
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ในการวิจั ยค ร้ังนี้ ผู วิ จั ยมุ งศึกษา เกี่ ยวกับการบริหารจัดการของโรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยา ภายใตโครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอ
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูวิจัยไดคนควาศึกษาเอกสารแนวคิดทฤษฎีเอกสาร
ตางๆและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนพื้นฐานและเปนแนวทางในการวิจัยโดยมีรายละเอียด
ตอไปนี้ 

1.   ความรูเกี่ยวกับโรงพยาบาล 
 1.1  ความหมายของโรงพยาบาล 
 1.2 ประเภทของโรงพยาบาล 
 1.3 การใหบริการของโรงพยาบาล 
2.   แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3.   ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 3.1 งานวิจัยในประเทศ 
 3.2 งานวิจัยตางประเทศ 

 
1.   ความรูเก่ียวกับโรงพยาบาล 
  1.1 ความหมายของโรงพยาบาล 
 โดยทั่วไปโรงพยาบาลนั้นเปนสถานที่พรอมอุปกรณและบุคลากรที่ใหบริการรักษาพยาบาล
ผูปวยตลอด 24 ช่ัวโมงทุกวันซึ่งทั้งนี้องคการอนามัยโลก (World Health Organization : WHO) ได
ใหความหมายของโรงพยาบาลไววาโรงพยาบาลเปนสวนประกอบขององคกรทางสังคมและการแพทย
โดยมีการทํางานเพื่อใหบริการดูแลสุขภาพที่สมบูรณแกประชาชนทั้งเพื่อเปนเชิงรักษาและปองกัน
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พรอมทั้งใหบริการคนไขนอกแกครอบครัวถึงบานโรงพยาบาลยังเปนศูนยการฝกอบรมแกบุคลากร
ทางสุขภาพและนักวิจัยสังคมชีววิทยาอีกดวยในพระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 ก็ไดให
ความหมายของสถานพยาบาลวาหมายถึงสถานที่รวมตลอดถึงยานพาหนะซึ่งจัดไวเพื่อการประกอบโรค
ศิลปะตามกฎหมายวาดวยการประกอบโรคศิลปะการประกอบวิชาชีพเวชกรรมตามกฎหมายวาดวย
วิชาชีพเวชกรรมการประกอบวิชาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภตามกฎหมายวาดวยวิชาชีพการ
พยาบาลและการผดุงครรภหรือการประกอบวิชาชีพทันตกรรมตามกฎหมายวาดวยวิชาชีพทันตกรรม
ทั้งนี้โดยกระทําเปนปกติธุระไมวาจะไดรับผลประโยชนตอบแทนหรือไมแตไมรวมถึงสถานที่ขายยา
ตามกฎหมายวาดวยยาซึ่งประกอบธุรกิจการขายยาโดยเฉพาะ 
 ดังนั้นอาจกลาวไดวาโรงพยาบาลคือองคการที่ดําเนินงานดานการแพทยทั้งในสถานที่ตั้ง
ของโรงพยาบาลและในชุมชนมีหนาที่ใหบริการสาธารณสุขทุกดานแกประชาชนทั้งดานการสงเสริม
สุขภาพการปองกันโรค/ภาวะเสี่ยงตอการเกิดโรคหรือลักษณะที่จะเปนอันตรายตอสุขภาพการ
รักษาพยาบาลและการฟนฟูสภาพภายหลังการเจ็บปวยทั้งการใหบริการ ณ องคการและการ
ใหบริการภายนอกองคการรวมทั้งขยายไปถึงบานของผูปวยดวยนอกจากนี้ยังเปนสถานที่ฝกอบรม
บุคลากรดานการแพทยและสาธารณสุขตลอดจนการศึกษาการคนควาและการวิจัยในดานการแพทย
ดานการสาธารณสุขและดานอื่นๆที่เกี่ยวของเพื่อการแกปญหาและการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชน 
 1.2 ประเภทของโรงพยาบาล 
 ระบบการแพทยและการสาธารณสุขไทยจากอดีตถึงปจจุบันมีการพัฒนาเจริญกาวหนา
ในเรื่องการรักษาโรคไดมีการติดตอคาขายกับตางประเทศรับวัฒนธรรมและความเจริญกาวหนาเขา
มาในประเทศปจจุบันรัฐบาลไดสนับสนุนใหเอกชนเขามามีบทบาทมากในเรื่องของระบบ
สาธารณสุขเพื่อรองรับการเพิ่มของประชากรของประเทศเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลในการ
จัดบริการดานสาธารณสุขสูชุมชนที่ขยายตัวเพิ่มขึ้นอีกทั้งการรักษาพยาบาลในประเทศไทยนั้นมี
คาใชจายนอยกวาในตางประเทศโดยเฉพาะประเทศที่ตั้งอยูในทวีปยุโรปและอเมริกามากทําให
ชาวตางชาตินิยมเดินทางเขามารักษาพยาบาลที่โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยมากขึ้น
โรงพยาบาลที่ดําเนินการใหบริการดานการแพทยและสาธารณสุขอยูในปจจบุนัสามารถจาํแนกไดเปน 
2ประเภท 
 1.  โรงพยาบาลรัฐบาลมีทั้งโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุขกระทรวงกลาโหม
และกระทรวงมหาดไทยมหาวิทยาลัยกรุงเทพมหานครรัฐวิสาหกิจในสวนของโรงพยาบาลในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุขแบงเปน  2  ประเภทคือ 
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  1.1 โรงพยาบาลสวนภูมิภาคซึ่งอยูภายใตการกํากับของสํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข  ซ่ึงไดแก โรงพยาบาลศูนย  โรงพยาบาลทั่วไป  และโรงพยาบาลชุมชน  ครอบคลุมทุก
จังหวัดและอําเภอ 
  1.2 โรงพยาบาลสวนกลางซึ่งอยูภายใตการกํากับของกรมการแพทยและกรมควบคุม
โรคติดตอ 
 2.   โรงพยาบาลเอกชนแบงออกเปน 2  ประเภทตามลักษณะของการเปนเจาของไดแก 
  2.1 โรงพยาบาลเอกชนมุงผลกําไร (Profit organization)  หรือโรงพยาบาลเอกชน
ประเภทธุรกิจ คือโรงพยาบาลที่เปดรับรักษาโรคทุกชนิด หรือเฉพาะโรค โดยมีแพทยผูชํานาญประจํา
อยู หรือมาทํางานในบางเวลา การลงทุนใชเงินจากเอกชนทั้งสิ้น ดําเนินการในรูปแบบบริษัทจํากัด
หรือหางหุนสวนจํากัด โดยอาจมีลักษณะของผูถือหุน และจัดเปนธุรกิจการใหบริการรักษาพยาบาล
เพื่อหาผลกําไร 
  2.2 โรงพยาบาลกึ่งการกุศล คือ โรงพยาบาลที่เกิดขึ้นโดยไดรับการสนับสนุนทาง
การเงินจากมูลนิธิตาง ๆ ทั้งในและตางประเทศ จัดการบริการรักษาพยาบาลราคาต่ํา หรือใหบริการใน
ราคาต่ํา หรือยกเวนคาบริการในบางกรณี  อีกสวนหนึ่งจะเปนการบริการกลุมผูปวยพิเศษ ซ่ึงเก็บ
คาบริการสูงกวาผูปวยทั่วไป เพื่อนํารายไดจุนเจือการดําเนินการของโรงพยาบาล 
 1.3 การใหบริการของโรงพยาบาล 
 หนาที่ทั่วไปของโรงพยาบาล  (General mission) คือรักษาพยาบาลผูปวยอยางครบวงจร
พัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นที่รับผิดชอบบํารุงรักษาสิ่งแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาติ
พัฒนาบุคลากรดานการแพทยและสาธารณสุขและศึกษาคนควาวิจัยดานการแพทยและสาธารณสุข 
 คานิยมทั่วไปของโรงพยาบาล (General value)  คือใหบริการดวยใจที่เปยมดวยคุณธรรมและ
มนุษยธรรมที่ดีสุดความสามารถและไมเลือกชั้นวรรณะใหผูรับบริการเปนศูนยกลางมุงมั่นพัฒนา
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องมีแนวคิดเชิงบวกและสรางสรรคและรวมมือรวมใจกันทั้ง
ระหวางทุกๆ คนในโรงพยาบาลและกับประชาชนทุกคนในชุมชนที่ตั้งของโรงพยาบาลงานของ
โรงพยาบาลจําแนกเปน 4 ดานคือดานงานบริการดานงานสนับสนุนงานบริการโรงพยาบาลดานงาน
พัฒนาโรงพยาบาลและดานงานบริหาร 
 ดานงานบริการเปนงานหลักที่สําคัญที่สุดของโรงพยาบาลที่มุงดําเนินการใหผูมารับ
บริการจากโรงพยาบาลทุกคนไดรับบริการที่รวดเร็วถูกตองและประทับใจตั้งแตเขามาจนกระทั่ง
กลับออกไปประกอบดวยงานบริการ 13 ดานคือ 
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 1.  งานบริการรักษาพยาบาลผูปวยไดแก 
  1.1 งานบริการรักษาพยาบาลผูปวยนอกคืองานรักษาพยาบาลผูปวยที่มารับบริการ
จากโรงพยาบาลโดยยังไมไดรับไวเปน “ผูปวยใน” จําแนกออกเปน 3 งานคือ 
   1.1.1 งานรักษาพยาบาลผูปวยฉุกเฉิน (Emergency  medical  services)  คืองาน
รักษาพยาบาลผูปวยที่ตองไดรับการดูแลรักษาอยางรีบดวนเชนผูปวยที่ไดรับอุบัติเหตุหมดสติถูกยิง
จมน้ําปวดทองมากถูกงูกัดฆาตัวตายหรือหัวใจวายเปนตนเพราะถาไดรับการดูแลรักษาลาชาอาจมี
อันตรายถึงพิการหรือเสียชีวิตได 
   1.1.2 งานรักษาพยาบาลผูปวยทั่วไป (General medical services) คืองาน
รักษาพยาบาลผูปวยที่ยังไมจําเปนตองไดรับบริการที่รีบดวนมากนักและสามารถรอไดแตจะตองมี
ระบบการเฝาระวังดูแลอาการของผูปวยอยางใกลชิดและถาเกิดอาการที่จําเปนตองไดรับการดูแลรักษา
รีบดวนและสามารถสงไปยังหนวยรักษาพยาบาลผูปวยฉุกเฉินไดทันที 
   1.1.3   งานรักษาพยาบาลผูปวยเฉพาะโรค  (Specific  medical services)คืองาน
รักษาพยาบาลผูปวยที่ทราบแนนอนแลววาเปนโรคใดเพื่อจัดบริการรักษาพยาบาลเฉพาะโรคนั้นให
ผูปวยไดรับบริการที่ครบถวนรวดเร็วตอเนื่องประหยัดเวลาประหยัดคาใชจายและสะดวกทั้งผู
ใหบริการและผูรับบริการเชนการจัดคลินิกเฉพาะโรคหัวใจโรคเบาหวานโรคไตเปนตนโดยควรจัด
ขึ้นเมื่อมีผูมารับบริการแตละครั้งไมนอยกวา 20 คน 
  1.2 งานบริการรักษาพยาบาลผูปวยในคืองานรักษาพยาบาลผูปวยที่เขานอนพักรักษา
ในโรงพยาบาล 
   1.2.1 เกณฑในการรับผูปวยเขานอนพักรักษาในโรงพยาบาลคือ 1) ผูปวยที่มี
อาการหนักหรือวิกฤต (Critical patient) คือเปนโรคหรือมีสภาวะที่จะกอใหเกิดอันตรายถึงชีวิตเชน
ผูปวยหัวใจวายผูปวยหัวใจขาดเลือดผูปวยที่มีภาวะฉุกเฉินของหลอดเลือดในสมองผูปวยที่อยูใน
สภาวะระบบไหลเวียนเลือดลมเหลวผูปวยที่สูญเสียเลือดมากเปนตน  2) ผูปวยที่ตองไดรับการรักษา
ดวยการผาตัดใหญ (Major operation patient) เชน ผาตัดหัวใจผาตัดสมองผาตัดปอดผาตัดตับผาตัด
กระเพาะลําไสผาตัดมดลูกผาตัดกระดูกฯลฯเนื่องจากตองการไดรับการดูแลรักษาอยางใกลชิดทั้ง
กอนผาตัดในขณะผาตัดและภายหลังการผาตัด  3) ผูปวยที่ตองไดรับการดูแลหรือควบคุมสภาวะ
รางกายเพื่อการวินิจฉัยโรคใหทราบแนนอนวาเปนโรคอะไรที่ไมสามารถทําไดหรือทําไดแตอาจ
เกิดอันตรายหรือเกิดความเบี่ยงเบนไปถาไมรับไวดูแลในโรงพยาบาลเชนผูปวยที่ตองเจาะตับหรือ
ไตเพื่อการวินิจฉัยโรคเปนตน  4) ผูปวยที่อาจเกิดอันตรายแกชีวิตหรืออาจเกิดภาวะแทรกซอนที่
รุนแรง (Risk patient) ถาใหกลับไปรักษาตัวที่บานเชนผูปวยที่มีไขสูงทองเดินอยางรุนแรงไดรับการ
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กระทบกระแทกอยางรุนแรงที่ศีรษะที่อาจมีเลือดออกภายในสมองหรือผูปวยที่มีภาวะผิดปกติทางจิต
เปนตน 
   1.2.2 งานรักษาพยาบาลผูปวยในจําแนกเปน 5 งานคือ 1) งานรักษาพยาบาลผูปวย
ทั่วไป (General care) คืองานรักษาพยาบาลที่ใหกับผูปวยทุกๆคนที่เขาพักรักษาตัวในโรงพยาบาล
ไดแกการใหการดูแลดานสุขอนามัย (เชนความสะอาดของรางกายการถายปสสาวะ-อุจจาระและการ
นอนหลับฯลฯ)  การดูแลความสะอาดของเสื้อผาที่นอนและเครื่องใชการดูแลดานอาหารและน้ําดื่มให
สะอาดและการสงเสริมการหายจากโรคการดูแลดานจิตใจใหผอนคลายไมวิตกกังวลและมีกําลังใจที่
เขมแข็งและการดูแลดานสิ่งแวดลอมใหสะอาดปราศจากเชื้อโรคและสิ่งปฏิกูล  2) งานรักษาพยาบาล
เฉพาะผูปวย (Specific care) คืองานรักษาพยาบาลที่ใหกับผูปวยแตละคนตามสภาวะของผูปวยและ
โรคของผูปวยนั้นไดแกการใหยาการใหเลือดการดูแลรักษาแผลการปองกันภาวะแทรกซอน (เชนการ
ปองกันแผลกดทับเปนตน) การดูแลเฉพาะเรื่อง (เชนการดูแลผูปวยที่ใสทอชวยหายใจเปนตน) การให
การรักษาเฉพาะโรค (เชนโรคหัวใจโรคเบาหวานโรคกระดูกโรคตาโรคมะเร็งโรคจิตหรือโรคอัมพาต
เปนตน) และงานใหการรักษาเฉพาะบุคคล (เชนการใหคําปรึกษาเปนตน)  3) งานรักษาพยาบาลผูปวย
วิกฤต (Critical care) คืองานรักษาพยาบาลที่ใหกับผูปวยที่มีอาการหนักที่อาจเกิดอันตรายถึงชีวิตได
งายและตองใหการดูแลรักษาอยางใกลชิดตลอดเวลาเพื่อติดตามการเปลี่ยนแปลงของโรคและ
ผลการรักษาวิเคราะหประเมินและเปลี่ยนแปลงวิธีการรักษาใหเหมาะสมและทันเวลาอยูเสมอ
โดยทั่วไปมักจะจัดไวเปนหนวยงานเฉพาะในการดูแลผูปวยที่เรียกวา “หออภิบาลหอผูปวยหนักหรือ
หอผูปวยไอ.ซี.ยู. (Intensive Care Unit : ICU)” ซ่ึงจะมีสถานที่เครื่องมืออุปกรณแพทยพยาบาลทีมงาน
และระบบงานที่ดีทันสมัยครบถวนและมีประสิทธิภาพสูง  4) งานผาตัดรักษาผูปวย (Operative care) 
คืองานรักษาพยาบาลผูที่ตองไดรับการผาตัดรางกายเพื่อการรักษาเชนผาตัดสมองผาตัดหัวใจผาตัดใน
ชองอกผาตัดตาผาตัดไตผาตัดกระดูกผาตัดมดลูกเปนตนซึ่งตองใชสถานที่อุปกรณทีมผาตัดและ
เครื่องมือเครื่องใชที่จําเพาะในการดําเนินงาน 5) งานทําคลอด (Labor care) คืองานรักษาพยาบาลหญิง
มีครรภในระยะที่ทารกในทองแมจะคลอดออกมาชมโลกอยางปลอดภัยทั้งแมและลูก 
  1.3 งานบริการรักษาพยาบาลผูปวยในชุมชน (Community care services)  คืองาน
รักษาพยาบาลที่จัดใหกับประชาชนณชุมชนที่อยูของประชาชนจําแนกเปน 3 งานคือ 
   1.3.1 งานดูแลผูปวยที่บาน (Home care) คืองานรักษาพยาบาลผูปวย ณ บาน
ของผูปวยมักจะใหบริการกับผูปวยที่อยูในระยะพักฟนหลังจากกลับจากโรงพยาบาลผูปวยโรคเรื้อรัง
ผูปวยสูงอายุหญิงมีครรภและหลังคลอดเพื่อปองกันภาวะแทรกซอนใหผูปวยหายเปนปกติโดยเร็ว
ชวยลดภาระลดความวิตกกังวลของผูปวยและครอบครัวเพิ่มพูนความรูและทักษะในการดูแลรักษา
ผูปวยใหดียิ่งขึ้นฯลฯ 
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   1.3.2 งานหนวยสาธารณสุขเคลื่อนที่สูชุมชนที่หางไกลจากโรงพยาบาล (Mobile 
health care) เพื่อใหบริการสาธารณสุขแบบเบ็ดเสร็จรวมทั้งการรักษาพยาบาลในชุมชนที่ประชาชน
สวนใหญไมสามารถเดินทางไปรับบริการที่โรงพยาบาลไดโดยสะดวกโดยทั่วไปจะจัดใหมีเดือนละ
ประมาณ 1 คร้ัง/ชุมชน 
   1.3.3 งานหนวยแพทย/บริการรักษาพยาบาลเฉพาะกิจ (Special event care) เชน
การจัดหนวยบริการรักษาพยาบาลตามงานเทศกาลประจําปตางๆทั้งในพื้นที่รับผิดชอบและงานของ
สวนรวมของจังหวัดเชนงานหนวยแพทยเคลื่อนที่ของสมเด็จพระศรีนครินทราบรมราชชนนี 
 2. งานบริการสงตอผูปวย (Referring services) ไดแกงานรับผูปวยที่บุคคล/
สถานพยาบาลอื่นสงมาไวรักษาในโรงพยาบาลและงานสงผูปวยไปรักษายังโรงพยาบาลอื่น 
 3.   งานบริการญาติและครอบครัวของผูปวย (Patient family and relatives services) 
ไดแกงานใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการเจ็บปวยและการรักษาผูปวยงานใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการ
เจ็บปวยงานชวยเหลือคารักษาพยาบาลงานสอนการดูแลผูปวยงานสงผูปวยกลับบานงานบริการ
อาหารเครื่องใชและสิ่งของเยี่ยมผูปวยงานบริการที่พักและงานอํานวยความสะดวก 
 4.   งานบริการสงเสริมสุขภาพและปองกันโรค (Promotive and preventive services) ไดแก 
  4.1 งานใหคําปรึกษาและตรวจสุขภาพกอนแตงงาน/กอนมีบุตร  (Premarital care) 
ใหมีความพรอมทั้งรางกาย จิตใจ และเศรษฐกิจ 
  4.2  งานดูแลหญิงมีครรภ (Antenatal care : ANC) ใหมีสุขภาพดีปองกันโรคที่อาจ
เกิดกับลูกใหมีความพรอมในการคลอดและมีความพรอมในการเปนพอเปนแมฯลฯ 
  4.3 งานดูแลหญิงหลังคลอด (Postpartum care : PP)คือการดูแลแมในชวง 6สัปดาห
หลังคลอดเพื่อดูแลสุขภาพแมใหกลับสูภาวะปกติและใหคําแนะนําชวยแกปญหาการเลี้ยงดูลูกของ
พอแมรวมทั้งการวางแผนครอบครัวฯลฯ 
  4.4 การดูแลเด็กทารก (Infant care : WB clinic) คือการดูแลเด็กตั้งแตแรกคลอด
จนถึงอายุ 24 เดือนใหมีสุขภาพดีมีพัฒนาการทางรางกายสมองสติปญญาและพัฒนาการทางสังคมที่
สมวัยไดรับวัคซีนปองกันโรคตามมาตรฐานสากลและไดรับการแกไขความผิดปกติใดๆที่เกิดขึ้น
อยางรวดเร็วครบถวนและทันเวลาฯลฯ 
  4.5 การดูแลเด็กวัยกอนเรียน (Preschool child care) คือการดูแลเด็กอายุ 24 –59 
เดือนใหมีสุขภาพดีเชนเดียวกับวัยทารกแตเพิ่มเติมดานการปองกันอุบัติเหตุและการเตรียมความพรอม
เพื่อเขาสูระบบโรงเรียนฯลฯ 
  4.6 การดูแลเด็กวัยเรียน (School child care) คือการดูแลเด็กอายุ 5 – 14 ปที่อยูใน
ระบบโรงเรียนตั้งแตช้ันประถมปที่ 1 ถึงมัธยมปที่ 3 ใหมีสุขภาพดีเพื่อใหสามารถศึกษาเลาเรียนได
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เต็มสติปญญาความสามารถเปนคนดีและเปนกําลังสําคัญของสังคมและประเทศชาติในอนาคตมี
คุณธรรมดีมีสุขนิสัยและพฤติกรรมสุขภาพที่ดีฯลฯ 
  4.7 การดูแลเด็กวัยรุน (Adolescence care) คือการดูแลเด็กอายุ 12 – 24 ปทั้งที่อยูใน
ระบบการศึกษาและอยูนอกระบบการศึกษาเพื่อใหมีสุขภาพดีเปนคนดีของสังคมนําไปสูการมอีาชพี
ที่ดีและมั่นคงไมเปนภาระตอสังคมและมีความพรอมที่จะมีชีวิตครอบครัวที่ดีและสรางสรรคสังคมให
เปนสุขและมั่นคงสืบตอไปฯลฯ 
  4.8 การดูแลสุขภาพประชากรวัยแรงงาน (Laboring care) คือการดูแลบุคคลที่อยูในวัย
ทํางานไดแกผูที่มีอายุ 15 – 59 ปที่ไมไดอยูในระบบการศึกษาเพื่อใหสุขภาพดีมีความปลอดภัยใน
การทํางานสามารถทํางานไดสูงสุดตามศักยภาพของบุคคลผูนั้นสรางสรรคความเจริญความมั่นคงโดย
ไมเปนภาระหรือไมกอความเสียหายตอสังคมฯลฯ 
  4.9 การดูแลสุขภาพประชากรวัยสูงอายุ (Aging care) คือ  การดูแลบุคคลที่อายุ 60 ป
ขึ้นไป ใหมีสุขภาพดี ปองกันโรค/อันตราย ที่อาจเกิดขึ้น ใหมีการถายทอดความรูและประสบการณ
ที่ดีใหกับอนุชนรุนหลัง และ ใชความรูความสามารถและศักยภาพที่มี ในการสรางสรรคความเจริญ
มั่นคงใหแกสังคมและประเทศชาติ ฯลฯ 
 5.  งานบริการดูแลสุขาภิบาลและอนามัยส่ิงแวดลอม (Sanitation and environmental 
services) ไดแกงานดูแลสุขาภิบาลและอนามัยส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลโรงเรียนชุมชนโรงงาน
อุตสาหกรรมและสถานที่เฉพาะเชนโรงมหรสพตลาดเรือนจําแหลงทองเที่ยวฯลฯเพื่อใหสถานที่
ดังกลาวสะอาดปราศจากสิ่งที่จะเปนอันตรายตอสุขภาพทั้งของผูปฏิบัติงานและผูมารับบริการไม
เปนแหลงแพรกระจายเชื้อโรคเปนแบบอยางที่ดีสําหรับบุคคลทั้งหลายในชุมชนและเปนที่เชิดหนาชู
ตาของพื้นที่ในการดูแลรักษาสิ่งแวดลอมและสุขอนามัยซ่ึงประกอบดวย 12 งานคืองานสุขอนามัย
สวนบุคคลงานรักษาความสะอาดงานกําจัดขยะมูลงานกําจัดสิ่งปฏิกูลงานกําจัดเชื้อโรคงานจัดหาน้ํา
สะอาดงานสุขาภิบาลอาหารงานกําจัดน้ําเสียงานกําจัดภาวะเสี่ยงภัยในการปฏิบัติงานงานกําจัดสารพษิ
งานควบคุมมลภาวะทั้งฝุนละอองอากาศเสียความรอนเสียงแสงกลิ่นแมลงและสัตวตางๆ ฯลฯงาน
สงเสริมสุขภาพจิตและการพักผอนหยอนใจ 
 6.   งานบริการตรวจวินิจฉัยโรคไดแกงานตรวจวินิจฉัยทางหองปฏิบัติการ (Laboratory 
services) เชนงานตรวจเลือดดูลักษณะทั่วไป (CBC) งานตรวจสารเคมีในเลือดงานตรวจทางกลอง
จุลทัศนงานเพาะเชื้อโรคงานตรวจทางภูมิคุมกันวิทยางานตรวจพิเศษเชนงานตรวจหาสารพิษงาน
ตรวจลักษณะจํานวนและการเคลื่อนไหวของตัวอสุจิเปนตนงานตรวจวินิจฉัยทางเอกซเรยเชน
เอกซเรยปอดกระดูกชองทองกะโหลกศีรษะไตฯลฯงานตรวจวินิจฉัยดวยเอ็กซเรยคอมพิวเตอรงาน
ตรวจวินิจฉัยดวยคลื่นเสียงความถี่สูง (Ultrasound examination)  งานตรวจวินิจฉัยดวยคลื่น
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แมเหล็กไฟฟา (Magnetic resonance intensifier - MRI)  งานตรวจชิ้นเนื้อทางพยาธิวิทยางานตรวจ
ทางพันธุกรรมงานตรวจวินิจฉัยดวยกลองไฟเบอรออพติกและงานตรวจวินิจฉัยดวยสารรังสี 
 7.   งานบริการดานเภสัชกรรม  (Pharmacy services) ไดแกงานบริการเวชภัณฑแกผูปวย 
(Dispensing services) ทั้งงานบริการเวชภัณฑผูปวยนอกและผูปวยในงานบริการเวชภัณฑแก
หนวยงานภายในและภายนอกโรงพยาบาลงานบริการความรูและใหคําปรึกษาเรื่องยากับแพทย
บุคลากรดานการแพทยและสาธารณสุขอื่นๆนักเรียนนักศึกษาผูปวยญาติผูปวยและประชาชนทั่วไป
และงานบริการคุมครองผูบริโภคดานยา 
 8.   งานบริการดานโภชนาการ  (Nutrition services) ไดแกงานบริการอาหารแกผูปวย 
(Patient food services) จําแนกเปนบริการอาหารธรรมดา (Regular diet) บริการอาหารยอยงาย
(Light diet) บริการอาหารออน (Soft diet) บริการอาหารเหลว (Liquid diet) บริการอาหารทางสายยาง 
(Tube diet) บริการอาหารเฉพาะโรค (Specific diet) เชนอาหารจืดหรือลดโซเดียม (Low-salt diet) 
อาหารเพิ่มโปรตีน (High-protein diet) อาหารจํากัดพลังงาน (Specific-calorie diet) อาหารงด
โปรตีน (Non-protein diet) เปนตนงานบริการความรูและใหคําปรึกษาดานโภชนาการ(Nutrition 
education and counseling services) แกแพทยบุคลากรสาธารณสุขนักเรียนนักศึกษาผูปวยญาติผูปวย
และประชาชนทั่วไปและงานพิเศษดานโภชนาการเชนงานบริการอาหารเจาหนาที่ของโรงพยาบาลงาน
บริการอาหารจัดเลี้ยงฯลฯ 
 9. งานบริการฟนฟูสภาพผูปวย (Patient rehabilitation services)\ไดแกงานกายภาพบําบัด  
เชน  การนวดดวยมือการนวดดวยความรอนการนวดดวยน้ําการนวดดวยคล่ืนเสียงความถี่สูงการ
ฝกหัดเดินการปองกันขอติดจากการเปนอัมพาตเปนตนงานบริการความรูและใหคําปรึกษาดานการ
ฟนฟูสภาพการเจ็บปวยและงานกายอุปกรณ (Prosthetic services) เชน  แขนขาเทียมเปนตน 
 10.  งานบริการทันตกรรม  (Dental care services)ไดแกงานทันตกรรมบําบัด (Dental 
treatment services) คืองานถอนฟนงานอุดฟนงานขูดหินปูนงานรักษาเหงือกอักเสบงานรักษาคลอง
รากฟนงานผาตัดฟนคุดงานผาตัดในชองปากฯลฯงานทันตกรรมปองกัน (Dental preventive 
services) เชนงานเคลือบฟนดวยฟลูออไรดงานใหความรูและใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการดูแลรักษาฟน
ฯลฯงานทันตกรรมฟนฟู (Dental rehabilitative services) เชนงานทําฟนปลอมงานซอมแซมฟนฯลฯ
งานทันตกรรมชุมชน (Community dental services) เชน งานทันตกรรมโรงเรียนงานทันตกรรม
เคลื่อนที่ฯลฯและงานถายทอดเทคโนโลยีดานทันตกรรม (Dental technology transfer services) ทั้ง
ระหวางทันตแพทยดวยกันระหวางทันตแพทยกับบุคลากรดานสาธารณสุขและระหวางทันตแพทย
กับประชาชนทั่วไป 
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 11.  งานบริการดานการวิจัย  (Research Services) ไดแก งานวิจัยสถาบันที่วิจัยเกี่ยวกับ
หนวยงาน/โรงพยาบาลในภาพรวม  เชน วิจัยเกี่ยวกับปญหาของโรงพยาบาล  ภาพพจนของ          
โรงพยาบาล ฯลฯ  งานวิจัยเพื่อการพัฒนา งานสนับสนุนและสงเสริมการวิจัย งานเผยแพรงานวิจัย 
และงานนําผลการวิจัยไปใชประโยชน  
 12.  งานบริการใหการศึกษาและฝกอบรม (Education and training services) ไดแกการให
การศึกษาและฝกอบรมดานการแพทยและสาธารณสุขแกกลุมวิชาชีพเชนแพทยทันตแพทยเภสัชกร
พยาบาลเทคนิคการแพทยนักวิทยาศาสตรการแพทยนักกายภาพบําบัดนักบริหารโรงพยาบาล
นักวิทยาศาสตรสุขภาพเจาหนาที่สาธารณสุขฯลฯกลุมนักศึกษาที่กําลังศึกษาในหลักสูตรวิชาชีพตาม
เชนนักศึกษาแพทยนักศึกษาพยาบาลฯลฯกลุมผูนําชุมชนเชนกํานันผูใหญบานอาสาสมัครสาธารณสุข
ผูนํากลุมแมบานผูนําเยาวชนอาสาสมัครนักเรียน (อสร.) ฯลฯและกลุมพิเศษเชนชาวตางประเทศฯลฯ 
  12.1 ประเภทของงานบริการใหการศึกษาและฝกอบรมจําแนกเปน 3 ดานคือ 
   12.1.1   งานใหการศึกษา (Education services) ตามหลักสูตรดานวิชาชีพของ
สถาบันการศึกษาที่ทบวงมหาวิทยาลัยหรือกระทรวงศึกษาธิการรับรองทั้งหลักสูตรระดับต่ํากวา
ปริญญาเชนหลักสูตรพยาบาลวิชาชีพระดับตนหลักสูตรเจาพนักงานสาธารณสุขฯลฯหลักสูตรระดับ
ปริญญาเชนหลักสูตรแพทยศาสตรหลักสูตรพยาบาลศาสตรฯลฯและหลักสูตรหลังปริญญาเชน
หลักสูตรแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาเปนตน 
   12.1.2   งานใหการฝกอบรม (Training services) ทั้งงานฝกอบรมบุคลากรของ
โรงพยาบาลงานฝกอบรมเฉพาะเรื่องตามศักยภาพและความสามารถของบุคลากรของโรงพยาบาล
เชนการฝกอบรมดานการพยาบาลผูปวยการฝกอบรมดานงานการเงินการฝกอบรมดานการพัฒนา
คุณภาพงานฯลฯและงานฝกอบรมประชาชนเชนการฝกอบรมอาสาสมัครนักเรียนการฝกอบรม
อาสาสมัครสาธารณสุขฯลฯ 
   12.1.3   งานใหบริการเปนสถานที่ดูงาน (Study site services) เพื่อเปนแบบอยาง
ของการดําเนินงานจริงในพื้นที่ เกี่ยวกับเรื่องตาง ๆ ของโรงพยาบาล เชน การดูแลรักษาผูปวย การ
บริการอาหารผูปวย การบริหารงานเภสัชกรรมในโรงพยาบาล งานบริหารการเงิน งานศูนยขอมูล
ขาวสาร งานพัฒนาคุณภาพ ฯลฯ 
 13.  งานบริการอื่นๆเชนงานบริการขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการแพทยและสาธารณสุขงาน
เปนวิทยากร/อาจารยพิเศษใหกับหนวยงานและสถานศึกษาและงานที่ปรึกษาดานสุขภาพและการ
ดูแลยามเจ็บปวยของชุมชนฯลฯ 
  13.1 งานสนับสนุนงานบริการของโรงพยาบาล  (Hospital supporting services) 
เปนงานที่ชวยสนับสนุนคนสิ่งของเทคโนโลยีและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆใหกับผูที่ปฏิบัติงาน
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บริการของโรงพยาบาลอยางถูกตองถูกใจถูกเวลาทันเวลาและถูกสถานที่ตามที่ผูปฏิบัติงานตองการ
อยางครบถวนทุกครั้งเพื่อใหผูปฏิบัติงานสามารถทุมเทความรูความสามารถใหกับงานบริการได
อยางเต็มที่ซ่ึงประกอบดวยงานสนับสนุนงานบริการ 5 ดานคือ 
   13.1.1  งานสนับสนุนงานบริการดานคน (Human resources supporting)ไดแก
งานวางแผนกําลังคนของโรงพยาบาลจําแนกเปนงานวางแผนความตองการกําลังคนงานวางแผน
เพื่อใหไดมาซึ่งกําลังคนที่ตองการและงานวางแผนใชกําลังคนเพื่อใหไดประโยชนสูงสุดงานสรรหา
บุคคลงานบรรจุและแตงตั้งงานปฐมนิเทศบุคคลตั้งแตแรกรับไวในโรงพยาบาลและแรกเขา
ปฏิบัติงานในตําแหนงใหมงานพัฒนาบุคคลจําแนกเปนงานพัฒนาบุคคลกอนเขาสูตําแหนงและงาน
พัฒนาบุคคลระหวางการปฏิบัติงานประเมินบุคคลจําแนกเปนงานประเมินผลการปฏิบัติงานและ
งานประเมินเพื่อเขาสูตําแหนงงานบํารุงรักษาบุคคลจําแนกเปนงานจัดสวัสดิการและประโยชน
เกื้อกูลงานพิจารณาความดีความชอบและงานวินัยและการลงโทษงานใหบุคคลพนจากงานจําแนก
เปนงานเกษียณอายุงานสงมอบหนาที่และงานสรางความประทับใจตอผูพนหนาที่และงานขอมูล
บุคคลของโรงพยาบาล 
   13.1.2  งานสนับสนุนงานบริการดานสิ่งของ (Materials supporting)ไดแกงาน
กําหนดความตองการดานสิ่งของงานสรรหาสิ่งของจําแนกเปนการจัดหากรณีปกติการจัดหากรณี
เรงดวนและการจัดหากรณีพิเศษงานตรวจรับสิ่งของงานเก็บรักษาสิ่งของหรืองานคลังพัสดุงาน
เบิกจายสิ่งของงานใชส่ิงของงานบํารุงรักษาสิ่งของจําแนกเปนงานบํารุงรักษาของโดยผูใชและงาน
บํารุงรักษาของโดยชางงานซอมแซมสิ่งของจําแนกเปนงานซอมแซมสิ่งของภายในที่สามารถซอม
ไดเองและงานซอมแซมสิ่งของภายนอกที่ตองสงไปซอมที่อ่ืนงานจําหนายสิ่งของจําแนกเปนงาน
จําหนายสิ่งของประจําปและงานจําหนายสิ่งของกรณีพิเศษและงานขอมูลดานสิ่งของของโรงพยาบาล 
   13.1.3 งานสนับสนุนงานบริการดานเงิน (Money supporting) ไดแกงานกําหนด
ความตองการดานเงินงานจัดหาเงินงานรับเงินงานเก็บรักษาเงินงานจายเงินงานตรวจสอบดาน
การเงินงานติดตามหนี้สินและงานขอมูลดานเงินของโรงพยาบาล 
   13.1.4 งานสนับสนุนงานบริการดานวิชาการและเทคโนโลยี (Technology 
supporting) ไดแกงานศูนยขอมูลงานหองสมุดงานบริการขอมูลผานระบบอิเล็คโทรนิค  (Information 
technology : IT) และงานบริการขอมูลดานวิชาการ 
   13.1.5  งานสนับสนุนงานบริการโดยรวม  (General   supporting) ไดแกงานธุรการ
งานเคหกรรมงานสารบรรณงานประชาสัมพันธจําแนกเปนการประชาสัมพันธภายในและภายนอกงาน
การตลาดงานรักษาความปลอดภัยงานปราศจากเชื้อกลางงานบริการสาธารณูปโภคจําแนกเปนงาน
บริการไฟฟาน้ําประปาโทรศัพทและงานบริการไปรษณียงานบริการดานการติดตอส่ือสารจําแนกเปน
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งานบริการโทรศัพทภายในวิทยุติดตามตัวเสียงตามสายงานสงขอมูลและสิ่งของระหวางหนวยงาน 
(เชน Telelift, vacuum tube ฯลฯ) และงานสงขอมูลทางคอมพิวเตอร (เชน E-mail, intranet ฯลฯ) งาน
บริการยานพาหนะจําแนกเปนงานบริการยานพาหนะทั่วไปและงานบริการรถพยาบาลงาน
สวัสดิการเจาหนาที่จําแนกเปนงานสวัสดิการบานพักงานสวัสดิการเงินกูยืมและงานสวัสดิการเมื่อ
เจ็บปวยงานจัดหารายไดจําแนกเปนงานจัดหารายไดของโรงพยาบาลโดยนําทรัพยากรทั้งหลายของ
โรงพยาบาลมากอใหเกิดรายไดเพิ่มขึ้นและงานจัดหารายไดของเจาหนาที่โดยนําความรูความสามารถ
ของเจาหนาที่มากอใหเกิดรายไดตอตัวผูนั้นเพิ่มขึ้นอยางเหมาะสมเปนธรรมกอใหเกดิความผกูพนัตอ
โรงพยาบาลและเปนที่ยอมรับของบุคคลในโรงพยาบาลและสังคม 
  13.2   ดานงานพัฒนาโรงพยาบาล (Hospital improving services) เปนงานที่ชวยให
งานทั้งหลายของโรงพยาบาลดีขึ้นเจริญกาวหนายิ่งขึ้นอยางรวดเร็วตอเนื่องมั่นคงและยั่งยืนชวยทํา
ใหช่ือเสียงของโรงพยาบาลดีขึ้นนําไปสูการขยายกิจการของโรงพยาบาลสามารถแขงขันผูอ่ืนได
ไดรับการยอมรับและยกยองในวงการประกอบดวยงาน 6 ดานคือ 
   13.2.1 งานวิเคราะหสภาวการณปจจุบันของงานบริการ/โรงพยาบาลไดแกงาน
วิเคราะหสภาวการณของงานรักษาพยาบาลผูปวยในทุกๆงานงานวิเคราะหสภาวการณของงาน
บริการตางๆของโรงพยาบาลในแตละงาน/กิจกรรมและงานวิเคราะหสภาวการณของโรงพยาบาล 
   13.2.2   งานวางแผนพัฒนางานบริการ/โรงพยาบาล  (Planning of services/hospital 
improvement)ไดแกงานวางแผนพัฒนาแตละงานของโรงพยาบาล (Planning of working improvement) 
และงานวางแผนพัฒนาทั้งโรงพยาบาล (Planning of hospital improvement) จําแนกเปนแผนพัฒนาใน
แตละปแผนพัฒนาระยะยาวและแผนพัฒนาเฉพาะกิจ/เร่ือง 
   13.2.3   งานนําแผนพัฒนาไปดําเนินการ (Implementing of  improvement plan)
ไดแกงานสงเสริมสนับสนุนและชวยเหลือการนําแผนพัฒนาไปดําเนินการและงานติดตามผลการนํา
แผนพัฒนาไปดําเนินการ 
   13.2.4   งานประเมินผลการดําเนินงานตามแผนพัฒนา (Evaluating of improvement 
plan) ไดแกงานประเมินผลระหวางการดําเนินงานตามแผน (Formative evaluation) และงาน
ประเมินผลเมื่อส้ินสุดการดําเนินงานตามแผน (Summative evaluation)  
   13.2.5   งานนําผลที่ไดจากการดําเนินงานตามแผนพัฒนาไปใชประโยชน (Utilizing 
of improvement plan) ไดแกงานนําผลที่ไดจากการดําเนินงานไปพัฒนาคนงานนําผลที่ไดจากการ
ดําเนินงานไปพัฒนางานงานนําผลที่ไดจากการดําเนินงานไปขยายผลในงานอื่นๆและงานเผยแพร
ผลที่ไดจากการดําเนินงาน 
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   13.2.6   งานพัฒนารูปแบบการดําเนินงานของงานโรงพยาบาล (Model  development)
ไดแกงานจัดทําเอกสารรูปแบบการดําเนินงาน  (Documenting of working model) และงานวิจัย
ปฏิบัติการเพื่อพัฒนารูปแบบการดําเนินงาน  (Action research for working model development) 
  13.3  ดานงานบริหารโรงพยาบาลเปนงานที่ชวยใหงานทั้งหลายของโรงพยาบาล
ดําเนินไปอยางราบรื่นสอดคลองกันครบถวนสมบูรณไมซํ้าซอนไมสับสนกอใหเกิดความมั่นคง
และยั่งยืนดวยทรัพยากรทั้งหลายที่โรงพยาบาลมีอยูประกอบดวยงานหลัก 8 งานคือ 
   13.3.1  งานบริหารระบบงานของโรงพยาบาล (Hospital systems management) 
ไดแก  1)  งานวางระบบงาน (Systems setting) จําแนกเปนงานวางระบบงานบริการงานวางระบบงาน
สนับสนุนงานบริการงานวางระบบพัฒนางานบริการงานวางระบบบริหาร (Managing system 
setting) (ไดแก ระบบงานวางแผนงานระบบงานจัดองคการระบบงานจัดบุคลากรระบบงานอํานวยการ
ระบบงานประสานงานระบบงานรายงานและระบบงานงบประมาณ) และงานวางระบบการติดตอส่ือสาร 
(Communicating system setting)  2)  งานควบคุมใหมีการปฏิบัติตามระบบงานที่วางไว (Systems 
controlling) จําแนกเปนการสอนงาน (Guiding) การนิเทศงาน การจูงใจ การติดตามงาน และการ
แกไข  และ  3)  งานปรับปรุงพัฒนาระบบงาน (Systems improving) จําแนกเปนการติดตามผลการ
ดําเนินงานตามระบบการประเมินผลการดําเนินงานตามระบบการปรับปรุงแกไขระบบงานและการ
นําระบบที่ปรับปรุงแกไขแลวไปดําเนินการ (Launching) 
   13.3.2   งานวางแผนปฏิบัติการของโรงพยาบาล (Hospital operating plan) 
ไดแกงานวิเคราะหสภาวการณกอนวางแผนงานกําหนดเปาหมายของการดําเนินงานกอนวางแผนงาน
จัดทําแผนปฏิบัติการของโรงพยาบาล (จําแนกเปนงานจัดทําแผนปฏิบัติการประจําปประจําเดือน
ประจําสัปดาหและงานจัดทําแผนปฏิบัติการประจําวัน) งานนําแผนปฏิบัติการไปดําเนินการงาน
ติดตามผลการดําเนินการตามแผนปฏิบัติการงานปรับปรุงแกไขแผนปฏิบัติการขณะดําเนินงาน 
(On-going revising) งานบันทึกขอมูลการปฏิบัติงานและงานประเมินผลการปฏิบัติงาน 
   13.3.3   งานจัดองคการของโรงพยาบาลไดแกงานวิเคราะหสภาวการณงานจัด
หนวยงานในโรงพยาบาลและงานจัดตําแหนงในหนวยงานตางๆของโรงพยาบาลจําแนกเปนการ
วิเคราะหงานการกําหนดคําบรรยายลักษณะของตําแหนงงานการกําหนดคุณลักษณะเฉพาะของผู
ดํารงตําแหนงและงานจัดสายการบังคับบัญชา 
   13.3.4  งานจัดบุคคลในการปฏิบัติงานในโรงพยาบาลไดแกงานจัดบุคคลเขา
ปฏิบัติงานในตําแหนงตางๆ  (Placing) งานทดสอบบุคคลกอนเขาปฏิบัติงาน (Assessing) งานปฐมนิเทศ
บุคคลกอนเขาปฏิบัติงานงานติดตามดูแลและชวยเหลือเมื่อแรกเขาปฏิบัติงาน (Supervising) งาน
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บํารุงรักษาบุคคล (Maintaining) งานพัฒนาบุคคลในการปฏิบัติงาน (Human resource improving) 
งานประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance appraisal) และงานจัดบุคคลพนจากตําแหนง 
   13.3.5   งานอํานวยการของโรงพยาบาลไดแกงานส่ังการงานมอบอํานาจหนาที่
และความรับผิดชอบงานติดตามงานงานควบคุมงานงานจูงใจงานแกปญหาในการทํางานและงาน
ลงโทษ 
   13.3.6  งานประสานงานของโรงพยาบาลไดแกงานประสานงานภายใน
หนวยงานงานประสานงานระหวางหนวยงานในโรงพยาบาลและงานประสานงานกับภายนอก
โรงพยาบาล 
   13.3.7  งานรายงานของโรงพยาบาลไดแกงานรายงานกรณีปกติประกอบดวย
รายงานประจําวันรายงานประจําสัปดาหรายงานประจําเดือนและรายงานประจําปงานรายงานกรณี
เรงดวนและงานรายงานกรณีพิเศษ 
   13.3.8   งานงบประมาณของโรงพยาบาล (Hospital budgeting)ไดแกงานจัดทํา
งบประมาณประจําป (Annual budgeting) ที่จําแนกเปนการกําหนดความตองการงบประมาณการ
จัดทําแผนงบประมาณและการขออนุมัติงบประมาณงานจัดหางบประมาณเพิ่มเติมงานจัดทําแผนใช
งบประมาณงานเบิก-จายงบประมาณงานติดตามการใชงบประมาณงานควบคุมการใชงบประมาณ
งานแกปญหาเกี่ยวกับงบประมาณที่จําแนกเปนการปรับลดงบประมาณการโอนหมวดเงิน
งบประมาณการกันงบประมาณเหลื่อมปและการคืนงบประมาณงานของบประมาณฉุกเฉินและงาน
ประเมินผลการดําเนินงานงบประมาณของโรงพยาบาล 
  13.4 บทบาทความรับผิดชอบของพยาบาลมีองคประกอบดังนี้ 
   13.4.1 พยาบาลวิชาชีพมีหนาที่รับผิดชอบในการใหบริการพยาบาลสงเสริม
สุขภาพปองกันโรคฟนฟูสภาพโดยหมุนเวียนในรอบ 24 ช่ัวโมงโดยปฏิบัติงานเปนเวรเชาบายดึก
เวรละ 8 ช่ัวโมงมีหนาที่ดังนี้  1)  งานดานบริหารพยาบาลจะทําหนาที่บริหารจัดการการติดตอ
ประสานงานกับบุคลากรในทีมสุขภาพเพื่อรวมมือกันปฏิบัติงานใหเกิดผลดีตอผูปวยมากที่สุด
ควบคุมนิเทศการปฏิบัติงานของบุคลากรภายใตความรับผิดชอบใหเปนไปตามมาตรฐานการ
พยาบาลที่กําหนดไวจัดเตรียมดูแลรักษาเครื่องมือและอุปกรณการแพทยใหมีเพียงพอและพรอมใช
งานไดดีตลอดเวลาตัดสินใจแกปญหาเฉพาะหนาหรือปญหาฉุกเฉินรวบรวมขอมูลและเก็บสถิติและ
รายงานผูปวยที่มารับบริการตลอดจนใหคําแนะนําและเปนที่ปรึกษาแกบุคลากรในทีมสุขภาพและ
ผูปวยและญาติวิเคราะหศึกษาปญหาตางๆรวมทั้งแนวทางเพื่อปรับปรุงแกไขงานดานบริการใหมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  2)  งานดานบริการปฏิบัติการพยาบาลแกผูปวยตามมาตรฐานวิชาชีพโดยใช
กระบวนการพยาบาลรับผิดชอบใหการพยาบาลแกผูปวยตามแผนการพยาบาลที่วางไวใหบริการ
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แบบองครวมครอบคลุมทุกดานโดยคํานึงถึงสิทธิผูปวยโดยยึดผูปวยเปนศูนยกลางเพื่อใหการพยาบาล
ที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการของผูปวยการสังเกตตรวจเยี่ยมวิเคราะหประเมินสภาพความ
ตองการของผูปวยอยางสม่ําเสมอเพื่อชวยเหลือหรือใหการพยาบาลอยางทันทวงทีมีการแกไขปญหา
เฉพาะหนาอยางเหมาะสมจัดสิ่งแวดลอมใหถูกสุขลักษณะสะดวกและปลอดภัยแกผูปวยและ
บุคลากรปองกันและควบคุมการแพรกระจายเชื้อโรคปองกันความพิการที่จะเกิดจากโรคและฟนฟู
สมรรถภาพของผูปวยใหกลับคืนสูสภาพเดิมโดยเร็ว  และ  3)  งานดานวิชาการการมีสวนรวมและ
ใหความรวมมือในการพัฒนาวิชาการโดยการชวยสอนเปนที่ปรึกษาใหคําแนะนําแกบุคลากรในทีม
สุขภาพและนักศึกษาพยาบาลใหความรูกับผูปวยและญาติศึกษาหาความรูและวิทยาการใหมๆใหมี
โอกาสเพิ่มพูนความรูและประสบการณในการทํางานใหความชวยเหลือในการจัดโครงการ
ฝกอบรม 
   13.4.2 พยาบาลเทคนิครับผิดชอบปฏิบัติงานดานบริการพยาบาลโดยผลัดเปลี่ยน
หมุนเวียนงานตลอด 24 ช่ัวโมงภายใตการควบคุมโดยตรงจากหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลวิชาชีพ  มี
หนาที่ดังนี้  1)  งานดานบริหารตรวจสอบเครื่องมือเครื่องใชตางๆใหมีครบถวนพรอมที่จะใชงาน
ชวยดูแลเครื่องมือเครื่องใชใหคงทนถาวรและสงซอมเมื่อมีการชํารุดชวยติดตอประสานงานกับ
เจาหนาที่หนวยอ่ืนๆตามที่ไดรับมอบหมายชวยสอนงานและใหคําแนะนําแกเจาหนาที่ระดับต่ํากวา
เชนพนักงานผูชวยเหลือคนไขและพนักงานทําความสะอาด  2)  งานดานบริการเปนสมาชิกทีมการ
พยาบาลชวยในการพยาบาลผูปวยใหเปนไปตามมาตรฐานการพยาบาลใหการพยาบาลเบื้องตนอยาง
ถูกวิธีและหลักการชวยแพทยและพยาบาลในการเตรียมตรวจและทําหัตถการตางๆที่ไมซับซอนชวย
ควบคุมการแพรกระจายเชื้อโรคบนหอผูปวยชวยดูแลผูปวยและใหความชวยเหลือตามความตองการ
ของผูปวยหากอยูนอกขอบเขตที่ที่ทําไดใหรายงานพยาบาลวิชาชีพที่รับผิดชอบชวยตรวจสอบและ
วัดสัญญาณชีพพรอมลงบันทึกชวยในการรับใหมและจําหนายผูปวย  และ  3)  งานดานวิชาการชวย
ใหคําแนะนําผูปวยและญาติเกี่ยวกับการดูแลสุขวิทยาสวนบุคคลและการปฏิบัติตัวขณะอยู
โรงพยาบาลศึกษาหาความรูและประสบการณตางๆเพื่อพัฒนาศักยภาพในการใหบริการ 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ปรัชญา  เวสารัชช  (2542, หนา 26)  ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวาพฤติกรรม
และวิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการ
บริการประชาชนทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
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โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชนเรื่องที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดีหรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยดังนี้ 
 1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการโดยแสดงออกในลักษณะตางๆคือ 
  1.1 รูปรางหนาตาสีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการแสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับเจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติเรียบรอยไมดูหรูหราตาม
แฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโปโดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการคือ
ควรมีความเรียบรอยดูแลวสะอาดตา 
  1.3 การแตงตัวการแตงหนาแตงเล็บทําผมและการประเทืองรางกายควรแตงหนา
เพียงบางๆใชสีสันที่ไมฉูดฉาดผมเผาไมรุงรังนอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2. การพูดจาตอบคําถามในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถามความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมีกรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนไดแตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทายมีการซักถามความ
ตองการการอธิบายวิธีการพูดที่สุภาพ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2541, หนา 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการเปนสิ่ง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการการใหบริการคือการรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือคูแขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไวขอมูลตางๆที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก
จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2541, หนา 147) คุณภาพการใหการบริการ  (Service 
quality)  การสรางบริการใหเกิดคุณภาพเพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจจะมีลักษณะ ดังนี้  

1.   การเขาถึงลูกคา (Access)  ผูใหบริการ  เครือขายดิจิตอลลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลา และสถานที่ใหแกลูกคา  ดานเวลาที่ใชในการติดตอนั้นตองไมใหลูกคาตองคอยนาน  
สถานที่ตองตั้งในทําเลที่เหมาะสม  นาเชื่อถือ  การใหบริการโดยพนักงานของผูใหบริการในดาน
ตางๆ เชน การขอใชบริการ การติดตั้ง การซอมบํารุงตองสามารถทําไดอยางรวดเร็ว  และลูกคา
สามารถที่จะแจงปญหาที่ใชจากระบบไดตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อแสดงความสามารถในการเขาถึง
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
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 2.   การติดตอส่ือสาร (Communication)  พนักงานของผูใหบริการเครือขายตองสามารถ
อธิบายรูปแบบการบริการ  การดูแลรักษาอุปกรณเบื้องตนใหลูกคาไดอยางถูกตอง  ชัดเจน  และเขาใจงาย 
รวมทั้งอาจมีการสงขาวสารใหกับลูกคาดวย 
 3.   ความสามารถ (Competence)  ของบุคลากรหรือพนักงานของผูใหบริการตองมีความ
ชํานาญในงานติดตั้ง  การติดตั้งใหลูกคาดูแลวเรียบรอยเปนระเบียบสวยงาม  พนักงานรับแจงเหตุ
เสียตองสามารถระบุสาเหตุของปญหา  และประเมินเวลาในการแกไขไดอยางรวดเร็ว  พนักงานที่
ทําหนาที่ซอมบํารุงรักษาระบบเมื่อเกิดเหตุเสียตองสามารถ  แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว  อีกทั้ง
พนักงานทางดานการตลาดซึ่งติดตอเร่ืองการขายกับลูกคาตองสามารถอธิบายรูปแบบการบริการให
ลูกคาไดอยางชัดเจนกอนตกลงการติดตั้งและตองมีความรูความสามารถในงานดานเครือขายดวย 
 4.   ความรูน้ําใจ (Courtesy)  บุคลากรของผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยม 
แจมใสแตงกายสุภาพเรียบรอยตามระเบียบของบริษัท   มีความเปนมิตร  เปนกันเอง  พนักงานที่รับ
โทรศัพทกับลูกคาตองมีน้ําเสียงที่สุภาพ  ไมใหลูกคาตองคอยโทรศัพทนานๆ  อาจจะมีการสงบัตร
อวยพรเนื่องในเทศกาลสําคัญ เชน  เทศกาลปใหม เปนตน  มีการโทรศัพทสอบถามถึงปญหาในการ
บริการวามีปญหาอะไรหรือไม  มีการตรวจเยี่ยมตรวจสอบบริการเปนระยะๆ 
 5.   ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทผูใหบริการเครือขายตองมีช่ือเสียงและมีความ
ซ่ือสัตยเปนที่นาเชื่อถือไวใจได  และในเวลาเดียวกันบุคลากรก็ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในการบริการโดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.   ความไววางใจ  (Reliability)  บริการจากเครือขายที่ใหกับลูกคาตองสามารถไวใจได
ถูกตอง  แมนยํา ตามขอตกลง  การใหบริการจากพนักงานก็ตองสามารถไววางใจไดวาระบบมีความ
ตอเนื่องตลอด  ตัวระบบเครือขายเองก็ตองสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่องตลอดเวลา  อุปกรณที่
ติดตั้งใหแกลูกคาก็ตองดูมีคุณภาพไวใจได  รวมทั้งเครื่องมือเครื่องใชในงานติดตั้งและทดสอบเวลา
ติดตั้งใหลูกคาตองเชื่อถือได 
 7.   การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  การขอใชบริการ  การติดตั้ง  และทดสอบ
ตองสามารถทําไดอยางรวดเร็ว  เมื่อระบบเกิดขัดของหรือเกิดเหตุเสีย ก็ตองสามารถบํารุงรักษาหรือ    
แกไขเหตุเสียใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว รวมท้ังมีการตรวจสอบอุปกรณที่ติดตั้งใหกับลูกคาเปน
ระยะและตองสามารถทําไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภัย (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย  ความเสี่ยง และปญหา
ตางๆ  เชน ความปลอดภัยจากการโจรกรรมขอมูลซ่ึงขอมูลของลูกคามีความสําคัญดังนั้นขอมูลใน
ระบบจะตองมีความปลอดภัยกับผูใชงานและตัวระบบของลูกคาเอง 
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 9.   การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible)  โดยการสั่งสมชื่อเสียงในฐานะผูใหบริการ
เครือขายเปนที่รูจักและเปนรูปธรรม  เครื่องมือเครื่องใชตางๆ ของบริษัท  อุปกรณในการทํางาน 
บุคลากร และอุปกรณการสื่อสารที่ปรากฏใหเห็น  การโฆษณาทางสื่อตางๆ  เชน โทรทัศน นิตยสาร 
หรือ หนังสือพิมพ ใหเปนที่รูจักแกลูกคา  การแนะนําบริการจากพนักงานขายของบริษัทใหลูกคา
รูจักวาบริการเปนอยางไร  ซ่ึงเปนสิ่งที่บริษัทดําเนินอยูในปจจุบัน  การใหขาว การประชาสัมพันธ 
 10.   การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/knowing customer)  บริษัทผูใหบริการ
ตองเขาใจลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีและตอง
ใสใจและใหความสนใจอยางยิ่งที่จะตอบสนองดังกลาวใหกับสิ่งที่ลูกคาตองการ 
 สุภชัย  คามวัลย (2544, หนา 12-15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวายึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการดังนี้ 
 1.   ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวาตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 

 2.   การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเองมีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตางๆเปนจํานวนมากและตองผาน
การตัดสินใจหลายขั้นตอนซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

 3.   จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตนทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะเจา
ขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชนการดําเนินความสัมพันธจึง
เปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกันและนําไปสูปญหาตางๆเชนความไมเต็มใจจะใหบริการรูสึกไม
พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยงเปนตน 
 ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุงประโยชนประชาชน
ผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการและผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญซึ่งมี
ลักษณะดังนี้คือ 
 1.   ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
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 2.   การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลักโดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 

 3.   ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

 4.   ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตางๆ
อยางรวดเร็วและมีการแขงขันกับสังคมอื่นๆอยูตลอดเวลาในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการคือ
ความลาชาซึ่งในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการขาราชการ
เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐแตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไขได
เชนความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางาน
หรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใชเปนตนปญหาที่ตามมาก็คือระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค
สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนาและเปนตัวถวง  ในระบบการแขงขันเสรีดังนั้นระบบราชการ
จําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจจะกระทําได
ใน 3 ลักษณะคือ 
  4.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติมีความรูความสามารถเพื่อใหเกิดความชํานาญ
งานมีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  4.3 การพัฒนาเทคโนโลยตีางๆที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 5.   การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณเปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนักซึ่งลักษณะ
ที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือการบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไม
เกิน2 คร้ัง 
 6.   ความกระตือรือรนในการใหบริการความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมายที่
สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมี
ความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยากและเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่
จะใหบริการดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการ
ดวยความกระตือรือรนแลวก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตางๆ  
มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆอีกนอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยงั
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เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณซ่ึงจะนําไปสูความ
เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7.   การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบไดการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้นแตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ 
 8.   ความสุภาพออนนอมเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรคือเจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ
ออนนอมซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะ
สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9.   ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกันไมวาผูรับบริการ
จะเปนใครก็ตามหรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการและ 2) การใหบริการจะตองคํานึงถึง
ความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุม
บุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐเชนมีรายไดนอยขาดความรู
ความเขาใจหรือขอมูลขาวสารไมเพียงพออยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดารเปนตน 
 กลาวโดยสรุปการพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรเปนการพัฒนาการใหบริการ
ที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณมีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการมุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบ
ไดและสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง 
โดยที่ผูใชบริการไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม และกระบวนการใหบริการ
อาจเกิดพรอมกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได คอตเลอร (Kotler,  1994, p.644) ทั้งนี้ ในการ
บริการจะประกอบดวย คุณลักษณะ 3 ประการ คือ (รัชยา  กุลวานิชไชยนันท,  2535, หนา 13-15) 
 1. คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใช และ
มีคุณภาพดี 
 2. คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในการบริการนั้นเปน
อยางดี 
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 3. การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษา สัญลักษณ ตองสามารถ
ส่ือความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี 
 โรงพยาบาลเปนหนวยงานที่ไดจัดใหมีการบริการซึ่งเปนไปตามคุณลักษณะของการ
บริการดังที่กลาวมา โดยเนนเกี่ยวกับเรื่องสุขภาพของบุคคลเปนสําคัญ ซ่ึงมีการจัดเตรียมสถานที่ 
บุคลากรอุปกรณตางๆ ที่จําเปนรวมทั้งสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไวเพื่อใหบริการตรวจ วินิจฉัยโรค
และรักษาโรคแกผูที่มาใชบริการ ดังนั้น เมื่อโรงพยาบาลเปนสถานที่ใหบริการแกผูปวยและผูเขาไป
ตรวจรักษา ส่ิงที่ตองคํานึงถึงเปนสําคัญ คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการ ซ่ึงเทากับเปนการ
ประเมินผลบริการของโรงพยาบาลนั้น ๆ  
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการจึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงานใหบริการคือ
การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว
สะดวกมีอัธยาศัยเสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปนการใหบริการ
ที่ปราศจากอารมณผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูใน
สภาพที่เหมือนกันภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตางๆที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการใน
เชิงสงเสริมสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการเพื่อสรางภาพพจนให
เปนที่ประทับใจนอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจกลับมาใชบริการ
อีกกลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปน
ผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 การจัดการเปนศิลปะในการใชทรัพยากรขององคการใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวและโครงการ
ทุกแหงที่ตั้งขึ้นมิไดเจริญหรือบรรลุเปาหมายไดเองจําเปนตองมีการจัดการที่ดีผูจัดการที่ดีจะตองมี
ความรอบรูในเรื่องการจัดการและมีศิลปะในการจัดการอีกดวยปจจัยพื้นฐานที่จะทําใหการจัดองคการ
บรรลุเปาหมายคือคนเงินวัสดุอุปกรณความรูและการจัดการเครื่องจักรและตลาด 
 การบริหารจัดการมีหลายแนวคิดที่สําคัญไดแกการวางแผนการจัดองคการการอํานวยการ
และการควบคุมผูบริหารที่ดีจะตองมีความสามารถทุกดานมีความภักดีตอองคกรและจะตองมีทักษะที่
จําเปนในการบริหารงานไดแกทักษะดานความคิดทักษะดานมนุษยสัมพันธทักษะดานเทคนิคจึงจะ
สามารถจัดการงานในองคการใหบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพอยางไรก็ตามทุกคนอาจ
ฝกฝนใหมีความรูความสามารถในการเปนผูจัดการหรือผูบริหารไดหากมีความตั้งใจอยางแทจริงเมื่อ
มนุษยไดมีการรวมตัวกันเปนองคการแลวนั้นก็ไมใชวาจะไมมีมนุษยเพิ่มขึ้นเนื่องจากตามความเปน
จริงมนุษยยังมีการเกิดทําใหมนุษยมีเพิ่มมากขึ้นความตองการในดานตางๆเพิ่มขึ้นดวยรวมทั้งชวยกัน
ปองกันภัยที่จะเกิดขึ้นโดยธรรมชาติส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหมนุษยอยูรวมกันเปนกลุมมากขึ้นเมื่อมี
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การอยูรวมกันยอมตองหาหัวหนาเพื่อใหเปนผูปกครองดูแลชวยเหลือเพื่อกํากับความประพฤติของ
สมาชิกใหอยูรวมกันอยางปกติสุขการปกครองจึงตองอาศัยวัฒนธรรมขนบธรรมเนียมประเพณีและ
ระเบียบแบบแผนเปนเครื่องมือ 
 ส่ิงสําคัญที่สุดประการหนึ่งของกิจกรรมมนุษยคือการจัดการมนุษยมีการรวมกลุมกันเพื่อ
ความสําเร็จในเปาหมายมนุษยไมสามารถกาวไปสูความสําเร็จไดดวยตัวคนเดียวการจัดการตั้งแต
ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดทาย (สัมพันธ ภูไพบูลย,  2540, หนา 1) จึงเปนสิ่งสําคัญในการ
รวมกลุมของบุคคลและสังคมไมวาจะเปนองคการที่หวังผลกําไรและองคการที่ไมหวังผลกําไรดวย
ส่ิงนี้ ทําใหมนุษยมีความเจริญกาวหนาเหนือสัตวโลกทั้งปวงแมแตระหวางมนุษยดวยกันถา
ความสามารถในการจัดการไมเทาเทียมกันจะทําใหความสําเร็จของชีวิตแตกตางกัน 

2.1.1 ความหมายของการจัดการ 
 การจัดการคือการรูอยางแนชัดวาจะตองทําอะไรแลวคอยติดตามดูแลใหมีการทํางานนั้น
ออกมาอยางดีที่สุดและเสียคาใชจายต่ําที่สุด ดวยเหตุนี้นักวิชาการไดนิยามความหมายของการ
จัดการไวตางๆ  ดังนี้ 
 อารีย  พันธมณี  และสุพีร  ล่ิมไทย (2541, หนา 81) กลาววาการจัดการ (Management) 
คือกระบวนการในการประสานบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ เพื่อปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายของ
องคการ 
 คูนส (Koontz,  1988, p.532) การจัดการเปนกระบวนการออกแบบและรักษาซึ่งสภาพแวดลอม
ซ่ึงบุคคลทํางานรวมกันในกลุมใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไวไดอยางมีประสิทธิภาพ   
 สมาน  รังสิโยกฤษฏ  และสุธี  สุทธิสมบูรณ (2547, หนา 1) กลาววา การจัดการหมายถึง
การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่กําหนดไวโดยอาศัยปจจัยตางๆไดแกเงินวัสดุ
ส่ิงของและวิธีปฏิบัติงานเปนอุปกรณในการดําเนินงาน 
 ธีรวุฒิ  บุญยโสภณ  (2550, หนา 12) กลาววา การจัดการคือกระบวนการอยางหนึ่ง
ภายในองคการซึ่งมีลําดับการทํางานเปนขั้นตอนมีกลุมบุคคลเปนกลไกสําคัญในการบริหารมี
เงินทุนเครื่องจักรและวัสดุครุภัณฑตางๆ เปนองคประกอบดวย   
 การจัดการนั้นจะเนนในเรื่องการดําเนินงานใหเปนไปตามนโยบายซึ่งโดยทั่วไปมักจะ
อาศัยทรัพยากรหลักประเภทวัสดุอุปกรณคนเงินและขาวสารขอมูลโดยใชกระบวนการจัดการเปน
เครื่องมือชวยผูจัดการที่ดีจะตองมีความรอบรูในเรื่องการจัดการและมีศิลปะในการจัดการอีกดวย 
  2.1.2  กระบวนการจัดการ (Process of management)  
 การจัดการเปนกระบวนการ (Management as a process) มีความสัมพันธกับการกําหนด
จุดมุงหมายขององคการและแปรเปลี่ยนจุดมุงหมายนั้นสูการปฏิบัติจริง การดําเนินกิจกรรมตางๆ 
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ขององคการไปสูเปาหมายที่กําหนด โดยผานกระบวนการที่เปนระบบ (Systematic) ซ่ึงลูเทอรและ
เออรวิก (Luther and Urwich,  1937, p.13) ไดนําหลักการของ Fayol  มาปรับปรุงประยุกตและได
เสนอเปนหลักการวาการบริหารจัดการจะประกอบดวย 7 ดานที่รูจักกันในชื่อของ POSDCORB  มี
รายละเอียดดังนี้ (สมคิด  บางโม,  2539, หนา 72) 
 1. การวางแผน (P = Planning) หมายถึง การจัดวางหรือกําหนดวามีอะไรบางที่จะตอง
ปฏิบัติตามลําดับพรอมวางอะไรและทําอยางไรใหงานบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว อาจจัดทําเปนแผน
ระยะสั้น หรือแผนระยะยาวก็ได รูปแบบของแผนควรประกอบดวยหัวขอ วัตถุประสงค นโยบายแนว
ปฏิบัติและมาตรฐานของงานโดยคํานึงวาจะทําอะไร (What) จะทําอยางไร (How) จะใชเงินเทาไร 
(How much) จะมอบหมายใหใครทํา (Who) จะทําที่ไหน (Where) และจะทําเมื่อใด (When) 
 2. การจัดองคการ (O = Organizing) หมายถึงการจัดหนวยงานกําหนดโครงสรางของ
หนวยงานการจัดแบงสวนงานพรอมทั้งกําหนดวัตถุประสงคกําหนดหนาที่และความรับผิดชอบของแต
ละสวนงานตลอดจนกําหนดสายงานควบคุมและบังคับบัญชาในลักษณะหนวยงานหลัก(Line)  
หนวยงานที่ปรึกษา (Staff)  และหนวยงานชวย  (Auxiliary)  พรอมทั้งกําหนดชวงการบังคับบัญชาไวดวย
การจัดองคการเปนเรื่องสําคัญมากเพราะถามีการจัดองคการที่ดีจะชวยใหเกิดความราบรื่นใน
องคการนั้นในการจัดองคการอาจแสดงไวในรูปของแผนภูมิองคการสายการบังคับบัญชาและการ
ติดตอส่ือสาร 
 3. การจัดบุคลากร (S = Staffing) หมายถึง การดําเนินงานดานบุคคลไดแกการจัด
อัตรากําลังการสรรหา การพัฒนาบุคลากร การสรางบรรยากาศการทํางานที่ดีการประเมินผลการ
ทํางานและ การใหพนจากงาน 
 4. การอํานวยการ (D = Directing) หมายถึง การวินิจฉัยส่ังการการควบคุมบังคับบัญชา 
และควบคุมการปฏิบัติงานและการตัดสินใจ 
 5. การประสานงาน (Co = Coordinating) หมายถึงการประสานกิจการระหวางหนวยงาน
หรือตําแหนงที่เกี่ยวของรวมทั้งการติดตอส่ือสารภายในองคการเพื่อใหการดําเนินงานขององคการ
หรือหนวยงานเปนไปดวยความเรียบรอย ราบรื่น และ บรรลุวัตถุประสงคขององคการโดยยึดถือ
หนาที่วัตถุประสงคและมาตรฐานการปฏิบัติขององคการเปนหลักทั้งนี้เพื่อใหองคการเปนปกแผน
และกาวหนาอยูเสมอ 
 6. การรายงานผล (R = Reporting) หมายถึงการเสนอผลการปฏิบัติงานและการ
ประชาสัมพันธขององคการใหผูบริหารและสมาชิกของหนวยงานทราบวาการปฏิบัติงานรุดหนาหรือไม
มีอุปสรรคและขอขัดของประการใดผลการปฏิบัติสอดคลองและบรรลุเปาหมายขององคการหรือไมเพื่อ
จะไดเปนการประเมินผลงานขององคการและประเมินผลการปฏิบัติงานของเพื่อนรวมงานดวย 
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 7. การจัดงบประมาณ (B = Budgeting) หมายถึงการจัดทํางบประมาณบัญชีการใชจายเงิน
การควบคุมและตรวจสอบดานการเงิน 
 จากศึกษาแนวคิดของลูเทอรและเออรวิก  (Luther and Urwich,  1937,  p.180) เกี่ยวกับ
กระบวนการจัดการ 7 ดานหรือที่รูจักกันในชื่อของ “POSDCORB” นั้น  ผูวิจัยไดนําแนวคิดมาใช
เปนแนวทางการศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาภายใตโครงการ  
“บริการประทับใจไรความแออัดพัฒนาเครือขาย”  ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ  โดยอาศัยกระบวนการจัดการนี้เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการที่ไดกําหนดไวโดย
การวางแผนการจัดองคการการจัดบุคลากรการอํานวยการ การประสานงาน การรายงานผล และการจัด
งบประมาณ จําแนกรายละเอียดดังนี้ 
 1.   การวางแผน   (Planning)   
 การดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวการดําเนินงานใหประสบผลสําเร็จโดย
ใชทรัพยากรการจัดการอยางเหมาะสมและมีประสิทธิภาพจําเปนตองมีแผนในการดําเนินงานอยาง
รัดกุมและรอบคอบคือตองมี   “การวางแผน” กระบวนการแรกของการจัดการก็คือการวางแผน 
(Planning) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการกําหนด (การเลือก) ภารกิจ (Missions) และวัตถุประสงค  (Objectives)  
ตลอดจนกิจกรรมเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคนั้น 
 ความหมายของการวางแผน 

 การวางแผนเปนภารกิจแรกของการบริหารงานถาหนวยงานไดมีการวางแผนที่ดีตั้งแตตน
ยอมสงผลใหการปฏิบัติประสบความสําเร็จตามที่คาดหวังอยางมีประสิทธิภาพดังนักการศึกษาได
กลาวไวคือ 
 อารีย  พันธมณี  และสุพีร  ล่ิมไทย  (2541, หนา 83)  กลาววาการวางแผนหมายถึงการ
กําหนดเปาหมายขององคการและตัดสินใจวาจะปฏิบัติใหบรรลุเปาหมายดังกลาวไดอยางไร 
 ความสําคัญของการวางแผน  (Significance of planning) 
 สมคิด  บางโม (2539, หนา 50) กลาววาองคการของธุรกิจจะประสบความสําเร็จตามเปาหมาย
ไดหากมีการวางแผนไวเปนอยางดีการวางแผนจะอํานวยประโยชนแกการประกอบธุรกิจดังนี้ 

 1. เปนการลดความไมแนนอนและปญหาความยุงยากซับซอนที่จะเกิดในอนาคตองคการ 
จึงจําเปนตองเตรียมตัวใหสามารถปรับตัวและเผชิญกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นอันเนื่องมาจากความผันผวน
ของสิ่งแวดลอมอันไดแกสภาพเศรษฐกิจสังคมและการเมืองเปนตน 

 2. ทําใหเกิดการยอมรับแนวความคิดใหมๆ เขามาในองคการ 
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 3. ทําใหการดําเนินการขององคการบรรลุเปาหมายที่ปรารถนาทั้งนี้เพราะการวางแผน
เปนงานที่ตองกระทําเปนจุดเริ่มแรกของทุกฝายในองคการเพื่อเปนหลักประกันใหธุรกิจดําเนินการ
ไปดวยความมั่นคงและมีการเจริญเติบโตดวยดี 

 4. เปนการลดความสูญเปลาของหนวยงานที่ซํ้าซอนชวยใหการทํางานประสานสัมพันธ
กัน เพราะการวางแผนทําใหมองเห็นภาพรวมขององคการที่ชัดเจนขึ้นและยังอํานวยประโยชนใน
การจัดระเบียบองคการใหมีความเหมาะสมกับสภาพของธุรกิจที่ดําเนินอยู 

 5. ทําใหเกิดความชัดเจนในการดําเนินงานเพราะการวางแผนชวยใหมีการเลือกแนวทาง
ปฏิบัติที่ชัดเจนในอนาคตอยางเหมาะสมกับสภาพของธุรกิจที่ดําเนินอยู 

 6. ชวยใหการตรวจสอบและการควบคุมงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 กลาวโดยสรุปวาไมมีองคการใดที่ประสบความสําเร็จไดโดยปราศจากการวางแผนดังนั้น

การวางแผนจึงเปนภารกิจอันดับแรกที่มีความสาํคัญของกระบวนการจัดการที่ดี 
 ลักษณะของการวางแผน  (The nature of planning) 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2541, หนา 74-76 ) กลาววาการวางแผนประกอบดวย
ลักษณะสําคัญ  4  ดานคือ 

 1. การวางแผนจะตองสนับสนุนเปาหมายและวัตถุประสงคขององคการ (The contribution 
to purpose and objectives) ทุกแผนจะชวยกําหนดจุดมุงหมายและวัตถุประสงคขององคการความคิดนี้
ไดเกิดจากลักษณะของธุรกิจซึ่งดําเนินการเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายของกลุมโดยอาศัยความรวมมือกัน 

 2. การวางแผนเปนงานอันดับแรกของกระบวนการการจัดการ (Primary of planning) 
การวางแผนชวยในการจัดการทุกหนาที่ทั้งยังเปนตัวสนับสนุนใหงานดานอื่นๆดําเนินไปดวยความ
สอดคลอง 
 3. ความหลากหลายของการวางแผน (The pervasiveness of planning)   การวางแผน
เปนงานของผูจัดการทุกระดับที่จะตองทําแลวแตขอบเขตของอํานาจหนาที่ที่แตกตางกันทั้งนี้เพราะ
ผูจัดการในระดับที่แตกตางกันตางก็มีความรับผิดชอบควบคุมใหงานที่ตนกระทําอยูใหประสบ
ความสําเร็จฉะนั้นการวางแผนจึงมีความสําคัญยิ่ง 

 4. ประสิทธิภาพของแผนงาน (The efficiency of plans) การวางแผนนั้นผูวางแผน จะตอง
คํานึงใหแผนงานที่วางมีประสิทธิภาพซึ่งสามารถพิจารณาจากการบรรลุวัตถุประสงคขององคการ
ดวยการลงทุนอยางประหยัดและคุมคา เชน การใชเวลาเงิน เครื่องมือ แรงงานและการบริหารที่ดีที่
สรางความพึงพอใจใหแกสมาชิกในองคการ 
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 กระบวนการวางแผน  (Planning process) 
 บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ (2549, หนา 37-37)  กลาววากระบวนการในการวางแผน

สามารถแสดงดวยการสรางแผนการปฏิบัติตามแผนและการประเมินผลแผนจากภาพขางตนอธิบาย
ไดดังนี้ 

 1. การเตรียมการ (Plan to plan) หมายถึงการเตรียมการกอนการวางแผนซึ่งมีกิจกรรมที่
ตองปฏิบัติ ดังนี้ 
  1.1 นโยบายและเปาหมายขององคการตองการอะไร 
  1.2 วิเคราะหสภาพการณปจจุบันงานในหนาที่ความรับผิดชอบตลอดจนความพรอม
ในการทํางาน 
  1.3 วัตถุประสงคความตองการสอดคลองกับนโยบายและเปาหมายขององคการหรือไม 
  1.4 สภาพแวดลอมปจจุบันและโอกาสเอื้ออํานวยใหมากนอยเพียงใด 
  1.5 ผลสําเร็จที่ตองการภายในระยะเวลาที่กําหนด 
  1.6 ขอมูลตางๆที่ตองการบุคคลหรือหนวยงานที่เกี่ยวของกับแผนมีใครบาง 

 2. การสรางแผนหมายถึงการกําหนดแผนที่ตองการขึ้นมาใหชัดเจนมีกิจกรรมที่ตอง
ปฏิบัติดังนี้ 
  2.1 มาตรฐานหรือคุณภาพงานที่ตองปฏิบัติ 
  2.2 มีทางเลือกกิจกรรมอะไรบางที่ตองปฏิบัติเพื่อใหบรรลุตามตองการ 
  2.3 อุปสรรคหรือขอจํากัดที่จะเกิดขึ้นและวิธีการแกไขอุปสรรคหรือขอจํากัด 
  2.4 ตัดสินใจเกี่ยวกับทางเลือกหรือ กิจกรรมที่คิดวาดีที่สุดเหมาะสมกับสถานการณ 
  2.5 กําหนดขั้นตอนของการปฏิบัติงาน 
  2.6 ทรัพยากรที่ตองการเพื่อสนับสนุนการทํางานมีอะไรบาง 
  2.7 เขียนเปนแผนงานใหชัดเจนโดยมีการกําหนดชวงระยะเวลาเริ่มตนสิ้นสุด และ     
ผูรับผิดชอบแตละกิจกรรม 

 3. การปฏิบัติตามแผนหมายถึงการนําแผนที่สรางขึ้นไปสูการปฏิบัติมีกิจกรรมที่ตอง
ปฏิบัติดังนี้ 
  3.1 กําหนดคนที่จะรับผิดชอบในการปฏิบัติและการควบคุมงานในแตละสวน 
  3.2 การประชุม เพื่อสรางความเขาใจกับบุคคลที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติตามแผน
กอนที่จะมีกิจการมอบหมายงานใหรับผิดชอบไปปฏิบัติ 
  3.3 จัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการปฏิบัติงานอยางตอเนื่องและเพียงพอ 
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  3.4 กําหนดรูปแบบความรวมมือและการประสานงานกับหนวยงานอื่นๆ หรือบุคคล
อ่ืนที่เกี่ยวของกับแผน 
  3.5 การนิเทศงาน (Supervision) ชวยเหลือแนะนําในการปฏิบัติงาน 
  3.6 การควบคุมกํากับและติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนซึ่งอาจจะใชเทคนิค   
พีพีบีเอส  เพิรท (PPBS  PERT/CPM)  หรือ แกนท  ชารท (Gantt  Chart)  ชวยในการควบคุมก็ได 
 4.   การประเมินผลแผนหมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานวาไดบรรลุตามเปาหมาย
หรือวัตถุประสงคที่ตองการหรือไมการประเมินผลแผนนี้เปนการประเมินเพื่อไดขอมูลกลับไปยัง 
ขั้นที่ 1 ของกระบวนการวางแผนนั่นเอง สําหรับกิจกรรมที่ตองปฏิบัติมีดังนี้ 

  4.1  ผลการปฏิบัติงานไดตามที่ตองการมากนอยเพียงใด 
  4.2  ปญหาและอุปสรรคที่พบ 
  4.3  ผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติตามแผน 

  4.4  สมควรที่จะมีกิจกรรมทบทวนแผนปรับแผนหรือไม 
  4.5 ประเภทของการวางแผน (Types of planning)   

 การแบงแผนออกเปนประเภทตางๆ นั้นจะขึ้นอยูกับเกณฑที่นํามาใชโดยท่ัวไปแลวการ
จัดแบงประเภทสามารถจําแนกไดดังนี้ 

 1. ประเภทของแผนตามระยะเวลา 
  1.1 แผนระยะสั้น (Short – range planning) มีระยะเวลาดําเนินการระหวาง 1 – 3 ป
มักจะเปนการกําหนดกิจกรรมชวงสั้นๆซึ่งมีความสัมพันธและสอดคลองกับแผนระยะยาว 
  1.2 แผนระยะปานกลาง (Medium - range planning) เปนแผนที่มีระยะเวลาดําเนินการ
ในชวง 3 – 5 ป 
  1.3 แผนระยะยาว (Long - range planning) เปนแผนที่มีระยะเวลาดําเนินการตั้งแต 5 
ปขึ้นไปเพราะตองใชกระบวนการวางแผนและการทํางานสลับซับซอนตลอดจนตองใชการ
ศึกษาวิจัยเปนเวลานานกวา 5 ปขึ้นไป 

 2. ประเภทของแผนตามลักษณะเฉพาะ 
  2.1 แผนเฉพาะ (Specific planning) เปนแผนที่กําหนดความตองการหรือ วัตถุประสงค
ในการปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจง 
  2.2 แผนกําหนดทิศทาง (Directional planning) เปนแผนที่กําหนดเพียงทิศทางความ
ตองการในการปฏิบัติงานไวอยางกวาง ๆ แผนประเภทกําหนดทิศทาง (Directional planning) นี้อาจจะ
เทียบเคียงไดกับแผนประเภทกลยุทธ (Strategic planning)   
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 3. ประเภทของแผนตามระดับการจัดการ 
  3.1 แผนกลยุทธ (Strategic planning) เปนการวางแผนในลักษณะการพิจารณาภาพรวม
ทั้งหมด (Overall planning) ดวยการกําหนดวัตถุประสงคจัดสรรทรัพยากรและกําหนดขอบเขต
อยางกวางๆของกิจกรรม เพื่อใหการดําเนินงานสามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 
  3.2 แผนบริหาร (Administrative planning) เปนการวางแผนเพื่อกําหนดกรอบและ
ทิศทางไวสําหรับแผนปฏิบัติการ (Operative planning)   
  3.3 แผนการปฏิบัติการ (Operative planning) เปนแผนที่ไวใชดําเนินการในภาคปฏิบัติ 

 4. ประเภทของแผนตามลักษณะการปฏิบัติหรือสถานการณใชเพราะสถานการณที่
แตกตางกันการเลือกใชแผนยอมแตกตางกัน โดยสามารถแบงไดดังนี้ 
  4.1 แผนใชคร้ังเดียว (Single–use planning) เปนแผนที่ใชเพื่อปรับและเสริมการ
วางแผนใชประจํา เนื่องจากแผนที่ใชประจําไมอาจตอบสนองความเหมาะสมในสถานการณตางๆ
ไดแผนชนิดนี้จึงเกิดขึ้นเพื่อเปนแนวทางการปฏิบัติงานเฉพาะสถานการณชวยความเสี่ยงและเปน
การใชที่เหมาะสมกับสถานการณ 
  4.2 แผนใชประจําหรือแผนหลัก (Standing planning)   เปนแผนที่มีลักษณะบงบอก
ถึงแนวความคิด หลักการและแนวทางปฏิบัติในการทํากิจกรรมที่เกิดขึ้นบอยหรือแกปญหาที่เกิดขึ้น
ประจํารวมถึงนโยบาย  วิธีปฏิบัติงาน  กฎวิธีการและมาตรฐานแผนชนิดนี้จะมีจุดออนเมื่อ
สถานการณบางอยางเปลี่ยนแปลงไปจึงตองไดรับการปรับปรุงแกไขใหเหมาะกับสถานการณ 
 สรุปไดวาการวางแผน (Planning)  เปนการเตรียมการโดยการหาขอมูลแลวสรางแผน
โดยกําหนดวัตถุประสงค ขั้นตอนการปฏิบัติระยะเวลาและผูรับผิดชอบ แลวนําแผนนั้นไปปฏิบัติ
ตามขั้นตอนแลวประเมินผลแผนที่ปฏิบัติ เพื่อเปนขอมูลในการวางแผนครั้งตอไป 
 2. การจัดองคการ (Organizing) 
 องคการมีความสําคัญตอบุคคลเชนเดียวกับบุคคลมีความสําคัญตอองคการองคการ
เปรียบเสมือนบานที่สองของบุคคลจึงตองใหความสําคัญตอการจัดองคการเชนเดียวกับการจัดหาที่
อยูอาศัยการจัดองคการเปนการดําเนินงานขั้นที่ 2 ของกระบวนการจัดการโดยตอจากการวาง
แผนการจัดองคการเปนการกําหนดรูปรางโครงสรางองคการจัดแผนงานโดยแบงเปนหมวดหมู 
กําหนดอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบของบุคลากรและสายการบังคับบัญชารวมถึงการเชื่อมโยง
ติดตอสัมพันธภายในองคการทั้งนี้เพื่อเอื้ออํานวยตอการจัดการบุคลากรใหเหมาะสมกับโครงสราง
เหมาะสมกับอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบและสามารถกําหนดมาตรฐานของบุคคล เพื่อใหบรรลุ
เปาหมายขององคการอยางมีประสิทธิภาพโดยทั่วไปก็คือการจัดใหคน (Individuals) และงาน 
(Jobs) เขากันไดอยางเหมาะสมนั่นเอง 
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  2.1 ความหมายของการจัดองคการ 
 ชวลิต  ประภวานนท (2549, หนา 147) กลาววาการจัดองคการหมายถึงกระบวนการที่
กําหนดกฎระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงานขององคการซึ่งรวมถึงวิธีการการทํางานรวมกัน 
 ธงชัย  สันติวงษ (2549, หนา 220)  กลาววาการจัดองคการหมายถึงความพยายามของ
ผูบริหารที่จะใหมีหนทางสําหรับการปฏิบัติงานใหสําเร็จผลตามแผนงานที่ไดวางเอาไว 
 ศิริอร  ขันธหัตถ (2547, หนา 176)  ไดสรุปวาการจัดองคการหมายถึงการจัดระบบ
ความสัมพันธระหวางสวนงานตางๆและบุคคลในองคการโดยกําหนดภารกิจอํานาจหนาที่และความ
รับผิดชอบใหชัดแจงเพื่อใหการประกอบการตามภารกิจขององคการบรรลุวัตถุประสงคและ
เปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ 
 ณรงค  นันทวรรธนะ  และเอื้องฟา  นันทวรรธนะ  (2545, หนา 79 ) กลาววาการจัดองคการ
คือระบบของการประสานงานหรือแรงงานรวมกันของบุคคลตั้งแต  2  คนขึ้นไปอยางมีความรูสึก
สํานึก  จากความหมายขางตนการจัดองคการจะประกอบดวย    
 1. การกําหนดสวนงานและการแบงงาน 
 2. การกําหนดความสัมพันธภายในองคการ 
 3. การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 
  2.2 ความสําคัญของการจัดองคการ (Significance of organizing)   
 ชวลิต  ประภวานนท (2549, หนา 140)  กลาววาองคการโดยทั่วไปจะมีทั้งขนาดใหญ
และขนาดเล็กแตกตางกันแตอยางไรก็ยังตองมีการจัดองคการเพราะจะทําใหทราบแนวทาง
ปฏิบัติงาน  (Work flow) จึงทําใหพนักงานทํางานไมซํ้าซอนกันหรือขัดแยงกันในหนาที่ทั้งยังให
ทราบขอบเขตของงานการติดตอประสานงานกันจะไดสะดวกขึ้นจะเห็นไดวาการจัดองคการมี
ความจําเปนและกอใหเกิดประโยชนหลายดานดังนี้ 
 1. ประโยชนตอองคการ 
  1.1 การจัดโครงสรางองคการที่ดีและเหมาะสมจะทําใหองคการบรรลุวัตถุประสงค
และเจริญกาวหนาขึ้นไปเรื่อยๆ 

  1.2 ทําใหงานไมซํ้าซอนไมมีแผนงานมากเกินไปเปนการประหยัดตนทุนไปดวย 
  1.3  องคการสามารถปรับตัวเขากับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไปไดงายตามความจําเปน 
 2. ประโยชนตอผูบริหาร 
  2.1 การบริหารงานงาย สะดวก รูวาใครรับผิดชอบอะไรมีหนาที่อะไร 
       2.2  แกปญหาการทํางานซ้ําซอนไดงาย 
  2.3  ทําใหงานไมคั่งคาง ณ จุดใดสามารถติดตามแกไขไดงาย 
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  2.4 การมอบอํานาจทําไดงายขจัดปญหาการเกี่ยงกันทํางานหรือปดความรับผิดชอบ 
 3. ประโยชนตอผูปฏิบัติงาน 
  3.1 ทําใหรูอํานาจหนาที่และขอบขายการทํางานของตนวามีเพียงใด 
  3.2 การแบงงานใหพนักงานอยางเหมาะสม ชวยใหพนักงานมีความพอใจไมเกิด
ความรูสึกวางานมากไปหรือนอยไป 
  3.3 เมื่อพนักงานรูอํานาจหนาที่และขอบเขตงานของตนเองยอมกอใหเกิดความคิด
ริเร่ิมในการทํางาน 
  3.4   พนักงานเขาใจความสัมพันธของตนตอฝายอื่นๆทําใหสามารถติดตอกันไดดียิ่งขึ้น 
 4. กระบวนการจัดองคการ (Process of organizing) 
 การจัดองคการใหมีประสิทธิภาพนั้นเดล  (Dale,  1978,  p. 132) ไดเสนอแนะการจัดองคการ
เบื้องตนไว 3 ประการดังนี้   
 ขั้นตอนที่ 1 กําหนดรายละเอียดของงานเพื่อใหองคการบรรลุเปาหมาย องคการตางๆ
สรางขึ้นมาเพื่อบรรลุวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง งานตางๆ ขององคการยอมมีมากนอยตางกัน
ตามประเภท 
 ขั้นตอนที่ 2 การแบงงานใหแตละคนในองคการรับผิดชอบตามความเหมาะสมและตาม
ความสามารถ การแบงงานเบื้องตนควรจะเปนการรวมกลุมของงานที่มีลักษณะคลายกันหรือ
สัมพันธกันเปนแผนกงาน แลวจึงแบงหนาที่ความรับผิดชอบใหแตละคนแตละแผนก การแบงงาน
ควรใหทุกคน ไดทํางานตามความรูความสามารถไดปฏิบัติงานอยางเหมาะสมไมมากหรือนอย
เกินไป และไดรับผลตอบแทนจากงานที่ไดปฏิบัติใหกับองคการดวยความชอบธรรม 
 ขั้นตอนที่ 3 การประสานงานเมื่อไดแบงงานใหแตละฝายแตละแผนกแลวขั้นตอไปคือ
จัดใหมีการประสานงานระหวางแผนกตางๆเพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางราบรื่นและบรรลุ
เปาหมายอยางมีประสิทธิภาพหากการประสานงานไมดีหรือไมมีการประสานงานการทํางานอาจ
ซํ้าซอนหรือขัดกัน ทําใหการทํางานลาชาและเกิดปญหาตางๆ ตามมา 
 5. การจัดโครงสรางขององคการ (Organization structure) 
 การจัดโครงสรางองคการที่เหมาะสมกับประเภทธุรกิจสภาพแวดลอมตลอดจนขนาด
ขององคการยอมจะทําใหการบริหารงานเปนไปโดยราบรื่นและบรรลุเปาหมายขององคการ 
 ศิริอร  ขันธหัตถ  (2547, หนา 85)  กลาววาโครงสรางขององคการ (Organization structure)      
หมายถึงภาพรวมของหนวยงานยอยความสัมพันธของหนวยงานยอยในองคการสามารถแบงไดดังนี้ 
 1. โครงสรางองคการตามสายงานหลัก  (Line organization) เปนโครงสรางที่ แสดงใหเห็น
ถึงความสัมพันธของการบังคับบัญชาจากบนลงลางเปนขั้นๆและชัดเจนลักษณะโครงสรางเขาระดับแต
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ปญหาสําหรับโครงสรางลักษณะนี้ก็คือ ขาดผูเชียวชาญเฉพาะการดําเนินงานไมครอบคลุมขอบขาย
ของงานไดทั้งหมดและใหอํานาจควบคุมโดยตรงตอผูบังคับบัญชาระดับสูงเทานั้น 
 2. โครงสรางองคการแบบสายงานที่ปรึกษา (Staff organization) ใหเปนสายงานชวย
เสนอแนะหรือใหขอมูลคําปรึกษา ดังนั้นหนวยงานที่ปรึกษามักเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะงานแตไมมี
อํานาจบังคับบัญชาหนวยงานนี้จะชวยใหการดําเนินงานตางๆ ในองคการมีประสิทธิภาพความ
ผิดพลาดลดลงแตในบางกรณีอาจเกิดความขัดแยงกัน เนื่องจากมีความเห็นตางกันระหวาง
หนวยงานหลักและหนวยงานที่ปรึกษา 
 3. โครงสรางองคการตามหนาที่การงาน (Functional organization) เปนโครงสรางที่
จัดตั้งขึ้นโดยแบงตามประเภทหรือหนาที่การงานกอใหเกิดการไดคนมีความสามารถทํางานใน
ประเภทนั้นๆและมีความเชี่ยวชาญงานในหนาที่ชนิดเดียวกันจึงงายตอการประสานงานเนื่องจากแตละ
คนมีความสนใจในงานและใชภาษาเดียวกันทําใหการดําเนินงานรวดเร็วสม่ําเสมอพรอมทั้งเกิด
ความประหยัดเพราะสามารถสรางผลิตผลไดเต็มเม็ดเต็มหนวยการใชเครื่องจักรและแรงงานก็ใช
ไดผลคุมคาแตโครงสรางลักษณะนี้จะเกิดผลเสียคือการประสานงานขององคการจะยุงยากเพราะมี
หัวหนาหลายคนการวางแผนงานยุงยากขึ้นและแตละฝายก็จะเนนความสําคัญของเปาหมายของคน
มากเกินไปโดยไมคํานึงถึงเปาหมายรวมขององคการ 
 4. โครงสรางองคการแบบเมทริกซ (Matrix organization)  การผสมผสานโครงสรางแบบ
ตางๆเขาดวยกันในลักษณะเฉพาะกิจหรือในชวงเวลาหนึ่งจนกวาจะเสร็จทําใหองคการสามารถนํา
พนักงานที่มีความรูความสามารถเฉพาะดานมาชวยทํางานผลงานที่ไดก็จะมีประสิทธิภาพและ
ประหยัดคาใชจายที่จะใชจางผูเชี่ยวชาญไมตองรับบุคลากรเพิ่มและพนักงานไดทํางานเต็มที่แต
บางครั้งบุคลากรอาจเกิดความสับสนกําหนดความสําคัญของงานไมถูกวาจะทํางานประจําหรืองาน
โครงการกอนอาจมีปญหาในเรื่องการปรับตัวในการทํางานรวมกันเพราะเปลี่ยนผูบังคับบัญชาถาไม
สามารถติดตอสัมพันธกันไดการทํางานจะลมเหลวเกิดความขัดแยงและองคการจะไมประสบ
ความสําเร็จ 
 5. โครงสรางองคการแบบคณะกรรมการบริหาร (Committees organization) เปนการ
ตั้งคณะกรรมการซึ่งประกอบดวยบุคคลมาจากหลายๆฝายจะทําใหทุกคนเขาใจปญหาและกอใหเกิด
การยอมรับในปญหาที่ฝายอื่นเผชิญอยู ทําใหการประสานงานเปนไปไดงายขึ้น เนื่องจากใชเวลา
สวนใหญประชุมถกเถียงกันกวาจะไดขอยุติก็อาจไมทันตอการวินิจฉัย ส่ังการ  หรือยอม
ประนีประนอมกันเพื่อใหไดขอยุติที่รวดเร็วทําใหผลการตั้งคณะกรรมการไรผล 
 6. โครงสรางองคการงานอนุกร (Auxiliary organization) คือหนวยงานชวยซ่ึงเปนงาน
เกี่ยวกับการอํานวยความสะดวกในการจัดการเชนงานเลขานุการงานตรวจสอบเปนตน 
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 สรุปไดวาการจัดองคการ (Organization) เปนการจัดโครงสรางขององคการกําหนด
สายการบังคับบัญชากําหนดขอบเขตของงานแตละงานการจัดกลุมงานเปนฝายแผนกกองรวมทั้ง
มีการจัดทําเอกสารเพื่อชวยสรางความเขาใจและอาจมีการกําหนดคณะที่ปรึกษาเมื ่อมีงานที่
จําเปนตองใช 
  คูนส (สมคิด  บางโม,  2539, หนา 61 ; อางอิงจาก Koontz, 1988,  Principles of management : 
An analysis of managerial functions.) ใหความหมายวาการจัดการหมายถึงการดําเนินงานใหบรรลุ
วัตถุประสงคที่ตั้งไวโดยอาศัยปจจัยทั้งหลายไดแกคนเงินวัสดุส่ิงของเปนอุปกรณการจัดการทั้งนั้น 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 19) สรุปไววา การจัดการเปนกระบวนการ
เพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคการ โดยใชการวางแผน (Planning) การจัดองคการ (Organizing) 
การชักนํา (Leading) และการควบคุม (Controlling) มนุษย สภาพแวดลอมทางกายภาพ การเงิน 
ทรัพยากรขอมูลขององคการไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสามารถแสดงเปนโครงสรางความสัมพันธ
ไดดังภาพประกอบ 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2  แสดงโครงสรางความสัมพันธกระบวนการจัดการ 

 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ,  2541, หนา 20 
 
 จากภาพประกอบ  2  แสดงโครงสรางความสัมพันธกระบวนการจัดการ ซ่ึงสามารถ
อธิบายใหชัดเจนไดดังนี้  

การวางแผน 
(Planning) 

การจัดองคการ 
(Organizing) 

การชักนํา 
(Leading) 

การควบคุม 
(Controlling) 

 

จุดมุงหมายขององคการ 
(Organizational goals) 

ทรัพยากรทางกายภาพ 
(Physical resources) 

ทรัพยากรการเงิน 
(Financial resources) 

ทรัพยากรขอมูล 
(Information resources) 

ทรัพยากรมนุษย 
(Human resources) 
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 1.  การวางแผน เกี่ยวของกับการเลือกภารกิจ วัตถุประสงค และการกระทําเพื่อใหบรรลุ
ส่ิงที่ตองการ การวางแผนตองการการตัดสินใจ โดยเลือกจากทางเลือกที่จะกระทําในอนาคต การ
วางแผนและการควบคุมมีความสัมพันธกันอยางใกลชิด กระบวนการวางแผน ประกอบดวยภารกิจ 
(Mission) เปาหมาย (Goals) และแผน (Plans) ภารกิจเปนจุดมุงหมายพื้นฐานขององคการ ซ่ึงตอง
อาศัยการขยายตัวดวยเปาหมายและแผนขององคการ เปาหมายเปนผลลัพธที่องคการตองการ 
ประกอบดวยเปาหมายดานพนักงาน การตัดสินใจและกําหนดมาตรฐานในการทํางาน สวนแผน
เปนวิธีการบรรลุเปาหมาย เปนสิ่งเชื่อมระหวางสภาพปจจุบันและสภาพอนาคตที่ตองการของ
องคการ แผนจะชวยผูบริหารในการปฏิบัติการเพื่อบรรลุเปาหมาย และเพื่อประสานกิจกรรมตาง ๆ 
ขององคการใหมีความสัมพันธกัน 
 2.  การจัดองคการ คือ กระบวนการที่กําหนด กฎ ระเบียบ แบบแผน ในการปฏิบัติงาน
ขององคการ ซ่ึงรวมถึงวิธีการการทํางานรวมกันเปนกลุม องคการ  คือ โครงสรางที่ไดตั้งขึ้นตาม
กระบวนการ โดยมีการรับพนักงานใหเขามาทํางานรวมกันในฝายตาง ๆ เพื่อใหบรรลุตาม
วัตถุประสงคที่ตั้งไว หรือหมายถึง กลุมบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไปที่มีความผูกพันกัน ซ่ึงใชความ
พยายามหรือความสามารถรวมกันในการผลิตสินคาหรือบริการ เพื่อใหประสบความสําเร็จ หรือ
หมายถึงการจัดระบบระเบียบใหกับบุคคลตาง ๆ ตั้งแต 2 คนขึ้นไป เพื่อนําไปสูเปาหมายที่วางไว 
เพราะฉะนั้นการจัดองคการจึงหมายถึง ความพยายามของผูบริหารที่จะตองหาบุคลากรที่มีความรู
ความสามารถ เพื่อที่จะมอบหมายงาน และอํานาจหนาที่ในการปฏิบัติงาน โดยมีการใชทรัพยากร
ตาง ๆ อยางระมัดระวัง 
 3.  การชักนํา การจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงผลักดันจากความตองการและความ
คาดหวัง   ตาง ๆ ของมนุษย เพื่อใหแสดงออกตามที่ตองการ อาจกลาวไดวา ผูบริหารจะใชการจูงใจ
ใหผูใตบังคับบัญชาทําในสิ่งตาง ๆ ดวยความพึงพอใจ ในทางกลับกันผูใตบังคับบัญชาก็อาจใช
วิธีการเดียวกันกับผูบริหาร การจูงใจพนักงานเพื่อใหทํางานในระดับสูงสุดเพื่อใหบรรลุเปาหมาย
องคการ เปนสวนหนึ่งในความรับผิดชอบที่สําคัญที่สุดในการจัดการ และเปนงานที่ลําบากงานหนึ่ง 
การจูงใจจะตองคิดริเร่ิม อํานวยการ รักษาพฤติกรรมบุคคล และการกระทํา บทบาทของผูบริหารก็
คือ พิจารณาปจจัยซ่ึงกระตุนการจูงใจพนักงานและหาชองทางกระตุนดวยวิธีที่ใหบรรลุเปาหมาย
ขององคการ อยางไรก็ตามผูบริหารในปจจุบันจะเผชิญกับปญหาหลายประการ ซ่ึงประกอบดวยการ
จูงใจ ปญหาเหลานี้ประกอบดวยการกระจายแรงาน การกําหนดโครงสรางองคการใหม และการใช
พนักงานในระดับที่นอยกวา และผูบริหารที่มีมากเกินความตองการ  
 4.  การควบคุมเปนการวัด และการแกไขการทํางาน เพื่อใหแนใจวาวัตถุประสงคและ
แผนขององคการมีการใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค การวางแผนและการควบคุมมีความสัมพันธกัน
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อยางใกลชิด การควบคุมเปนกระบวนการออกขอกําหนด ซ่ึงกํากับกิจกรรมการปฏิบัติขององคการ 
เพื่อใหบรรลุเปาหมายและมาตรฐานที่กําหนดไว หนาที่การควบคุมตองการผูบริหารที่จะกําหนด
มาตรฐานการทํางานที่เหมาะสม สามารถเปรียบเทียบการทํางานกับมาตรฐานที่กําหนดไว และ
วิเคราะหปญหา การควบคุมตองการการจัดการสําหรับ ความสําคัญของการควบคุม หนาที่การ
ควบคุมมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการวางแผน ผูบริหารใชกระบวนการเพื่อเตรียมการ
ปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ หนาที่การควบคุมเปนกระบวนการตอเนื่องที่ใชเพื่อ
พิจารณาวาองคการสามารถบรรลุเปาหมายหรือไม การติดตามเปาหมายขององคการและใชการ
ปอนกลับการทํางาน หนาที่การควบคุมจะชวยใหผูบริหารมีวิธีการที่จะปรับปรุงและชวยใหองคการ
เผชิญกับสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงได (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ,  2541, หนา 169-516) 

จะเห็นไดวาการจัดการมีความสําคัญมาก เพราะเปนกระบวนการที่จะทําใหองคการบรรลุ
จุดมุงหมายที่วางไว การทองเที่ยวในปจจุบันนี้มีการแขงขันที่สูงมากในละภูมิภาค ทําใหตองมีการ
ปรับปรุงพัฒนาการจัดการ ใหสถานที่ทองเที่ยวนั้นๆดังกลาว โดยเริ่มจากการวางแผนการใหบริการ
โดยกําหนดแผนงานใหตรงกับเปาหมายขององคการ จากนั้นก็ทําการหาบุคลากรมาทํางานให
เปนไปตามแบบแผนที่ไดวางไว โดยตองคํานึงวาเราจะจัดองคการในการใหบริการอยางจึงจะทําให
ลูกคาประทับใจมากที่ สุด   

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2538, หนา 12) กลาววาความพึงพอใจในการบริการหมายถึง
ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกหรือทัศนคติในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบ
การรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับ
การรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการและ
ความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 
 พจนี  ปติชัยชาญ (2545, หนา 10) กลาววาความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็น
ในทางที่ดีของผูรับบริการที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใชบริการทางการแพทยและสามารถ
ตอบสนองความตองหรือบรรลุในสิ่งที่เขาคาดหวัง 
 เทพพนม  เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2550, หนา 98) กลาววาความพึงพอใจเปนภาวะ
ของความพึงพอใจหรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมิน
ประสบการณของคนๆหนึ่งสิ่งที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งที่ไดรับจะเปนรากฐานแหง
ความพึงพอใจและไมพอใจ 
 วิภาวดี  สายนําทาน (2542, หนา 18) ไดใหความหมายความพึงพอใจวาเปนความรูสึกที่ดี
ของผูรับบริการเมื่อเขาไดรับบริการตรงตามความคาดหวัง 
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 วรูม (Vroom,  1964, p.384) ไดใหความหมายความพึงพอใจวาทัศนคติและความพึงพอใจ
เปนสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคํานี้หมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวน
รวมในสิ่งนั้นทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะ
แสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 
 ริสเซอร (Risser,  1975, p.46) กลาววาความพึงพอใจเปนระดับของความสอดคลอง
ระหวางความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูปวยตอการดูแลและการบริการพยาบาลที่ไดรับตาม
ความเปนจริง 
 มอรส (Morse,  1953,  p.27) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถ
ความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงได ถาความตึงเครียดมีมากก็จะทําใหเกิดความไมพอใจซึ่งความ
ตึงเครียดนี้มีผลมาจากความตองการของมนุษย หากมนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยา
เรียกรอง แตถาเมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง ก็จะทําใหเกิดความพอใจ  
 อเดย และแอนเดอรเซน (Aday and Andersan,  1971,  p.108) ไดใหความหมายความพึง
พอใจวาเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่
ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการนั้นๆและประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูรับบริการซึ่งความพอใจจะมากหรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 
 ทฤษฎีมาสโลว (Maslow,  1970,  p.24-25) ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับความตองการและ
ความพึงพอใจของมนุษยตามทฤษฎีแรงจูงใจ (Motivation theory) วามนุษยเปนสิ่งที่มีความตองการ
อยูเสมอและเปนการยากมากที่มนุษยจะมีความพึงพอใจสูงสุดทั้งนี้เพราะในธรรมชาติของมนุษย
เมื่อความปรารถนาอยางหนึ่งไดรับการตอบสนองจนเปนที่พอใจแลวจะมีความปรารถนาอยางอื่น
เขามาแทนที่และจะเปนเชนนี้เลยไปลักษณะเฉพาะของชีวิตของมนุษยก็คือการทํากิจกรรมตางๆ
เพื่อใหไดในสิ่งปรารถนานั้นคือเมื่อใดมีความปรารถนาเกิดขึ้นก็จะมีแรงขับและการกระทําก็จะ
ปลุกเราแลวก็จะเกิดความพึงพอใจขึ้น 
 จากความหมายของความพึงพอใจขางตนผูศึกษาสรุปไดวาความพึงพอใจหมายถึง
ความรูสึกหรือความคิดเห็นในทางที่ดีที่ไดรับการตอบสนองความตองการหรือบรรลุในสิ่งที่เขา
คาดหวังทําใหเกิดความสุขและลดความเครียดที่มีอยู 
 สําหรับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของโรงพยาบาลไดมีผูใหความหมาย
ไวหลายทานดังตอไปนี้ 
 ผูปวยที่เขามารับบริการในโรงพยาบาลสวนใหญจะมาพรอมกับความคาดหวังวาการ
รักษาพยาบาลที่จะไดรับนั้นเปนการรักษาที่มีคุณภาพและการบริการที่ประทับใจ (ศิริพร ตันติพูลวินัย,  
2538,  หนา 57) ดังนั้นในการบริหารงานหรือรูปแบบของโรงพยาบาลจะสามารถทําใหผูปวยเกิด
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ความพึงพอใจหรือประทับใจไดก็เมื่อบริการที่ไดรับนั้นสามารถตอบสนองความตองการของผูปวย
ไดครบถวนตามาที่เขาคาดหวังไว (วิภาวดี สายนําทาน,  2542, หนา 18) 
 ศิริพร  พงษระวีวงศา (2541, หนา 23) ความพึงพอใจของผูใชบริการหมายถึงความรูสึก
ของผูปวยจากจากการไดรับการตอบสนองตอความตองการดานตางๆเมื่อมารับบริการ ไดแก การ
ใหความรู การบริการพยาบาล ส่ิงแวดลอมในหอผูปวย ตลอดจนบุคลิกภาพของเจาหนาที่พยาบาล 
 อาทิตย อุไรรัตน และอดุลยศักดิ์  ตีระจินดา (2535, หนา 57-92) กลาววาในการบริหาร
ของโรงพยาบาลจะตองมีการวางแผนจัดการเพื่อกําหนดแนวทางใหเจาหนาที่ผูเกี่ยวของปฏิบัติตาม
วัตถุประสงคของโรงพยาบาลที่มุงใหผูปวยไดรับบริการที่ดีและเกิดความพึงพอใจซึ่งสิ่งที่จะสราง
ความพึงพอใจใหแกผูปวยหรือผูรับบริการนั้นไดแก 
 1. การไดรับการตอบรับ ดูแลเอาใจใสและอํานวยความสะดวกจากเจาหนาที่ของ
โรงพยาบาลทุกระดับดวยอัธยาศัยไมตรีเปนกันเองเรียบรอยรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

 2.  การมีความเชื่อมั่นในความรู ความสามารถประสิทธิภาพของแพทยและพยาบาลโดย
มีความเชื่อมั่นไววางใจโรงพยาบาลและแพทยวา จะใหการตรวจรักษาในสิ่งที่จําเปนและไมมีการ
เอาเปรียบผูปวย 

 3.  การไดรับความสะดวกสบาย  และบรรยากาศของโรงพยาบาล เพื่อชดเชยความรูสึก
ทุกขรอนในความเจ็บปวย เมื่อผูปวยไดรับความสะดวกสบาย และอยูในบรรยากาศที่ดี จะทําใหมี
จิตใจเบิกบาน บรรยากาศ และความสะดวกสบายนี้รวมถึงความสะอาดดวย 
 4.   การคิดคาใชจายที่เหมาะสม ไมแพงจนเกินควร โดยทางโรงพยาบาลจะตองพิจารณา
และดําเนินการดวยความละเอียดรอบครอบ วิเคราะหถึงความจําเปนของผูปวย และเลือกปฏิบัติให
เหมาะสม 
 ลินช  และสครูเลอร (Lynch and Schuler,  1998,  p.16-21) ไดศึกษาถึงแหลงที่มาของ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาล โดยทําการสัมภาษณกลุมตัวอยางของผูปวยจํานวน 600 
ราย ทางโทรศัพท แลวทําการวิเคราะหองคประกอบพบวา แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการมี 3 ประการ คือ 
 1.    การไดรับบริการในครั้งนี้  ไดแก  สถานที่รอคอย  หองพักอาหาร  ทําเลที่ตั้ง  มนุษย
สัมพันธของผูใหบริการ 
 2.    การเคยไดรับบริการ  เชน  เคยมาตรวจที่หองตรวจโรคของผูปวยนอก  หองคลอด  
หองตรวจศัลยกรรม  หองปฐมพยาบาลและฉุกเฉิน  เปนตน 



44 
 

 3.    ความเชื่อของผูปวย  เชน  ความเชื่อในความรูความสามารถ และความชํานาญของ
พยาบาลผูใหการดูแล  ความเชื่อมั่นในการรักษาดวยยา  หรืออุปกรณการรักษาที่ทันสมัย  สามารถ
ชวยชีวิตได  เปนตน 
 อเดย  และแอนเดอรเซน (Aday and Andersan,  1971,  p.38) นักวิจัยทางพฤติกรรม
ศาสตร ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการรักษาพยาบาลของศูนยบริการสุขภาพใน
สหรัฐอเมริกา เมื่อ ตุลาคม ค.ศ. 1970 โดยการสัมภาษณความคิดเห็นของประชาชนจํานวน 4,966 
รายพบวา เร่ืองที่ประชาชนไมพอใจมากที่สุด คือความไมสะดวกในการรับบริการและคาใชจายใน
การรับบริการซึ่งอเดย และแอนเดอรเซนไดช้ีถึงปจจัยพื้นฐาน  6  ประการที่เกี่ยวของกับความพึง
พอใจและความรูสึกของผูรับบริการที่ไดรับจากการบริการมีดังนี้ 
 1.   ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ (Convenience) แบงออกเปน 
  1.1 การใชเวลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time) 
  1.2 การไดรับการดูแลรักษาเมื่อมีความตองการ (Availability or care when need) 
  1.3 ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ (Base of getting to care) 
 2.   การประสานงานของการบริการ (Co-ordination) แบงออกเปน 
  2.1 การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่เดียวกัน (Getting all needs met as one 
place) คือ ผูปวยสามารถขอรับบริการไดทุกประเภทตามความตองการของผูปวย 
  2.2  แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูรับบริการไดแกดานรางกายจิตใจและ
อารมณ  (Concern of doctors for overall health) 
  2.3  แพทยมีการติดตามผลการรักษา (Follow up care) 
 3.   อัธยาศัยและความสนใจของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแก การแสดงอัธยาศัยที่ดี 
ทาทางที่ดีเปนกันเองของผูใหบริการและแสดงความสนใจหวงใยตอผูรับบริการ 
 4.   ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Medical information) แยกเปน 2 ประเภทคือ 
  4.1 การใหของมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย (Information about what was wrong) 
  4.2 ขอมูลเกี่ยวกับการใหการรักษาแกผูรับบริการ (Information about treatment) 
เชนการปฏิบัติตนของผูรับบริการและการใชยาเปนตน 
 5.   คุณภาพของการบริการ (Quality of care) ไดแกคุณภาพของการดูแลทั้งหมดที่
ผูรับบริการไดรับในทัศนะคติของผูรับบริการที่มีตอบริการของโรงพยาบาล 
 6.    คาใชจายเมื่อใชบริการ (Out of pocket cost) ไดแก คาใชจายที่ผูรับบริการจายไปกับ
การรักษาความเจ็บปวย ซ่ึงเปนคาใชจายที่เหมาะสมกับการบริการและไมแพงเกินไป 
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 กาญจนา  เหลืองอุบล  (2546, หนา 25-35) กลาวถึงความพึงพอใจของผูปวยวาเปน
แนวคิดที่มีหลายดาน โดยใหนิยามดานตางๆ ดังนี้ 
 1.   ศิลปะของการดูแล คือปริมาณการดูแลที่ใหแกผูปวย 
 2.   เทคนิคคุณภาพของการดูแล คือ ความมีสมรรถภาพในการทํางานของผูใหบริการอัน
บงบอกถึงความเปนมาตรฐานสูงเกี่ยวกับการวินิจฉัยโรค  และการรักษา 
 3.   ความสะดวกสบาย คือ ปจจัยที่เกี่ยวของกับการจัดเตรียม เพื่อใหไดรับการดูแลจาก
แพทย 
 4.   การเงิน คือ ความสะดวกที่จะจาย เพื่อการบริการหรือการตระเตรียมสําหรับการจาย 
 5.   ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ คือ ส่ิงแวดลอมทางกายภาพของสถานที่ดูแลที่ดี 
 6.   ความพรอม คือ ความพรอมของการบริการสุขภาพ บริการทางการแพทย และความ
พรอมของผูใหบริการ 
 7.   ความตอเนื่องของการดูแล หรือความสม่ําเสมอของแหลงที่ใหการดูแล 
 8.   ประสิทธิภาพ และผลลัพธองการดูแล คือ ความมีประโยชน และความชวยเหลือของ
ผูใหบริการทางการแพทย และระเบียบที่ใชในการรักษา เพื่อจะทําใหภาวะสุขภาพดีขึ้น หรือคง
สภาพเดิมไวได 
 ริสเซอร (Risser,  1975,  p.45-51) ไดริเร่ิมสรางแบบวัดความพึงพอใจตอการบริการพยาบาล
ของผูปวย (Patient Satisfaction Instrument : PSI) ขึ้นในป ค.ศ. 1972 โดยมีวัตถุประสงค คือ เพื่อใช
วัดความพึงพอใจของผูปวยตอพยาบาล และบริการดานสาธารณสุขมูลฐาน ซ่ึงไดสรางแบบวัด
ความพึงพอใจที่มีเกณฑยอย (Subscales) 4 เกณฑ ตอมาจึงไดมีการพัฒนาปรับปรุงและนํามาใชวัด
ความพึงพอใจตอพยาบาลและบริการพยาบาลในโรงพยาบาล  โดยอาศัยขอมูลจากงานวิจัยที่ผานมา
ที่ศึกษาถึงกิจกรรมการพยาบาล  และใหผูปวยเปนผูประเมินคา  ซ่ึงมีกรอบแนวคิดของการประเมิน
ในเขตยอย 3 เกณฑ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  องคประกอบของความสัมพันธเชิงเทคนคิและวิชาชีพ (Technical-professional area) 
หมายถึง กิจกรรมดานเทคนคิการพยาบาล หรือทักษะความรูและความสามารถในงานพยาบาลที่ทาํ
อยู เพื่อที่จะทําใหเกิดบริการพยาบาลสมบูรณแบบได 
 2. ดานสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ (Interpersonal educational 
relationship) เปนความสามารถของพยาบาลในการใหขอมูลขาวสาร การตอบคําถาม การอธิบาย
ความหมาย และรายละเอียดของวิธีการพยาบาล หรือสาธิตเทคนิคตางๆ ใหผูปวยไดเขาใจ 
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 3.   ดานสัมพันธภาพที่จริงใจของผูใหบริการ (Interpersonal trusting relationship) ซ่ึง
เกี่ยวของกับความเอื้ออาทร ในของพยาบาล ซ่ึงเปนคุณลักษณะของการพยาบาลที่อํานวยใหเกิดผลดี
และความสบายแกผูปวยจากการมีปฏิสัมพันธ และการติดตอส่ือสาร เพื่อสรางสัมพันธภาพที่ดีตอกัน 
 ผลจาการศึกษาวิจัยของพาราซูราแมน  และเบอรร่ี (Parasuraman and Berry,  1990,  
p.188) เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของการบริการ ทําใหทราบวาผูบริการไดใชปจจัย 10 ประการ 
ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ปจจัยทั้ง 10 ประการนี้ ไดแก 
 1.   ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ
ซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาที่เปดดําเนินการ สถานที่ตั้ง และวิธีการที่จะสามารถอํานวยความสะดวกใหแก
ผูใชบริการในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ เชน สถานที่ใหบริการตั้งอยูในที่ที่สะดวกแกการ
ไปติดตอ เปนตน 
 2.   การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารและใหขอมูลแกลูกคาดวย
ภาษาที่งายตอการเขาใจ และการรับฟงความคิดเห็น ตลอดจนขอเสนอแนะ หรือคําติชมของลุกคา
ในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการขององคการ 
 3.   ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรู ความสามารถและ
ทักษะที่จะปฏิบัติการบริการไดเปนอยางดีเชนความรูและทักษะในการรักษาโรคของแพทย เปนตน 
 4.  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การที่ผูใหบริการ มีความสุภาพเรียบรอย มีความ
นับถือในตัวลูกคา รอบคอบและเปนมิตรตอผูบริโภค เชน การใหบริการดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และการสื่อสารดวยความสุขภาพ เปนตน 
 5.   ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความเชื่อถือได และความซื่อสัตยขององคการ
ที่ใหบริการและตัวผูใชบริการเอง เชน องคการมีช่ือเสียงหรือภาพลักษณที่ดี เปนตน 
 6.   ความคงเสนคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ไดสัญญา
ไวอยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามที่ไดแจงไวแกลูกคา เปนตน 
 7.   การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการ
ที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การใหบริการแกผูใชบริการ ณ เคานเตอรฝากถอนเงินของธนาคาร
ไดทันทีทันใด เปนตน 
 8.   ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความ
เสี่ยง หรือความเคลือบแคลงใด ๆ เชน การใชเครื่องมือหรืออุปกรณทางการแพทยที่สะอาด
ปราศจากเชื้อ เปนตน 
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 9.   ลักษณะภายนอก (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นไดของ
อุปกรณ บุคลากรที่ใหบริการ ตลอดจนสื่อตาง ๆ วามีความเหมาะสม สวยงาม และทันสมัยหรือไม 
เชน ลักษณะของสถานที่ที่ใหบริการ ตลอดจนอุปกรณมีความทันสมัย สวยงาม เปนตน 
 10.  ความเขาใจลูกคา (Understanding customers) หมายถึง การพยายามรูจักและเขาใจ
ลูกคา ตลอดจนความตองการตาง ๆ ของลูกคา เชน การจดจํารายละเอียดตาง ๆ ของผูบริโภคการ
เพิ่มบริการตาง ๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา เปนตน 
 อนุวัฒน  ศุภชุติกุล และชํานิ  จิตตรีประเสริฐ  (2541, หนา 78) ไดกลาวถึงแนวคิดคุณภาพ
บริการวา เปนภาวะเกื้อกูลตอผูใชหรือผูใชบริการอยางเหมาะสมตามมาตรฐานวิชาชีพและความรูที่
ทันสมัย โดยที่บริการนั้น 
 1.   ไมมีปญหา (Zero defect) คือ ไมมีการเสี่ยง ไมมีภาวะแทรกซอน ทําในสงที่ถูกตอง
อยางเหมาะสมตั้งแตแรก 
 2.   ผูใชบริการพอใจ (Response to customer’s need and expectation) ความพอใจของ
ผูรับบริการจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการที่จําเปน (need) ของตนไดรับการตอบสนอง นั่นคือ 
ปญหาสุขภาพที่นําผูปวยมาหาเราไดรับการแกไขอยางเหมาะสมในสภาพแวดลอมที่นาพึงพอใจ 
 3.   ไดมาตรฐาน (Professional standard) เปนการปฏิบัติตามแนวทางที่กําหนดขึ้นจาก
ความรูทันสมัย เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจของสังคม 
 4.   สานคุณภาพชีวิต (Quality of life) เปนผลลัพธที่พึงประสงคของระบบบริการ
สุขภาพ 
 มิลเลท  (Millet,  1954,  p.397) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory 
service) วา เปาหมายที่สําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน 
โดยมีแนวทาง ดังนี้ 
 1.   การใหบริการอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน (Equitable service) คือ การใหบริการที่มี 
ความยุติธรรม โดยยึดคติวา ทุกคนเสมอภาคเทาเทียมกัน ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันในแงทางกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะรับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.   การใหบริการตรงตอเวลา (Timely) คือการใหบริการที่รวดเร็ว เพราะผลการ
ปฏิบัติงานของหนวยงานจะไมมีประสิทธิผลเลยถาไมตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแก
ประชาชน 
 3.   การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ การใหบริการอยางเพียงพอใน
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่บริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรง
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เวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสราง
ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูใชบริการ 
 4.   การใหบริการอยางตอเนื่อง (Contimous service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยาง
สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณเปนหลัก ไมใชยึดความพึงพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหหรือยุติบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive service) คือการบริการที่มีการพัฒนา 
การบริการ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานทั้งทางดานปริมาณและคุณภาพใหมี
ความกาวหนา กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ใหมากขึ้น 
โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากการศึกษาและรวบรวมเอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวของเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการจึงอาจสามารถสรุปไดวา ผูใชบริการจะเกิดความรูสึกพึงพอใจเมื่อผูใชบริการไดรับ
บริการที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของตน ผูศึกษาจึงมองเห็นวาแนวคิดของ  
พาราซูราแมนและเบอรรี่เปนแนวคิดที่มีความครอบคลุมถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 

 2.4 ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 
 ในการศึกษาเรื่องกระบวนการบริหารไดมีนักวิชาการใหความเห็นวาการบริหารจัดการ
สามารถพิจารณาในแงของกระบวนการที่เชื่อมโยงกับงาน หรือภารกิจทางการบริหารจัดการ และ
คนอื่นกลาววาถาพิจารณาจากความหมายอยางกวางๆการบริหารจัดการหมายถึงกระบวนการ
ทํางานรวมกับคนอื่นและ โดยอาศัยคนอื่นเพื่อใหบรรลุจุดหมายองคกรอยางมีประสิทธิภาพและ
ไดระบุความรับผิดชอบทางการบริหารวาประกอบดวยการดํารงรักษาความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน
ในองคการและการปรับตัวกับสภาพภายนอก 
 นอกจากนั้นผูเขียนไดกลาววาการบริหารยังอาจหมายถึงกระบวนการของภารกิจ ซ่ึง
ภารกิจที่นักทฤษฎีตาง ๆ กลาวถึงไดแกการวางแผนการจัดองคการการจูงใจและการควบคุมสําหรับ
กระบวนการบริหารมีนักวิชาการไดกลาวถึงไวหลายทานมีรายละเอียดดังนี้ 
 เทเลอร  (ธงชัย  สันติวงษ,  2549,  หนา 38 ; อางอิงจาก Taylor,  1947,  Scientific management.)  
เปนผูกอตั้งแนวคิดการบริหารที่มีหลักเกณฑไดใชวิธีการศึกษาวิเคราะหงานตาง ๆ แลวทําการแบงแยก
งานออกเปนสวนตาง ๆ แลวพิจารณาหาทางที่จะทําใหงานนั้นเสร็จสิ้นไปอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด
ถาจะกลาวงายๆวิธีของ Taylor คือคนหา “วิธีเปนเลิศที่ดีที่สุด” ที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวงไปไดอยาง
มีประสิทธิภาพมาก 
 เกรก (Gregg,  1975,  p.274-316) ไดวิเคราะหและประมวลการบริหารตางๆออกเปน 7 ขั้น 
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 1. การตัดสินใจสั่งการเปนหัวใจของกระบวนการบริหาร 
 2. การวางแผนมีความสําคัญตอการบริหารทุกประเภทถาขาดการวางแผนกิจกรรมนั้นก็
จะไมสามารถดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 3. การจัดองคการทําใหเกิดความมีระบบระเบียบในการปฏิบัติงาน กําหนดอํานาจ
หนาที่และตําแหนงตางๆอยางชัดเจน 
 4. การติดตอส่ือสารเปนกระบวนการสงขาวสารคําสั่งคําอธิบายฯลฯจากบุคคลหนึ่ง 
ไปยังอีกบุคคลหนึ่งจากหนวยงานหนึ่ง ไปยังอีกหนวยงานหนึ่งซึ่งจะตองชัดเจนไดใจความและจะ 
กอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน 
 5. การใชอิทธิพลหนวยงานทุกชนิด จําเปนตองมีระบบการบังคับบัญชาใหกิจกรรม
ตางๆดําเนินไปอยางราบรื่นโดยการปฏิบัติตามคําสั่งนั้นรวมทั้งการกระตุนผูทํางานใหปฏิบัติอยาง
เต็มที่ 
 6. การประสานงานเปนความรวมมือระหวางบคุคลตอบุคคลหรือหนวยงานตอหนวยงานมี
การติดตอกัน สัมพันธกันชวยเหลือกนัในดานบุคคลวัสดุและทรัพยากรอื่นๆ 

7. การประเมินผลเปนการติดตามผลงานเปนการติดตามผลงานเปนระยะๆอยาง
ตอเนื่องกันมีการประเมินผลตรวจสอบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จตาม
เปาหมาย 
 แคมพเบลล (Campbell,  1977,  pp.145-150) ไดจัดลําดับขั้นตอนของกระบวนการบริหารไว  
5  ขั้นคือ 
 1. การตดัสินใจ โดยจะตองวิเคราะหปญหาหรือประเด็นนั้นใหเขาใจถูกตองถองแทเสีย 
กอนแลววิเคราะหสถานการณรอบดานเก็บรวบรวมขอมูลและตัดสินใจวาจะเลือกเอาทางใดที่ดี
เหมาะสมที่สุด 
 2. การจัดโปรแกรม หรืออาจจะเรียกวา การจัดโครงการ ซ่ึงหมายถึง การจัดกําลัง
บุคลากร วัสดุอุปกรณ กําลังเงิน ลําดับขั้นการดําเนินงานตาง ๆ   เพื่อใหสอดคลองกับโครงการที่ได
ตัดสินใจเลือกไป 
 3. การกระตุน หรืออาจจะเรียกวา การออกคําสั่งหรือการสั่งงาน ซ่ึงตองคํานึงถึงจิตใจ
ของบุคคลเปนสําคัญ มีการพูดจาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกัน เพื่อใหหมดขอสงสัยและสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ 
 4. การประสานงาน คือ การประสานรวมมือกันระหวางบุคคลหรือระหวางหนวยงาน 
เพื่อกอใหเกิดการรวมมือกัน ความเขาใจอันดีตอกัน เปนการเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ ตรง
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ตามตําแหนงหนาที่เพื่อใหกิจกรรมตางๆ ดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพทุกคนจะตองไดรับชื่อเสียง
ความสําเร็จจะตองเปนของทุกคน 

5. การประเมินผล ซ่ึงเปนขั้นสุดทายของกระบวนการบริหาร ซ่ึงแบงวัตถุประสงค          
ในการดําเนินการ 2 ประการ คือ เพื่อตรวจสอบวาการดําเนินงานที่ผานมาเปนอยางไร บรรลุถึง
เปาหมายมากนอยเพียงใด และเพื่อตรวจดูวาสถาบันนั้นไดรับการดูแลเอาใจใสหรือบํารุงรักษาไวดี 

สมยศ  นาวีการ (2547,  หนา 24-25) กลาววา กระบวนการบริหารควรประกอบดวย                        
4  ประการ คือ 
 1. การวางแผนหมายถึงการกําหนดเปาหมายที่ตองการ พิจารณาถึงความพรอมของ
องคการตลอดจนปจจัยที่ชวยใหองคการหรือหนวยงานบรรลุเปาหมายและจัดทําแผนงานขึ้นมาเพื่อ
ดําเนินงาน 

2. การจัดองคการหมายถึงการใหรายละเอียดงานทุกอยางที่ตองกระทําเพื่อความสําเร็จ
ของเปาหมายขององคการ การแบงปริมาณงานทั้งหมดเปนกิจกรรมตางๆที่สามารถปฏิบัติไดโดย
บุคคลคนเดียวและการกําหนดกลไกของการประสานงานของสมาชิกขององคการ เพื่อทําใหเปน
อันหนึ่งอันเดียวกัน 
 3. การจูงใจหมายถึง กระบวนการของการจูงใจและการจูงใจในการรวมกิจกรรมตาง ๆ 
ของสมาชิกของกลุม 
 4. การควบคุม หมายถึง ความพยายามอยางมีระบบเพื่อกําหนดมาตรฐานของการ
ปฏิบัติงาน การออกแบบระบบขอมูลยอนกลับ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับ
มาตรฐานที่กําหนดไวลวงหนา พิจารณาวามีขอแตกตางหรือไมและทําการแกไขใด ๆ ที่ตองการเพื่อ
เปนหลักประกันวาทรัพยากรทุกอยางขององคการไดถูกใชอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด เพื่อ
ความสําเร็จของเปาหมายขององคการ 
 จากทฤษฎีการบริหารจัดการ  สรุปไดวา  เปนกระบวนการของภารกิจซึ่งจะประกอบไป
ดวย 4 กระบวนการ คือ 1) ดานการวางแผน 2) ดานการจัดองคการ 3)ดานการจูงใจ 4) ดานการ
ควบคุมที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวงไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2.5 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมีสวนสัมพันธกันกับทฤษฎีเกี่ยวกับหลักความตองการ
ของมนุษย  (Human needs) และการจูงใจ (Motivation) เปนอยางมากซึ่งไดมีนักทฤษฎีและผูรูหลาย
ทานไดกลาวกันไวอยางมากมายเชน 
 ทฤษฎีความตองการของมาสโลว (จันทรานี  สงวนนาม,  2545, หนา 205-206 ; อางอิงจาก 
Maslow,  1970,  Motivation and personality.) โดยทฤษฎีดังกลาวตั้งสมมติฐานวา มนุษยเรามี
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ความตองการ 5 ขั้นเรียงตามลําดับจากความตองการขั้นต่ําสุดไปถึงขั้นสูงสุดและกลาววามนุษยจะ
ถูกจูงใจใหแสดงพฤติกรรมซึ่งจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจในความตองการขั้นต่ําสุดกอนเมื่อ
ไดรับการตอบสนองแลวมนุษยเราก็จะแสวงหาความตองการขั้นสูงขึ้นไปเรื่อยๆเรียงตามลําดับขั้น
ดังนี้ 

1. ความตองการทางรางกาย  เปนความตองการขั้นมูลฐานของมนุษยและเปนสิ่งจําเปน
ที่สุดในการดํารงชีวิตไดแกอาหาร อากาศ ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหมยารักษาโรค  ความตองการ
พักผอนและความตองการทางเพศ 

2. ความตองการความมั่นคงปลอดภัยเปนความรูสึกที่ตองการความมั่นคงปลอดภัยใน 
ชีวิตทั้งในปจจุบันและอนาคตซึ่งรวมถึงความกาวหนาและความอบอุนใจ 

3. ความตองการดานความรักและการมีสวนรวมในสังคมเมื่อความตองการทางดาน
รางกายและความปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลวความตองการทางดานสังคมก็จะเร่ิมเปน
ส่ิงจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของบุคคลความตองการทางสังคมก็เร่ิมเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญตอ
พฤติกรรมของบุคคลเปนความตองการที่จะใหสังคมยอมรับตนเขาเปนสมาชิกไดรับการยอมรับจาก
คนอื่นๆไดรับความเปนมิตรและความรักจากเพื่อนรวมงาน 

4. ความตองการไดรับเกียรติยศ และการยกยองจากสังคม  ความตองการทางดานนี้เปน 
ความตองการระดับสูงที่เกี่ยวกับความอยากเดนในสังคมตองการใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญ
รวมถึงเชื่อมั่นในตัวเองในเรื่องความรูความสามารถความเปนอิสรเสรี 

5. ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต เปนความตองการระดับสูงสุดซึ่งเปน 
ความตองการที่อยากจะใหเกิดความสําเร็จในทุกสิ่งทุกอยางตามความนึกคิดของตนเอง 
 ทฤษฎี X และ ทฤษฎี Y  ของแมคเกรเกอร (จันทรานี  สงวนนาม,  2545,  หนา 207-208 ;  
อางอิงจาก McGregor,  1960,  The human side of enterprise.) กลาวถึงการบริหารเกี่ยวกับตัวคน
โดยการตั้งสมมติฐานเปน 2  ทฤษฎี  คือ  ทฤษฎี  Xและทฤษฎี  Y ซ่ึงเปรียบเทียบลักษณะของคนให
เห็นในสองทัศนะที่แตกตางกัน โดยอธิบายลักษณะของมนุษยไวดังนี้ 
 ทฤษฎี X มีขอสมมติฐานวา  

1. มนุษยโดยทั่วไปไมชอบทํางานและจะหลีกเลี่ยงถาเขาทําได  
2. เนื่องจากมนุษยไมชอบทํางาน มนุษยสวนใหญตองถูกควบคุม ถูกสั่งงาน ถูกขูเข็ญ  

คุกคามดวยการลงโทษ เพื่อใหพวกเขามีความพยายามเพื่อบรรลุตามเปาหมายขององคการ  
3. มนุษยโดยทั่วไปชอบที่จะไดรับคําสั่ง  หรือตองการที่จะหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ  

ไมมีความทะเยอทะยาน  ตองการความปลอดภัยเหนือส่ิงอื่นใด  
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 สวนทฤษฎี Y มีขอสมมติฐานตรงขามกับทฤษฎี X ดังนี้  
1. การใชความพยายามทั้งพลังกาย และทางสมองในการทํางาน เปนธรรมชาติเชนเดียว  

กับการเลน และการพักผอน  
2. การควบคุมจากภายนอก และการขูเข็ญคุกคามวาจะลงโทษไมใชวิธีเดียวที่กอใหเกิด  

ความพยายามใหมุงไปสูวัตถุประสงค หรือเปาหมายขององคการ แตมนุษยจะใชการสั่งการและการ
ควบคุมดวยตนเอง เพื่อที่จะปฏิบัติงานใหเปนไปตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายขององคการดวย
การใหผลตอบแทน หรือรางวัลตอบแทนตามความสําเร็จของผลงานของบุคคลแตละคนจะสามารถ 
อํานวยการใหเกิดผลการปฏิบัติโดยตรงตอวัตถุประสงคขององคการ        
 3. ภายใตสถานการณที่ เหมาะสม   มนุษยโดยท่ัวไปเรียนรูไมเพียงยอมรับความ
รับผิดชอบ แตจะแสวงหาความรับผิดชอบดวย  
 4. ความสามารถที่จะใชความคิดจินตนาการ ความฉลาด และความคิดริเร่ิมสรางสรรค
ในการแกปญหาขององคการ มีอยูทั่วไปอยางกวางขวางในตัวมนุษย  
 5. ภายใตสถานการณของชีวิตแบบอุตสาหกรรมสมัยใหม ความสามารถทางสติปญญา
ของมนุษยโดยทั่วไป ถูกนํามาใชเพียงบางสวนเทานั้น 
 สรุปแลวจะพบวาทฤษฎีX และทฤษฎีY ของแมคเกรเกอรแสดงใหเห็นถึงความรูสึกของ
ผูบริหารที่มีตอลักษณะของผูใตบังคับบัญชาโดยที่ความรูสึกดังกลาวเปนสิ่งที่กําหนดแบบของ
ความเปนผูนําที่จะนํามาใชตามทฤษฎี X ซ่ึงเปนแนวทางในสมัยเดิมที่แมคเกรเกอรตั้งขอสมมติฐาน
วา “คนโดยพื้นฐานแลวจะมีลักษณะเกียจครานและหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบดังนั้นจึงมีความจําเปนที่
จะตองบังคับใหทํางาน”สวนทฤษฎี Y ซ่ึงแมคเกรเกอรกําหนดเปนแนวทางบริหารสมัยใหมที่ตั้งอยู
บนขอสมมติฐานที่วา “คนโดยพื้นฐานแลวจะใหความรวมมือสนับสนุนซึ่งกันและกันมีความ
ขยันหมั่นเพียรและมีความรับผิดชอบ” 
 ทฤษฎีสองปจจัยของ  เฮอรเบอรก (จันทรานี  สงวนนาม,  2545,  หนา 210 – 211 ; 
อางอิงจาก Herzberg,  1959,  The motivation to work.)  ไดคิดคนทฤษฎีการจูงใจในการทํางานซึ่ง
มีผูยอมรับและนําไปใชในการบริหารงานบุคคลอยางแพรหลายซึ่งมีช่ือเรียกแตกตางกันซึ่งใน
องคการบริหารของไทยเรียกทฤษฎีนี้วาทฤษฎีปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุนซึ่งมีลักษณะดังนี้ 

1. ปจจัยจูงใจ (Motivation factors)  เปนปจจัยที่ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจและมี
แรงจูงใจในการทํางานมากขึ้นปจจัยจูงใจเหลานี้ไดแก 
  1.1 ความสําเร็จในการทํางาน (Achievement) 
  1.2 การยอมรับนับถือ (Recognition) 
  1.3 ลักษณะงานที่ปฏิบัติ (Work itself) 
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  1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
  1.5 ความกาวหนา (Advancement) 

2. ปจจัยค้ําจุน (Hygiene factors) เปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจไดแตเปนปจจัย  
ที่จะนําไปสูความพึงพอใจถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ดังนั้นเฮอรสเบอรกจึงเรียกวาเปนแตเพียงปจจัยทีท่าํ
ใหความพึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้นปจจัยเหลานี้ไดแก 
  2.1 เงินเดือน (Salary) 
  2.2 นโยบายและการบริหาร (Company policy and administration) 
  2.3 การควบคุมดูแล (Supervision)  
  2.4 ความสัมพันธระหวางบุคคลในองคการ (Interpersonal relations) 
  2.5 สภาพการทํางาน (Working condition) 
  2.6 ความมั่นคงในงาน (Sccurity)    
  2.7 สถานภาพในการทํางาน (Status) 
 กลิมเมอร (Glimer,  1971,  p.252-253) กลาววา องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจใน
การทํางาน 10 ประการ คือ 

1. ความมั่นคงในการทํางาน (Security) 
2. โอกาสกาวหนาในการทํางาน (Opportunity for advancement) 
3. หนวยงานและการจัดการ (Company and management) 
4. คาจาง (Wages) 
5. ลักษณะของงานที่ทํา (Intrinsic aspect of the job) 
6. การนิเทศงาน (Supervision) 
7. ลักษณะทางสังคมของงาน (Social aspect of the job) 
8. การติดตอส่ือสาร (Communication) 
9. สภาพการทํางาน (Working conditions) 

 10.   ผลประโยชนเกื้อกูลตาง ๆ (Benefits) 
 บารนารด (Barnard,  1972,  p.142-149) ไดกลาวถึง บรรดาสิ่งจูงใจซึ่งหนวยงานหรือ
ผูบริหารหนวยงานจะใชเปนเครื่องกระตุนบุคคลใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไวหลาย
ประการคือ 
 1. ส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ ไดแก เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายภาพที่ใหแกผูปฏิบัติงาน
เปนการตอบแทน ชดเชย หรือเปนรางวัลที่เขาไดปฏิบัติงานใหแกหนวยงานใหแกหนวยงานมาแลว
อยางดี 
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 2. ส่ิงจูงใจที่เปนโอกาสของบุคคลซึ่งไมใชวัตถุ จัดเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญในการชวย
สงเสริมความรวมมือในการทํางานมากกวารางวัลที่เปนวัตถุ เพราะสิ่งจูงใจที่เปนโอกาสนี้บุคลากร
จะไดรับแตกตางจากคนอื่น เชน เกียรติภูมิ ตําแหนง การใหสิทธิพิเศษ และการมีอํานาจ เปนตน 
 3. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา  หมายถึง ส่ิงแวดลอมในการปฏิบัติงาน ไดแก สถานที่
ทํางาน เครื่องมือเครื่องใชในสํานักงาน ส่ิงอํานวยความสะดวกในการทํางานตาง ๆ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญ
อันอาจกอใหเกิดความสุขทางกายในการทํางาน 
 4. ผลประโยชนทางอุดมคติ เปนสิ่งจูงใจซึ่งอยูระหวางความมีอํานาจที่สุด กับความ
ทอแทที่สุด ผลประโยชนทางอุดมคติ หมายถึง สมรรถภาพของหนวยงานที่จะสนองความตองการ
ของบุคคลในดานความภูมิใจที่ไดแสดงฝมือ ความรูสึกเทาเทียมกัน การไดมีโอกาสชวยเหลือครอบครัว
ตนเองและผูอ่ืน รวมทั้งการไดแสดงความภักดีตอหนวยงาน 
 5. ความดึงดดูใจในทางสังคม หมายถึง ความสัมพันธฉันทมิตร กับผูรวมงานใน
หนวยงาน ซ่ึงถาความสัมพันธเปนไปดวยดีจะทําใหเกิดความผูกพัน และความพอใจรวมงานกับ
หนวยงาน 
 6.  การปรับสภาพการทํางานใหเหมาะสมกับวิธีการ และเจตคติของบุคคล หมายถึง การ
ปรับปรุงตําแหนงงาน  วิธีทํางานใหสอดคลองกับความสามารถของบุคลากรซึ่งแตละคนมี
ความสามารถแตกตางกัน   
 7. โอกาสที่จะมีสวนรวมในงานอยางกวางขวาง หมายถึง การเปดโอกาสใหบุคลากร  
รูสึกมีสวนรวมในงาน เปนบุคคลคนหนึ่งของหนวยงาน มีความรูสึกเทาเทียมกันในหมูผูรวมงาน 
และมีกําลังใจในการปฏิบัติงาน 
 8. สภาพการอยูรวมกัน หมายถึงความพึงพอใจของบุคคลในดานสังคมหรือความมั่นคง  
ในสังคม ซ่ึงจะทําใหเกิดความรูสึก มีความมั่นคงในการทํางาน 
 จะเห็นไดวา วิธีการจูงใจของ บารนารด (Barnard) ตอบสนองความตองการทุกลําดับขั้น
ของมาสโลว (Maslow) เร่ิมตนตั้งแตความตองการขั้นพื้นฐานเพื่อตองการยังชีพโดยใหส่ิงจูงใจที่
เปนเงินสิ่งของและการจัดสิ่งแวดลอมในการทํางานที่ดี เปนการตอบสนองความตองการทางกายให
แสดงความสามารถโดยเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็นในงาน และสรางความสัมพันธอันดีใน
หนวยงานเปนการตอบสนองความตองการทางจิตใจของบุคคลในหนวยงาน ดังนั้น วิธีการจูงใจ
ของ บารนารด (Barnard) จึงเปนวิธีการจูงใจที่จัดวาสมบูรณในแงสนองความตองการของบุคคล 
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3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 3.1 งานวิจัยในประเทศ 

นิภาพร  นาคะประเสริฐกุล  (2555,  บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัด
สุพรรณบุรีผลการวิจัยพบวา 1)  ปจจัยการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาล
รัฐสวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตรไมคอยเขาใจ
เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา มีสิทธิการรักษาพยาบาล เบิกประกันสุขภาพถวนหนา และมีระยะเวลา
การเดินทางมารับบริการ 30  นาที - 1 ช่ัวโมงปจจัยการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชนสวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะ    คารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตรไม
คอยเขาใจเกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา มีสิทธิการรักษาพยาบาล โดยเบิกกองทุนประกันสังคม และ
มีระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมงผูปวยนอกมีการตัดสินใจมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐ 
โดยรวมเห็นมีการตัดสินใจอยูระดับปานกลาง และความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของของ
โรงพยาบาลรัฐโดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางผูปวยนอกมีการตัดสินใจใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชน โดยรวมมีการตัดสินใจอยูในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจที่ในคุณภาพ
การใหบริการของของโรงพยาบาลเอกชน โดยรวมมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก  2)  ผูปวย
นอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลรัฐตางกัน  มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ แตกตางกัน 
ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลเอกชนตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ แตกตางกัน
ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลรัฐที่มีเหตุผลของการเลือกใช รายละเอียดเกี่ยวกับโรคที่เปน 
วิธีการรักษาและสิทธิการรักษาพยาบาล ตางกัน  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ แตกตางกัน
ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลเอกชนที่มีเหตุผลของการเลือกใชบริการ รายละเอียดเกี่ยวกับ
โรคที่เปนวิธีการรักษาและสิทธิการรักษาพยาบาล ตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ 
แตกตางกันและ3) ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพันธและมี
ผลตอ การตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก อยูในระดับมาก (รอยละ 85.6)และความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน มีความสัมพันธและมีผลตอ การตัดสินใจใชบริการของ
ผูปวยนอก อยูในระดับคอนขางมาก (รอยละ 75.7) 
 ปราณี  ศรีดงแกว  (2550,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอระบบ
การใหบริการทางการแพทย : กรณีศึกษา ผูปวยนอก โรงพยาบาลบางไผ  ผลการวิจัยพบวา ขอมูล
ทั่วไปของผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง  21-25 ป  มีสถานภาพสมรส  มีระดับ
การศึกษาระดับประถมศึกษา  มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท  มีรายไดสุทธิเฉลี่ยตอเดือน 6,001-8,000 
บาท  มีภูมิลําเนาอยูในกรุงเทพมหานคร  มีความถี่ในการเขารับบริการเฉลี่ยตอเดือน  1  คร้ัง ใชเวลา
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ในการเดินทางมารับบริการ 30 นาที – 1 ช่ัวโมง ใชเวลาการรอคอยรับบริการ 11-20 นาที  ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการตอระบบการใหบริการทางการแพทยโรงพยาบาลบางไผ  โดยภาพรวมอยูในระดับ
มาก  คาเฉลี่ยเทากับ 3.54  ไดกําหนดไว  4  ดาน ไดแก  ดานคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก  ดานความสนใจของบุคลากรในบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ดานความสะดวกใน
การรับบริการ มีคาล่ียอยูในระดับมาก  ดานบุคลิกภาพทาทางของบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก  การเปรียบเทียบหาความสัมพันธระหวางตัวแปรขอมูลทั่วไป  ซ่ึงผลจากการศึกษามี
ดังนี้  เพศ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานความสนใจของบุคลากรในบริการ และภาพรวม 
อายุ  ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานบุคลิกภาพทาทางของบุคลากรผูใหบริการ 
และพบวา เวลาในการรอคอยรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจทั้ง 4 ดาน และภาพรวม
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ขอเสนอแนะจากการศึกษาในครั้งนี้มี 3 ดาน ดานนโยบาย ควรคงแผนงาน
ดานการใหบริการที่มีคุณภาพไว  เนื่องจากผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูในระดับมาก  
ควรจัดทําแผนงานการใหบริการที่เสริมความรูใหแกผูรับบริการ เชน  ปายบอรด  แผนพับ  ดานบริหาร 
ควรจัดบริการที่ตรงเวลา และควรจัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอ  ดานผูปฏิบัติ บุคลากร ควรใหบริการ
กับผูรับบริการทุกคนถึงแมวาผูรับบริการไมไดนําสิทธิบัตรมาแสดง 
 อภิญญา  ดีเอี่ยม  (2549,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐ ในจังหวัดนครปฐม  ผลการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม โดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง  โดยมีความพอใจรายดานอยูในระดับปานกลาง  ทั้งในสวนของความพึงพอใจ
ตอหองบัตร  หองตรวจ  หองเอกซเรย  หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก  หองยา  หองการเงิน  
และสภาพแวดลอมอื่น ๆ ของโรงพยาบาล  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ พบวา 
เพศชายมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง  ผูรับบริการกลุมอายุ  45 – 54 ป มีความพึงพอใจมากกวา
กลุมอายุอ่ืน ๆ ผูที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ไดแก อาชีพเกษตรกรรมมีความพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพอ่ืน ๆ 
และผูที่ใชสิทธิบัตรสุขภาพ 30 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมที่ใชสิทธิในการรักษาอื่น ๆ 
 กมลมาศ  อุเทนสุต  (2548,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาการพัฒนาระบบบริการแผนกผูปวยนอก 
เพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการในโรงพยาบาลคายกฤษณสีวะรา จังหวัดสกลนคร  ผลการวิจัยพบวา  
ความพึงพอใจของผูรับบริการในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลคายกฤษณสีวะราตอระบบบริการ 
กอนการพัฒนาอยูในระดับปานกลาง  จากการที่ไดทําการพัฒนาระบบบริการแผนกผูปวยนอกโดย
จัดอบรมพฤติกรรมบริการเกี่ยวกับดานพฤติกรรมอันพึงประสงค การสรางบรรยากาศในการทํางาน
รวมกัน การพัฒนาระบบงาน  ทําใหบุลากรในแผนกผูปวยนอกสามารถนําความรูที่ไดรับไปปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมการใหบริการไดดีขึ้น  สงผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงขึ้น  ความพึงพอใจของ
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ผูรับบริการตอการพัฒนาระบบบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลคายกฤษณสีวะรา หลังการ
พัฒนา พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการบริการสูงขึ้นกวากอนการพัฒนา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 ทั้งภาพรวมและรายดาน และมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 ปยวรรณ  ภูมิแดนดิน  (2548,  บทคัดยอ) ไดศึกษาการประเมินความพึงพอใจเปรียบเทียบผูมา
รับบริการที่มีตองานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกโรงพยาบาลภาครัฐและโรงพยาบาลภาคเอกชน
กรณีศึกษาจังหวัดกาฬสินธุ  ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการสวนใหญของโรงพยาบาลกาฬสินธุและ
โรงพยาบาลธีรวัฒนมีความพึงพอใจตอการใชบริการของงานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกในภาพรวม
โดยเฉลี่ยอยูในระดับต่ํา (คะแนนเฉลี่ยนอยกวา 60) แตระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่งาน
บริการเภสัชกรรมผูปวยนอกของโรงพยาบาลธีรวัฒน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 55.3) จะมีความพึงพอใจใน
บริการมากกวาของโรงพยาบาลกาฬสินธุ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 50.8) อีกทั้งผูรับบริการของโรงพยาบาล
ธีรวัฒนจะมีความพึงพอใจมากในดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพและในเรื่องเวลาในการรอรับยาของ
ผูรับบริการแตสําหรับโรงพยาบาลกาฬสินธุผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมากในดานทักษะการ
ใหบริการ (ความเชื่อถือและความมั่นใจในการใหบริการของเภสัชกร) เมื่อวิเคราะหความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจกับตัวแปรปจจัยคุณภาพบริการดานตางๆของแบบสอบถาม SPSQ สวนใหญ
มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจโดยมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธแบบเพียรสัน 0.42-
0.84 (p < 0.001) สําหรับปจจัยที่ผูปวยและบุคลากรที่เกี่ยวของของโรงพยาบาลกาฬสินธุคิดวาจะทํา
ใหผูมารับบริการที่งานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกเกิดความพึงพอใจมากที่สุดคือปจจัยดานการให
คําอธิบายเวลาในการใหบริการบุคลากรและพฤติกรรมบริการสถานที่และส่ิงแวดลอมยาเวชภัณฑ
เครื่องมืออุปกรณระบบการดําเนินงานและการบริหารจัดการซึ่งผูปวยและบุคลากรที่เกี่ยวของของ
โรงพยาบาลธีรวัฒนก็มีความคิดเห็นเชนเดียวกันกับโรงพยาบาลกาฬสินธุยกเวนในเรื่องปจจัยดาน
การใหคําอธิบายที่ผูปวยและบุคลากรที่เกี่ยวของของโรงพยาบาลธีรวัฒนไมไดเสนอความคิดเห็นไว
และความคิดเห็นของผูปวยและบุคลากรที่เกี่ยวของของทั้งสองโรงพยาบาลมีความสอดคลองกับ
ดานตางๆทั้งหาดานของแบบสอบถาม SPSQ ยกเวนดานผลลัพธการใหบริการที่ผูปวยและบุคลากร
ที่เกี่ยวของของทั้งสองโรงพยาบาลไมไดแสดงความคิดเห็นไวในขณะที่แบบสอบถาม SPSQ ก็ไมมี
เร่ืองเกี่ยวกับยาเวชภัณฑเครื่องมืออุปกรณระบบการดําเนินงานและการบริหารจัดการขอเสนอแนะ
จากการวิจัยโดยภาพรวมสําหรับงานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกของทั้งโรงพยาบาลกาฬสินธุและ
โรงพยาบาลธีรวัฒนคือควรมีการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการเพื่อฟนฟูความรูในวิชาชีพโดยเนนทักษะ
การใหบริการการอธิบายใหคําแนะนําผูปวยการแนะนําวิธีการใชยานําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาชวย
ในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่เพื่อใหเกิดความรวดเร็วรวมทั้งการใหบริการดวยความยิ้มแยมพูดจา
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สุภาพเปนมิตรซึ่งจะชวยเพิ่มความพึงพอใจของผูมารับบริการที่งานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลทั้งสองแหงไดมากยิ่งขึ้น 
 รุงระวี  มีทองคํา (2548,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลสันทรายจังหวัดเชียงใหม  ผลการวิจัยพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
บริการอยูในระดับพอใชในดานความสะอาดของหองสวมรอยละ77.5 กิริยาของแพทยรอยละ76.6 
ความสะดวกสบายโดยทั่วไปรอยละ 76.3%  กิริยามารยาทของเจาหนาที่อ่ืนๆรอยละ75.8  การดูแล
ใหความชวยเหลือจากพยาบาลดวยความมีน้ําใจ (75.7%) แพทยสนใจฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวย
รอยละ 75.4  การแนะนําประชาสัมพันธในการใชบริการรอยละ 74.9 คุณภาพบริการโดยรวมทุก
ดานรอยละ 74.9  การใหขอมูลหรือคําแนะนําโดยพยาบาลรอยละ 73.9 การซักประวัติและการ
เจ็บปวยโดยพยาบาลรอยละ 73.7  การตอบสนองอยางรวดเร็วของพยาบาลเมื่อผูรับบริการตองการ
ความชวยเหลือรอยละ 73.5  ความสะดวกในการติดตอหนวยงานตางๆ 7รอยละ 3.3  การตรวจ
รางกายของแพทย7รอยละ  0.2 และการมีโอกาสพูดคุยแสดงความรูสึกหรือความกังวลใจเกี่ยวกับ
อาการเจ็บปวยรอยละ 70.2 ตามลําดับสําหรับการมีสวนรวมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการ
รักษาพยาบาลรอยละ 69.3  กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับนอยมาก
ควรปรับปรุงจากผลการศึกษาครั้งนี้สามารถนําไปเปนขอมูลในการปรับปรุงการบริการในแผนก
ผูปวยนอกเพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพและนําไปสูการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
ตอไป 
 วันวิสาข  นนทะนํา  (2548,  บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของ
ผูปวยตองานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกโรงพยาบาลคอนสวรรคจังหวัดชัยภูมิผลการวิจัยพบวา  
คุณภาพบริการตามการรับรูของผูรับบริการมีคาต่ํากวาคุณภาพบริการตามความคาดหวังในทุกดาน
อยางมีนัยสําคัญ (P-value < 0.001) โดยดานที่ควรมีการปรับปรุงมากที่สุดคือดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการในสวนความพึงพอใจพบวามีระดับความพึงพอใจโดยรวมรอยละ 70 โดยดานที่มี
ความพึงพอใจต่ําที่สุดคือดานความพรอมทางเทคนิค 6 รอยละ 6  และดานที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุดคือดานความเอื้ออาทรรอยละ 75  คุณภาพบริการมีความสัมพันธนอยกับระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ 
 กมลวรรณ  ปุระสิริ  (2546,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
บริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม  ผลการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม  โดยรวมอยูในระดับมาก  
โดยมีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับมากทั้ง 3 ดาน ไดแก  ดานบุคลากร  ดานสิ่งแวดลอม  และ
ดานกิจกรรมการพยาบาล  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ พบวา เพศชายมีความพึงพอใจ
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มากกวาเพศหญิง  ผูรับบริการกลุมอายุ 20 – 39 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมอายุอ่ืน ๆ ผูรับบริการ
กลุมอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจ  และขาราชการบํานาญ  มีความพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพอ่ืน ๆ 
และผูรับบริการที่อยูตางจังหวัดมีความพึงพอใจมากกวากลุมที่อยูในจังหวัดเชียงใหม 
 กรุณา  คฤหเตชะ  (2546,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม  ผลการวิจัยพบวา  ผูรับบริการมี
ระดับความพึงพอใจตอพฤติกรรมการบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอสัมพันธภาพ
ในการใหความรูของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อไดรับบริการ ความพึงพอใจตอ
เครื่องมือ เครื่องใชในการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก  สวนระดับความพึงพอใจตอบุคลิกภาพ
ของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับบริการ  ความพึงพอใจตอคุณภาพของการ
บริการตามที่คาดหวังในแตละจัดบริการ  อยูในระดับปานกลาง  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวน
บุคคลกับความพึงพอใจของผูรับบริการพบวา ความสัมพันธดานอายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา  รายได  
และสิทธิบัตรการรักษาพยาบาล  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ
ของแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ความสัมพันธ
ระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูรับบริการ พบวา ความสัมพันธดานเพศ  สถานภาพ     
ที่อยู  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ปญหาที่ผูรับบริการพบบอยครั้ง คือ การ
รอคอยแตละจุดบริการ  สถานที่นั่งไมเพียงพอ ที่จอดรถไมเพียงพอ  การไมเขาใจวิธีปฏิบัติ  กฎ  ระเบียบ  
ผูใหบริการมีจํานวนนอย  เจาหนาที่พูดไมไพเราะ  ระบบคอมพิวเตอรขัดของบอยครั้ง  โดยผูรับบริการ
เสนอแนะใหแผนกผูปวยนอก  ไดมีการแกไขการใหบริการ กลาวคือ จัดที่จอดรถ และที่นั่งใหมาก
ขึ้น ปรับปรุงสภาพแวดลอมใหนาอยู จัดขั้นตอนตาง ๆ ในการบริการ ใหกระชับ รวดเร็ว เพิ่ม
บุคลากรฝายตาง ๆ ใหมากขึ้น โดยเฉพาะพฤติกรรมการบริการของเจาหนาทีที่ตองแกไขใหมากขึ้น 
 บุญประสพ  เกตุขาว  (2546,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจตอบริการของผูรับบริการ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลทุงใหญ อําเภอทุงใหญ จังหวัดนครศรีธรรมราช  ผลการวิจัยพบวา  
ใชสิทธิในการรักษาพยาบาลประเภทบัตรประกันสุขภาพถวนหนา รอยละ 79.1 มารับบริการมากกวา 2 
คร้ัง (ในรอบป) รอยละ 57.9  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง รอยละ 73.5 เมื่อ
พิจารณาความพึงพอใจเปนรายดานพบวา ในดานคาใชจายเมื่อใชบริการรอยละ 87.7  อัธยาศัยและ
การใหเกียรติของผูใหบริการรอยละ 87.1  การประสานบริการรอยละ 86.1  ขอมูลที่ไดรับจากบริการ
รอยละ 83.4  คุณภาพบริการรอยละ 83.1  และความสะดวกจากบริการรอยละ 80.8  การรับรูตอการ
จัดบริการและคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง รอยละ 70.2  และ 65.9 ตามลําดับ  เมื่อวิเคราะห
หาความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคล การจัดบริการ และคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ
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พบวา จํานวนครั้งที่มารับบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจ ในขณะที่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน  ภูมิลําเนาปจจุบัน และสิทธิในการรักษาไมมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจ  สวนการจัดบริการดานสถานที่  วัสดุอุปกรณ  บุคลากร  ขั้นตอนบริการ และ
คุณภาพบริการไดแกความสามารถเขาถึงบริการ  ความเชื่อมมั่นตอบริการ  ความเชื่อถือไววางใจตอ
ผูใหบริการ  ส่ิงอํานวยความสะดวก  การใหความสําคัญและการตอบสนองตอผูรับบริการมีความสัมพันธ
เชิงบวก  กับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ (P = 0.000) ขอเสนอแนะจากการวิจัยคร้ังนี้ 
จึงควรใหมีการปรับปรุงระบบรอคอยขณะตรวจ  เพิ่มการประชาสัมพันธระบบบริการ  เผยแพร
ขาวสารกิจกรรมบริการ  เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวก เชน มานั่งรอรับบริการ โทรศัพท  และควรเพิ่ม
ทักษะการใหบริการแกเจาหนาที่ใหมีจิตสํานึกในการใหบริการ (Service mind) มากยิ่งขึ้น 
 วรรณสิริ  เพ็ญสิทธิ์  (2546,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ
บริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลสวนปรุง  ผลการวิจัยพบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ตอการบริการงานบริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลสวนปรุงอยูในระดับสูงมากทุกดาน  ไดแก  
ดานความสะดวก  ดานการติดตอส่ือสาร  ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ  
ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก 
ดานความเขาใจลูกคา และความพึงพอใจในภาพรวม  เมื่อพิจารณาถึงประเภทของบริการที่ใช พบวา 
ผูใชบริการจิตเวชมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาผูใชบริการสุขภาพจิต ในดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร และดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว และเมื่อจําแนกผูใชบริการตามรายได
ตอเดือน พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดนอยมีความพึงพอใจตอบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายได
ปานกลาง และผูใชบริการที่มีรายไดสูงในทุกดาน สวนผูใชบริการที่มีรายไดปานกลางมีความพึงพอใจ
ตอบริการดานความสะดวกและความพึงพอใจตอบริการโดยรวมสูงกวาผูใชบริการที่มีรายไดสูง 
 เพชรา  จอมงาม (2543,  บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงเวลาที่ใชและความพึงพอใจการรับบริการ
แผนกผูปวยนอกของผูใชบริการโรงพยาบาลลานนา ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การบริการของแผนกผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับ
มากที่สุด 3 ดาน ไดแก ดานพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ดานลักษณะบุคลิกภาพ
ของผูใหบริการ และดานสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ สําหรับดานคุณภาพของการ
บริการตามที่คาดหวังในแตละจุดบริการ ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ และดานคาใชจาย
เมื่อใชบริการความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 3.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 แวร และคณะ (Ware and others,  1983,  pp.247-263) ไดศึกษาการแสดงและวัดความพึงพอใจ
ในการบริการสุขภาพเปนการพัฒนาแบบสอบถามความพึงพอใจ PSQ ที่พัฒนามาจากมหาวิทยาลัย             
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อิลินอยสทางตอนใต (SIU) โดยทําการสอบถามผูรับบริการทั้งหมด 432 รายแบบสอบถามมีจํานวน
ของคําถามทั้งหมด 68 ขอโดยแบงออกเปน7 ดานดวยกันไดแกการเขาถึงบริการจํานวน 7 ขอ, 
มุมมองการเงินจํานวน 11 ขอ, ความสะดวกจํานวน 6 ขอ, ความตอเนื่องของบริการจํานวน 4 ขอ, 
คุณภาพทางเทคนิคจํานวน 13 ขอ, การเอาใจใสจํานวน 10 ขอและความพึงพอใจทั่วไปจํานวน 4 ขอ
แบงมาตรวัดออกเปน 5 ระดับผลการศึกษาพบวาการหาความสัมพันธของความเที่ยงของเครื่องมือนี้
มีความนาเชื่อถือของเครื่องมือต่ํามีคาสัมประสิทธิ์อยูในชวง 0.40 ถึง 0.70 (ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ที่
นาเชื่อถือไดจะตองมีคามากกวา 0.5 ) 
 แมคไคสเจน และลารสัน (McKeigan and Larson,  1989,  pp.522-536)ไดศึกษาการพัฒนา
และหาความเที่ยงของเครื่องมือการประเมินความพึงพอใจของผูปวยตอบริการเภสัชกรรมเปน
แบบสอบถามความพึงพอใจที่พัฒนามาจากแบบสอบถาม PSQ ทําการปรับใหเหลือ 44 ขอดวยกัน
โดยแบงเปน 8 ดานไดแกการเอาใจใสจํานวน 13 ขอ, คุณภาพทางเทคนิคจํานวน 9 ขอ, การเขาถึง
บริการจํานวน 6 ขอ, , ความสะดวกจํานวน 2 ขอ, มุมมองการเงินจํานวน 4 ขอ, ประสิทธิภาพของ
การบริการจํานวน 4 ขอ, ความตอเนื่องของบริการจํานวน 2 ขอ, และความพึงพอใจทั่วไปจํานวน 4 
ขอหลังจากทําการพัฒนาเครื่องมือแลวพบวาความเที่ยงของเครื่องมือมีคาสัมประสิทธิ์อยูในชวง 
0.36 ถึง 0.80 
 สตัมป และโวลินสกาย (Stump and Wolinsky,  1995,  pp.958-972) ไดประเมินความพึงพอใจ          
ที่มีตอแพทยในผูปวยนอกสูงอายุและผูใหญที่ปวยในบริการสุขภาพเบื้องตนเขตเทศบาลประเทศ
อินเดียโดยศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 421 คนแบบสัมภาษณแบงออกเปน 3 สวนไดแกแบบ
ประเมินความพึงพอใจที่มีตอแพทยความพึงพอใจผลลัพธของการเขาไปใชบริการและประเมิน
ความสัมพันธระหวางแพทยและผูปวยผลการวิจัยพบวาผูปวยสวนใหญพึงพอใจในบริการที่ไดรับ
จากแพทยดานความรูและทักษะในการใหการรักษาดานอัธยาศัยความเคารพนับถือความเปนมิตร
การรับฟงความคิดเห็นและการตอบขอสงสัยของผูปวยอยางตั้งใจรวมทั้งพึงพอใจในการไดรับ
คําแนะนําจากแพทย 
 มูสตาฟาและแฮค (Mustapha and Haqq,  1996,  pp.251-255) ไดศึกษาความพึงพอใจของ
ผูปวยที่มารับบริการที่ศูนยสุขภาพในไตรนิแดดและโทบาโกโดยเก็บขอมูลจากผูมารับบริการจํานวน 
1,500 คนผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจสวนใหญมาจากเจาหนาที่ผูใหบริการอันไดแกอัธยาศัย
ความรูความสามารถของเจาหนาที่และคําแนะนําที่ไดรับดานระบบการใหบริการพบวาความสะดวกสบาย
ในการรับบริการมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจทั้งนี้พบวาระยะเวลาการรอคอยและ
คาใชจายในการบริการมีความสัมพันธทางลบกับความพึงพอใจ 
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นิวแมนและจีล (Newman and Giel,  1998,  pp.321-329) ไดศึกษาความพึงพอใจในบริการของ
ผูปวยในจังหวัดโมนิกาประเทศโมแซมบิคโดยสุมตัวอยางจากคลินิกสุขภาพ 34 แหงกลุมตัวอยาง
จํานวน 879 คนผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางรอยละ 55 มีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับความพึงพอใจ  
นี้มีความสัมพันธเชิงบวกกับการศึกษาของผูใหบริการและระยะเวลาการรอคอยที่ส้ันโดยกลุม
ตัวอยางเกือบทั้งหมดไมพึงพอใจกับการเดินทางที่ไมสะดวกและบริการที่ไมเพียงพอกับจํานวน
ผูปวยนอกทั้งนี้ไดเสนอวาควรมีการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่และขยายบริการรักษาพยาบาลไปยังพื้นที่
ที่ขาดแคลนเพื่อตอบสนองความตองการของผูปวย 

เคน (Kane,  1997,  pp.714-730) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในบริการ
ของผูปวยและผลลัพธที่เกิดขึ้นจากบริการโดยกลุมตัวอยางเปนผูปวยที่ไดรับการผาตัดทอทางเดิน
น้ําดี(Cholecystectomy) จํานวน 2,116 คนผลการวิจัยพบวาคุณภาพบริการ (Quality of care) บริการ
ที่ไดรับจากโรงพยาบาล (Hospital care) และระยะเวลาที่แพทยใชในการดูแลรักษา(Physician time) 
มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทั้งนี้พบวาผลการผาตัดมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการของผูปวย 

กอลโลเวยและเวอรารน (Galloway and Wearn,  1998,  pp.35-48) ไดศึกษาปจจัยที่มีผล
ตอการรับรูคุณภาพการบริการการศึกษาผลการวิจัยพบวาสิ่งที่จับตองได (Tangibles) ความเชื่อมั่น
ในการบริการ (Reliability) การตอบสนองผูรับบริการ (Responsiveness) การใหความเชื่อมั่นตอ
ผูรับบริการ (Assurance) และความเอาใจใส (Empathy) สามารถรวมกันทํานายคุณภาพและความพึงพอใจ
จากการประเมินของผูปวยไดทั้งนี้พบวาการรับรูคุณภาพมีสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจ 

จากการศึกษา ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของจึงสรุปไดวา โรงพยาบาลถือเปนธุรกิจดานการบริการ
ประเภทหนึ่งซึ่งผูใชบริการหรือผูปวย ที่ใชบริการดานตางๆ ในโรงพยาบาลตางมุงหวังจะเลือกรับ
บริการที่ดีและสามารถ ตอบสนองตอความตองไดครบทุกรูปแบบไมวาจะเปนการบริการ ดานการ
วางแผนเพื่อใหบริการ ดานการจัดองคการเพื่อการบริการ ดานการจูงใจ/การนําเพื่อมาใชบริการ 
และดานการควบคุมคุณภาพการบริการดานบุคลากรดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานมาตรฐาน
และคุณภาพการบริการ  ดานวัสดุอุปกรณซ่ึงผูใชบริการตางมีความคาดหวังที่เหมือนกัน ดังนั้นผู 
วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึง เร่ือง การบริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาภายใต
โครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ เพื่อนําผลที่ไดจาการวิจัย มาเปนขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขการบริการแก
โรงพยาบาล  และเปนแนวทางในการวางแผน การบริการสาธารณสุขใหกับประชาชน อยางมี
ประสิทธิภาพ และสอดคลองกับความตองการของประชาชน 

 


