไดศึกษาเร่ือง   ทัศนะของผูรับบริการตอคุณภาพ
การบริการทางการแพทย  ของโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม พบวา ผูมารับบริการมีทัศนะในทาง
ท่ีดีตอคุณภาพการใหบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลประสาทเชียงใหมในดานความ
คาดหวังท่ีผูรับบริการคาดหวังท่ีจะไดรับ ไดแก การไดรับการรักษาท่ีดีและหายขาดได  ไดรับการ
ดูแลอยางใกลชิดจากแพทย  พยาบาลและเจาหนาท่ี ในสวนของความพึงพอใจ โดยรวมมีความ   
พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดในทุกดาน ไดแก  ดานการใหบริการ  ดานบุคลากร  ดานสถานท่ี  
อุปกรณ  เคร่ืองมือ  เคร่ืองใช และดานคาใชจายและพบปญหาอุปสรรค   ดานสถานท่ีและ
บุคลากรเพียงเล็กนอย  

นอกจากนี้ พงษสวัสดิ์  เรืองเดชาวิรัตน (2545) ไดศึกษาเร่ืองทัศนคติของพนักงานซอม
บํารุงรักษาตอการบริหารความปลอดภัยสมัยใหม ผลการศึกษาพบวา  ในดานความรูความเขาใจ 
พนักงานมีความรูความเขาใจตอการบริหารความปลอดภัยสมัยใหมโดยเฉล่ียคิดเปนรอยละ 74.3  
ทางดานความคิดเห็นท่ีมีตอความปลอดภัยสมัยใหม  พนักงานมีความคิดเห็นตอหนาท่ีการจัดการ
ของผูบริหารดานการวางแผนโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลางในดานการจัดองคการพนักงาน มี
ความคิดเห็นตอความเต็มใจในการปฏิบัติกิจกรรมการดําเนินกิจกรรมสอดคลองกับงานในหนาท่ี
โดยเฉล่ียอยูในระดับมาก  ดานการชักจูงพนักงานมีความคิดเห็นในระดับปานกลางดานการ
ควบคุมพนักงานมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง และ เดือน แสวงหาทรัพย (2544) ไดศึกษา
เกี่ยวกับความคาดหวังของประชาชนในแขวงเม็งรายจากการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม  
ผลการศึกษาพบวา  ประชาชนคาดหวังในดานสถานท่ีรับรองประชาชนผูมารับบริการและ



 28 

สภาพแวดลอมท่ีดี  สะอาด  เปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ทํางานและพรอมท่ีจะใหบริการ
ประชาชนของแขวงเม็งราย   

2.4.3  งานวิจัยเก่ียวกับการนํานโยบายไปปฏิบัติ 
การนํานโยบายไปปฏิบัติ  เปนสวนสําคัญท่ีจะนําไปสูผลสําเร็จของงานและเปาหมาย     

ท่ีกําหนดไวและลดปญหาท่ีจะเกิดข้ึน  องคกรหรือหนวยงานท่ีนํานโยบายไปปฏิบัติและสามารถ
แปลงมาเปนแผนการปฏิบัติงานไดจริง  ก็จะทําใหเกิดปญหาในการปฏิบัติงานนอยลง วิทยา      
บุตรเพชรรัตน (2542) ไดศึกษาเร่ือง การนํานโยบายแกไขปญหาแรงงานตางดาวผิดกฎหมายไป
ปฏิบัติ  ผลการศึกษาพบวา การนํานโยบายแกไขปญหาแรงงานตางดาวเขาเมืองผิดกฎหมายไป
ปฏิบัติในจังหวัดแมฮองสอน  ยังไมเกิดผลประสิทธิผลมากนัก  ตัวอยางเชน  มาตรการนําแรงงาน
ตางดาวเขาสูระบบควบคุม มาตรการดานสัญชาติและพื้นท่ี มาตรการดานจํานวนอนุญาตตาม
สัดสวนแรงงานไทย  มาตรการดานสภาพการจางและคาจาง เปนตน ท้ังนี้ เนื่องจากหนวยงานผูนํา
นโยบายไปปฏิบัติยังมีขอจํากัดในดานสมรรถนะขององคกร การขาดการประสานงานกับ
หนวยงานท่ีเกี่ยวของ ความรวมมือและความจริงใจของผูประกอบการและพบวาขอจํากัดดาน
พรมแดนสภาพภูมิประเทศ ความคลายคลึงดานชาติพันธุ  ความผูกพันระหวางเช้ือชาติ วัฒนธรรม 
ตลอดจนความไมสงบทางดานการเมือง  การปกครองในสหภาพพมา   และความแตกตางของ
ระดับการพัฒนาทางเศรษฐกิจระหวางไทยกับสภาพพมาเปนปจจัยเสริมใหประสิทธิผลของการนาํ
นโยบายไปปฏิบัติลดลง  

สวนนคร พันธุสวัสดิ์ (2544) ไดศึกษาเร่ือง การวิเคราะหผลการนํานโยบายการปรับ
โครงสรางองคกรปกครองสวนทองถ่ินไปปฏิบัติ ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลอยูในระดับนอย ปญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในการนํา
นโยบายไปปฏิบัติ  ไดแก  การที่สมาชิกสภาเทศบาลมาจากกลุมการเมืองเดียวกันครองเสียงขาง
มาก  ทําใหฝายนิติบัญญัติไมสามารถทําหนาท่ีไดอยางเต็มท่ี เทศบาลสวนใหญขาดแคลนบุคลากร
ท่ีปฏิบัติงาน และประสบปญหาดานอาคารสถานท่ีต้ังสํานักงาน การบริหารจัดการงบประมาณ
ของเทศบาลเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมนอย และองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน
ไมใหความรวมมือในการใชพื้นท่ีเพื่อการกําจัดขยะ    

อีกท้ัง วิภา หอมเศรษฐี (2541)  ไดศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลของการนํานโยบายสงเสริม
การทองเท่ียวไปปฏิบัติ ผลการศึกษาพบวา ระดับประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ  
พิจารณาจากจํานวนนักทองเท่ียวท่ีเดินทางมาจังหวัดเชียงรายในชวงคร่ึงปแรกสูงกวาเปาหมายใน
ระดับมาก  และปริมาณรายไดจากการทองเท่ียวสูงกวาเปาหมายในระดับปานกลาง และระดับ
ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวในการใหบริการและอํานวยความสะดวกดานการทองเท่ียวอยูใน
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ระดับมาก และปญหาในการนํานโยบายไปปฏิบัติ ขาดแคลนส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณแหลง
ทองเท่ียว ส่ิงแวดลอมของแหลงทองเท่ียวเส่ือมโทรม การเอารัดเอาเปรียบนักทองเท่ียวเกี่ยวกับ
ราคาสินคาและบริการ รวมท้ังการประชาสัมพันธไมเพียงพอ และความไมปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพยสินของนักทองเท่ียว  

ในสวนของ ภคพร โสภโณตร (2546) ไดศึกษาเร่ืองประสิทธิผลของการนํานโยบาย
หลักประกันสุขภาพถวนหนา (โครงการ 30 บาท) ไปปฏิบัติ ผลการศึกษาพบวา การนํานโยบาย
หลักประกันสุขภาพถวนหนาไปปฏิบัติคอนขางท่ีจะมีประสิทธิผลพอสมควร คือ จากตัวช้ีวัด
ประสิทธิผลท่ีต้ังไวสามประการนั้น  ไดรับการนําไปปฏิบัติในระดับท่ีมีประสิทธิผลแตกตางกัน   
คือ ความสะดวกในการเขารับบริการทางการแพทยถือไดวาฝายท่ีนํานโยบายไปปฏิบัติดําเนินการ
ไดอยางมีประสิทธิผล การไดรับบริการทางการแพทยท่ีเทาเทียมกันไมไดรับการเลือกปฏิบัติ  ก็ถือ
ไดวาฝายผูใหบริการทางการแพทยไดนําหลักการนี้ไปปฏิบัติไดคอนขางมีประสิทธิผลพอสมควร  
ระบบสาธารณสุขท่ีมีความพรอม โดยเนนการบริการผานเครือขายปฐมภูมิ  เปนสวนท่ียังคงไมมี
ประสิทธิผลมากที่สุด เชนเดียวกับ รัชนีวรรณ รัชตประทาน (2546) ไดศึกษาเร่ือง “ปญหาและ
อุปสรรคในการดําเนินการตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา โครงการ 30 บาทรักษา   
ทุกโรค ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอนโยบายทางดานสุขภาพ  และ
การดําเนินภายใตนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา มีระดับความพึงพอใจในระดับมากใน
เร่ืองสถานพยาบาลท่ีระบุช่ือในบัตรหรือสถานพยาบาลที่ถูกสงตัวไปรักษาตอ  มีความเชื่อถือการ
รักษาพยาบาลของแพทย   การรักษาคุณภาพและมาตรฐานการทํางานของโรงพยาบาล มีบุคลากร
ท่ีมีคุณภาพและมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของผูปวย   สําหรับเจาหนาท่ีมีขอเสนอแนะวา
สถานพยาบาลตาง ๆ  ควรมีการเพิ่มศักยภาพ และขีดความสามารถของบุคลากรในหนวยงาน    
เพื่อท่ีสามารถรองรับผูปวยท่ีเขารับการรักษาได   โดยไมตองสงตัวผูปวยมารักษาตอท่ีโรงพยาบาล  
สวนของผูบริหารของโรงพยาบาลเห็นวารัฐบาลควรชี้แจงถึงปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนใหแกประชาชน
และอาจมีการเปล่ียนแปลงนโยบายบางอยาง  นอกจากน้ียังเห็นวาควรมีการสรางแรงจูงใจในการ
ทํางานใหแกบุคลากรและเจาหนาท่ีผูใหบริการ   

สําหรับ วราภรณ สระมัจฉา (2541) ไดศึกษาเร่ือง ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน
สาธารณสุขมูลฐานของอาสาสมัครสาธารณสุขประจําหมูบาน ตําบลมะขุนหวาน อําเภอ            
สันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  การปฏิบัติงานตามบทบาทหนาท่ีของ อสม. 
แบงไดเปน 3 ระดับ คือ บทบาทท่ีปฏิบัติไดในระดับสูงบทบาทท่ีปฏิบัติไดในระดับปานกลางและ
บทบาทท่ีปฏิบัติไดในระดับตํ่า ขาดการอบรมฟนฟูความรู  ขาดความเขาใจในการทํางานเปนกลุม 
ทํางานไมเปนข้ันตอนขาดการประชุมกลุมไมเขาใจวัตถุประสงคและประโยชนของการจัดต้ังศูนย
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รวมท้ังงบประมาณสนับสนุนไมเพียงพอ เชนเดียวกับอัมพร  ฝอยทอง (2543) ไดศึกษาเร่ืองปญหา
และอุปสรรคการบริการสุขภาพของศูนยสุขภาพชุมชน โรงพยาบาลทองแสนขัน จังหวัดอุตรดิตถ 
ผลการศึกษาพบวา  ดานผูใหบริการใหความเห็นวาการแยกศูนยสุขภาพชุมชนจากสถานีอนามัย
ทําใหเสียคาใชจายสูง เจาหนาท่ีมีประสบการณในการดําเนินงานชุมชนนอย  ประชาชนมีปญหา
ดานเศรษฐกิจ ชุมชนขาดความเขมแข็ง ระบบการจัดการในดานทะเบียนขอมูลสุขภาพยังไมดีพอ 
ไมมีแผนงานการฟนฟูสภาพท่ีชัดเจน ปญหาการทํางานเปนทีม  ดานผูใชบริการเห็นวา ไมมี
เจาหนาท่ีออกเยี่ยมบาน ตองการการตรวจโรคจากแพทย  รอแพทยนาน สถานท่ีคับแคบ และอาน
ช่ือยาท่ีติดขางซองยาไมออก 

สมพงษ  ต้ังตัว, ร.ต.อ. (2543)  ไดศึกษาเร่ือง ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน
ปองกันและปราบปรามยาเสพติดในเขตอําเภอไชยปราการ  ผลการศึกษาพบวา องคการระดับ
หมูบาน ตําบล อําเภอ มีสวนรวมในการปองกันและปราบปรามยาเสพติด ใหการสนับสนุน        
ใหขาวสาร เบาะแสหรือสรางกิจการกลุม การกีฬาแตมีบางสวนมีความเช่ือวาเจาหนาท่ีของรัฐ       
มีสวนรวมสนับสนุนกลุมผูคายาเสพติด และมาตรการทางการกฎหมาย ระเบียบ คําส่ังของกรม
ตํารวจ ยังไมคอยไดผล  ทําใหกลุมผูคายาไมมีความเกรงกลัว  ตองดําเนินการอยางจริงจัง มุงสราง
การมีสวนรวมของผูปฏิบัติใหชวยกันดําเนินการนํามาตรการมาใชไดอยางสมบูรณ  
 
2.5 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 

 การศึกษาเร่ือง  ปญหาและอุปสรรคในการใหบริการสนับสนุนสถานบริการสุขภาพ  
เพื่อใหผานมาตรฐาน HA  ของศูนยวิศวกรรมการแพทยที่ 6 (เชียงใหม)  มีตัวแปรและกรอบ
แนวคิดท่ีใชในการศึกษา  ดังนี้ 

ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา 
1. ตัวแปรอิสระ  หมายถึง  ปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอปญหาและอุปสรรคในการ

ใหบริการสนับสนุนสถานบริการสุขภาพ  เพื่อใหผานมาตรฐาน HA  ของศูนยวิศวกรรม
การแพทยท่ี 6 (เชียงใหม) ไดแก 

-   ปจจัยทางดานลักษณะองคการ 
1) ลักษณะองคการ 

1.1 โครงสราง 
1.2 เทคโนโลยี 

2) สภาพแวดลอม 
2.1 สภาพแวดลอมภายใน 
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2.2 สภาพแวดลอมภายนอก 
3) ลักษณะการบริหารงานในรูปคณะกรรมการ 

3.1 ระเบียบวิธีปฏิบัติ 
3.2 งบประมาณ 
3.3 ลักษณะของเจาหนาท่ี 
3.4 ลักษณะของคณะกรรมการ 

4) กิจกรรมการดําเนินงานของศูนยวิศวกรรมการแพทยท่ี 6 (เชียงใหม) 
4.1 การจัดทําขอมูลดานมาตรฐาน 
4.2 การจัดทําเอกสาร 
4.3 การถายทอดเทคโนโลยี 
4.4 การติดตามประเมินผล 

5) ความรูความเขาใจของเจาหนาท่ีผูเก่ียวของ 
5.1 เจาหนาท่ีศูนยวิศวกรรมการแพทยท่ี 6 (เชียงใหม) 
5.2 เจาหนาท่ีของสถานบริการสุขภาพในเขตพืน้ท่ีรับผิดชอบ 

2. ตัวแปรตาม หมายถึง  ผลของการดําเนินการใหการสนับสนุนสถานบริการสุขภาพ  
เพื่อใหผานมาตรฐาน HA  ของศูนยวิศวกรรมการแพทยท่ี 6 (เชียงใหม)  ไดแก 

-   คุณภาพการใหบริการในดานเคร่ืองมือทางการแพทย ส่ิงแวดลอมและความ
ปลอดภัยของสถานบริการสุขภาพ(ผานมาตรฐาน HA) 

1) ใหบริการตรวจสอบวิศวกรรมความปลอดภัย , สอบเทียบเคร่ืองมือแพทย 
2) ไดมาตรฐาน รวดเร็ว 
3)  ลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
4)  ตรงตามกําหนดเวลา 
5)  ประกันคุณภาพในดานบริการ  

- ความพึงพอใจและความคาดหวังของสถานบริการสุขภาพในการใหบริการ
สนับสนุนของศูนยวิศวกรรมการแพทยท่ี 6 (เชียงใหม) 

1) ไดรับบริการจากศูนยวิศวกรรมการแพทยฯ 
2)  ตรงตามกําหนดเวลา 
3)  มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
4)  ไดมาตรฐานตามขอกําหนดในกจิกรรมตาง ๆ 
5)  สามารถเขาถึงบริการไดอยางสะดวก ท่ัวถึง 
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ปจจัยท่ีมีผลตอปญหาและอุปสรรคในการใหบริการ 
 

  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1  กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 

ตัวแปรอิสระ ( X ) 
ปญหาและอุปสรรคในการใหบริการสนับสนุน

สถานบริการสุขภาพ เพ่ือใหผานมาตรฐานคุณภาพ 
HA  ของศูนยวศิวกรรมการแพทยท่ี 6 (เชียงใหม) 

1) ลักษณะองคการ 
1.1 โครงสราง 
1.2 เทคโนโลยี 

2) สภาพแวดลอม 
2.1 สภาพแวดลอมภายใน 
2.2 สภาพแวดลอภายนอก 

3) ลักษณะการบริหารงานในรูปคณะกรรมการ 
3.1 ระเบียบวิธีปฏิบัติ 
3.2 ลักษณะของเจาหนาท่ี 
3.3 ลักษณะของคณะกรรมการ 

4) กิจกรรมการดําเนินงานของศูนยวิศวกรรม 
การแพทยท่ี 6 (เชียงใหม) 

4.1 การจัดทําขอมูลดานมาตรฐาน 
4.2 การจัดทําเอกสาร 
4.3 การถายทอดเทคโนโลย ี
4.4 การติดตาม ประเมินผล 

5)  ความรูความเขาใจของเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของ 
5.1 เจาหนาท่ีศูนยวิศวกรรมการแพทยท่ี 6 

(เชียงใหม) 
5.2 เจาหนาท่ีของสถานบริการสุขภาพในเขต

พื้นท่ีรับผิดชอบ 

ตัวแปรตาม  (  Y  ) 
ผลของการดําเนินการใหการสนับสนุนสถาน

บริการสุขภาพ  เพื่อใหผานมาตรฐานคุณภาพ HA 
ของศูนยวิศวกรรมการแพทยท่ี 6 (เชียงใหม) 

1)  คุณภาพการใหบริการในดานเครื่องมือทาง
การแพทย  สิ่งแวดลอม และความปลอดภัยของ
สถานบริการสุขภาพ(ผานมาตรฐาน HA) 

*  ใหบริการตรวจสอบวิศวกรรมความปลอดภัย 
สอบเทียบเครื่องมือแพทย 

* ไดมาตรฐาน รวดเร็ว 
*  ลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
*  ตรงตามกําหนดเวลา 
*  ประกันคุณภาพในดานบริการ  

2)  ความพึงพอใจและความคาดหวังของสถาน
บริการสุขภาพในการใหบริการสนับสนุนของศูนย
วิศวกรรมการแพทยท่ี 6 (เชียงใหม) 

* ไดรับบริการจากศูนยวิศวกรรมการแพทยฯ 
* ตรงตามกําหนดเวลา 
* มีความรวดเรว็ในการใหบริการ 
*ไดมาตรฐานตามขอกําหนดในกิจกรรมตางๆ 
* สามารถเขาถึงบริการไดอยางสะดวกท่ัวถึง 


