
บทที ่1 

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  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



5 

 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  

 
 


