
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ในการวิจั ยค ร้ังนี้ ผู วิ จั ยมุ งศึกษา เกี่ ยวกับการบริหารจัดการของโรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยา ภายใตโครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอ
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูวิจัยไดคนควาศึกษาเอกสารแนวคิดทฤษฎีเอกสาร
ตางๆและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนพื้นฐานและเปนแนวทางในการวิจัยโดยมีรายละเอียด
ตอไปนี้ 

1.   ความรูเกี่ยวกับโรงพยาบาล 
 1.1  ความหมายของโรงพยาบาล 
 1.2 ประเภทของโรงพยาบาล 
 1.3 การใหบริการของโรงพยาบาล 
2.   แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3.   ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 3.1 งานวิจัยในประเทศ 
 3.2 งานวิจัยตางประเทศ 

 
1.   ความรูเก่ียวกับโรงพยาบาล 
  1.1 ความหมายของโรงพยาบาล 
 โดยทั่วไปโรงพยาบาลนั้นเปนสถานที่พรอมอุปกรณและบุคลากรที่ใหบริการรักษาพยาบาล
ผูปวยตลอด 24 ช่ัวโมงทุกวันซึ่งทั้งนี้องคการอนามัยโลก (World Health Organization : WHO) ได
ใหความหมายของโรงพยาบาลไววาโรงพยาบาลเปนสวนประกอบขององคกรทางสังคมและการแพทย
โดยมีการทํางานเพื่อใหบริการดูแลสุขภาพที่สมบูรณแกประชาชนทั้งเพื่อเปนเชิงรักษาและปองกัน
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พรอมทั้งใหบริการคนไขนอกแกครอบครัวถึงบานโรงพยาบาลยังเปนศูนยการฝกอบรมแกบุคลากร
ทางสุขภาพและนักวิจัยสังคมชีววิทยาอีกดวยในพระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 ก็ไดให
ความหมายของสถานพยาบาลวาหมายถึงสถานที่รวมตลอดถึงยานพาหนะซึ่งจัดไวเพื่อการประกอบโรค
ศิลปะตามกฎหมายวาดวยการประกอบโรคศิลปะการประกอบวิชาชีพเวชกรรมตามกฎหมายวาดวย
วิชาชีพเวชกรรมการประกอบวิชาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภตามกฎหมายวาดวยวิชาชีพการ
พยาบาลและการผดุงครรภหรือการประกอบวิชาชีพทันตกรรมตามกฎหมายวาดวยวิชาชีพทันตกรรม
ทั้งนี้โดยกระทําเปนปกติธุระไมวาจะไดรับผลประโยชนตอบแทนหรือไมแตไมรวมถึงสถานที่ขายยา
ตามกฎหมายวาดวยยาซึ่งประกอบธุรกิจการขายยาโดยเฉพาะ 
 ดังนั้นอาจกลาวไดวาโรงพยาบาลคือองคการที่ดําเนินงานดานการแพทยทั้งในสถานที่ตั้ง
ของโรงพยาบาลและในชุมชนมีหนาที่ใหบริการสาธารณสุขทุกดานแกประชาชนทั้งดานการสงเสริม
สุขภาพการปองกันโรค/ภาวะเสี่ยงตอการเกิดโรคหรือลักษณะที่จะเปนอันตรายตอสุขภาพการ
รักษาพยาบาลและการฟนฟูสภาพภายหลังการเจ็บปวยทั้งการใหบริการ ณ องคการและการ
ใหบริการภายนอกองคการรวมทั้งขยายไปถึงบานของผูปวยดวยนอกจากนี้ยังเปนสถานที่ฝกอบรม
บุคลากรดานการแพทยและสาธารณสุขตลอดจนการศึกษาการคนควาและการวิจัยในดานการแพทย
ดานการสาธารณสุขและดานอื่นๆที่เกี่ยวของเพื่อการแกปญหาและการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชน 
 1.2 ประเภทของโรงพยาบาล 
 ระบบการแพทยและการสาธารณสุขไทยจากอดีตถึงปจจุบันมีการพัฒนาเจริญกาวหนา
ในเรื่องการรักษาโรคไดมีการติดตอคาขายกับตางประเทศรับวัฒนธรรมและความเจริญกาวหนาเขา
มาในประเทศปจจุบันรัฐบาลไดสนับสนุนใหเอกชนเขามามีบทบาทมากในเรื่องของระบบ
สาธารณสุขเพื่อรองรับการเพิ่มของประชากรของประเทศเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลในการ
จัดบริการดานสาธารณสุขสูชุมชนที่ขยายตัวเพิ่มขึ้นอีกทั้งการรักษาพยาบาลในประเทศไทยนั้นมี
คาใชจายนอยกวาในตางประเทศโดยเฉพาะประเทศที่ตั้งอยูในทวีปยุโรปและอเมริกามากทําให
ชาวตางชาตินิยมเดินทางเขามารักษาพยาบาลที่โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยมากขึ้น
โรงพยาบาลที่ดําเนินการใหบริการดานการแพทยและสาธารณสุขอยูในปจจบุนัสามารถจาํแนกไดเปน 
2ประเภท 
 1.  โรงพยาบาลรัฐบาลมีทั้งโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุขกระทรวงกลาโหม
และกระทรวงมหาดไทยมหาวิทยาลัยกรุงเทพมหานครรัฐวิสาหกิจในสวนของโรงพยาบาลในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุขแบงเปน  2  ประเภทคือ 
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  1.1 โรงพยาบาลสวนภูมิภาคซึ่งอยูภายใตการกํากับของสํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข  ซ่ึงไดแก โรงพยาบาลศูนย  โรงพยาบาลทั่วไป  และโรงพยาบาลชุมชน  ครอบคลุมทุก
จังหวัดและอําเภอ 
  1.2 โรงพยาบาลสวนกลางซึ่งอยูภายใตการกํากับของกรมการแพทยและกรมควบคุม
โรคติดตอ 
 2.   โรงพยาบาลเอกชนแบงออกเปน 2  ประเภทตามลักษณะของการเปนเจาของไดแก 
  2.1 โรงพยาบาลเอกชนมุงผลกําไร (Profit organization)  หรือโรงพยาบาลเอกชน
ประเภทธุรกิจ คือโรงพยาบาลที่เปดรับรักษาโรคทุกชนิด หรือเฉพาะโรค โดยมีแพทยผูชํานาญประจํา
อยู หรือมาทํางานในบางเวลา การลงทุนใชเงินจากเอกชนทั้งสิ้น ดําเนินการในรูปแบบบริษัทจํากัด
หรือหางหุนสวนจํากัด โดยอาจมีลักษณะของผูถือหุน และจัดเปนธุรกิจการใหบริการรักษาพยาบาล
เพื่อหาผลกําไร 
  2.2 โรงพยาบาลกึ่งการกุศล คือ โรงพยาบาลที่เกิดขึ้นโดยไดรับการสนับสนุนทาง
การเงินจากมูลนิธิตาง ๆ ทั้งในและตางประเทศ จัดการบริการรักษาพยาบาลราคาต่ํา หรือใหบริการใน
ราคาต่ํา หรือยกเวนคาบริการในบางกรณี  อีกสวนหนึ่งจะเปนการบริการกลุมผูปวยพิเศษ ซ่ึงเก็บ
คาบริการสูงกวาผูปวยทั่วไป เพื่อนํารายไดจุนเจือการดําเนินการของโรงพยาบาล 
 1.3 การใหบริการของโรงพยาบาล 
 หนาที่ทั่วไปของโรงพยาบาล  (General mission) คือรักษาพยาบาลผูปวยอยางครบวงจร
พัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นที่รับผิดชอบบํารุงรักษาสิ่งแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาติ
พัฒนาบุคลากรดานการแพทยและสาธารณสุขและศึกษาคนควาวิจัยดานการแพทยและสาธารณสุข 
 คานิยมทั่วไปของโรงพยาบาล (General value)  คือใหบริการดวยใจที่เปยมดวยคุณธรรมและ
มนุษยธรรมที่ดีสุดความสามารถและไมเลือกชั้นวรรณะใหผูรับบริการเปนศูนยกลางมุงมั่นพัฒนา
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องมีแนวคิดเชิงบวกและสรางสรรคและรวมมือรวมใจกันทั้ง
ระหวางทุกๆ คนในโรงพยาบาลและกับประชาชนทุกคนในชุมชนที่ตั้งของโรงพยาบาลงานของ
โรงพยาบาลจําแนกเปน 4 ดานคือดานงานบริการดานงานสนับสนุนงานบริการโรงพยาบาลดานงาน
พัฒนาโรงพยาบาลและดานงานบริหาร 
 ดานงานบริการเปนงานหลักที่สําคัญที่สุดของโรงพยาบาลที่มุงดําเนินการใหผูมารับ
บริการจากโรงพยาบาลทุกคนไดรับบริการที่รวดเร็วถูกตองและประทับใจตั้งแตเขามาจนกระทั่ง
กลับออกไปประกอบดวยงานบริการ 13 ดานคือ 
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 1.  งานบริการรักษาพยาบาลผูปวยไดแก 
  1.1 งานบริการรักษาพยาบาลผูปวยนอกคืองานรักษาพยาบาลผูปวยที่มารับบริการ
จากโรงพยาบาลโดยยังไมไดรับไวเปน “ผูปวยใน” จําแนกออกเปน 3 งานคือ 
   1.1.1 งานรักษาพยาบาลผูปวยฉุกเฉิน (Emergency  medical  services)  คืองาน
รักษาพยาบาลผูปวยที่ตองไดรับการดูแลรักษาอยางรีบดวนเชนผูปวยที่ไดรับอุบัติเหตุหมดสติถูกยิง
จมน้ําปวดทองมากถูกงูกัดฆาตัวตายหรือหัวใจวายเปนตนเพราะถาไดรับการดูแลรักษาลาชาอาจมี
อันตรายถึงพิการหรือเสียชีวิตได 
   1.1.2 งานรักษาพยาบาลผูปวยทั่วไป (General medical services) คืองาน
รักษาพยาบาลผูปวยที่ยังไมจําเปนตองไดรับบริการที่รีบดวนมากนักและสามารถรอไดแตจะตองมี
ระบบการเฝาระวังดูแลอาการของผูปวยอยางใกลชิดและถาเกิดอาการที่จําเปนตองไดรับการดูแลรักษา
รีบดวนและสามารถสงไปยังหนวยรักษาพยาบาลผูปวยฉุกเฉินไดทันที 
   1.1.3   งานรักษาพยาบาลผูปวยเฉพาะโรค  (Specific  medical services)คืองาน
รักษาพยาบาลผูปวยที่ทราบแนนอนแลววาเปนโรคใดเพื่อจัดบริการรักษาพยาบาลเฉพาะโรคนั้นให
ผูปวยไดรับบริการที่ครบถวนรวดเร็วตอเนื่องประหยัดเวลาประหยัดคาใชจายและสะดวกทั้งผู
ใหบริการและผูรับบริการเชนการจัดคลินิกเฉพาะโรคหัวใจโรคเบาหวานโรคไตเปนตนโดยควรจัด
ขึ้นเมื่อมีผูมารับบริการแตละครั้งไมนอยกวา 20 คน 
  1.2 งานบริการรักษาพยาบาลผูปวยในคืองานรักษาพยาบาลผูปวยที่เขานอนพักรักษา
ในโรงพยาบาล 
   1.2.1 เกณฑในการรับผูปวยเขานอนพักรักษาในโรงพยาบาลคือ 1) ผูปวยที่มี
อาการหนักหรือวิกฤต (Critical patient) คือเปนโรคหรือมีสภาวะที่จะกอใหเกิดอันตรายถึงชีวิตเชน
ผูปวยหัวใจวายผูปวยหัวใจขาดเลือดผูปวยที่มีภาวะฉุกเฉินของหลอดเลือดในสมองผูปวยที่อยูใน
สภาวะระบบไหลเวียนเลือดลมเหลวผูปวยที่สูญเสียเลือดมากเปนตน  2) ผูปวยที่ตองไดรับการรักษา
ดวยการผาตัดใหญ (Major operation patient) เชน ผาตัดหัวใจผาตัดสมองผาตัดปอดผาตัดตับผาตัด
กระเพาะลําไสผาตัดมดลูกผาตัดกระดูกฯลฯเนื่องจากตองการไดรับการดูแลรักษาอยางใกลชิดทั้ง
กอนผาตัดในขณะผาตัดและภายหลังการผาตัด  3) ผูปวยที่ตองไดรับการดูแลหรือควบคุมสภาวะ
รางกายเพื่อการวินิจฉัยโรคใหทราบแนนอนวาเปนโรคอะไรที่ไมสามารถทําไดหรือทําไดแตอาจ
เกิดอันตรายหรือเกิดความเบี่ยงเบนไปถาไมรับไวดูแลในโรงพยาบาลเชนผูปวยที่ตองเจาะตับหรือ
ไตเพื่อการวินิจฉัยโรคเปนตน  4) ผูปวยที่อาจเกิดอันตรายแกชีวิตหรืออาจเกิดภาวะแทรกซอนที่
รุนแรง (Risk patient) ถาใหกลับไปรักษาตัวที่บานเชนผูปวยที่มีไขสูงทองเดินอยางรุนแรงไดรับการ
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กระทบกระแทกอยางรุนแรงที่ศีรษะที่อาจมีเลือดออกภายในสมองหรือผูปวยที่มีภาวะผิดปกติทางจิต
เปนตน 
   1.2.2 งานรักษาพยาบาลผูปวยในจําแนกเปน 5 งานคือ 1) งานรักษาพยาบาลผูปวย
ทั่วไป (General care) คืองานรักษาพยาบาลที่ใหกับผูปวยทุกๆคนที่เขาพักรักษาตัวในโรงพยาบาล
ไดแกการใหการดูแลดานสุขอนามัย (เชนความสะอาดของรางกายการถายปสสาวะ-อุจจาระและการ
นอนหลับฯลฯ)  การดูแลความสะอาดของเสื้อผาที่นอนและเครื่องใชการดูแลดานอาหารและน้ําดื่มให
สะอาดและการสงเสริมการหายจากโรคการดูแลดานจิตใจใหผอนคลายไมวิตกกังวลและมีกําลังใจที่
เขมแข็งและการดูแลดานสิ่งแวดลอมใหสะอาดปราศจากเชื้อโรคและสิ่งปฏิกูล  2) งานรักษาพยาบาล
เฉพาะผูปวย (Specific care) คืองานรักษาพยาบาลที่ใหกับผูปวยแตละคนตามสภาวะของผูปวยและ
โรคของผูปวยนั้นไดแกการใหยาการใหเลือดการดูแลรักษาแผลการปองกันภาวะแทรกซอน (เชนการ
ปองกันแผลกดทับเปนตน) การดูแลเฉพาะเรื่อง (เชนการดูแลผูปวยที่ใสทอชวยหายใจเปนตน) การให
การรักษาเฉพาะโรค (เชนโรคหัวใจโรคเบาหวานโรคกระดูกโรคตาโรคมะเร็งโรคจิตหรือโรคอัมพาต
เปนตน) และงานใหการรักษาเฉพาะบุคคล (เชนการใหคําปรึกษาเปนตน)  3) งานรักษาพยาบาลผูปวย
วิกฤต (Critical care) คืองานรักษาพยาบาลที่ใหกับผูปวยที่มีอาการหนักที่อาจเกิดอันตรายถึงชีวิตได
งายและตองใหการดูแลรักษาอยางใกลชิดตลอดเวลาเพื่อติดตามการเปลี่ยนแปลงของโรคและ
ผลการรักษาวิเคราะหประเมินและเปลี่ยนแปลงวิธีการรักษาใหเหมาะสมและทันเวลาอยูเสมอ
โดยทั่วไปมักจะจัดไวเปนหนวยงานเฉพาะในการดูแลผูปวยที่เรียกวา “หออภิบาลหอผูปวยหนักหรือ
หอผูปวยไอ.ซี.ยู. (Intensive Care Unit : ICU)” ซ่ึงจะมีสถานที่เครื่องมืออุปกรณแพทยพยาบาลทีมงาน
และระบบงานที่ดีทันสมัยครบถวนและมีประสิทธิภาพสูง  4) งานผาตัดรักษาผูปวย (Operative care) 
คืองานรักษาพยาบาลผูที่ตองไดรับการผาตัดรางกายเพื่อการรักษาเชนผาตัดสมองผาตัดหัวใจผาตัดใน
ชองอกผาตัดตาผาตัดไตผาตัดกระดูกผาตัดมดลูกเปนตนซึ่งตองใชสถานที่อุปกรณทีมผาตัดและ
เครื่องมือเครื่องใชที่จําเพาะในการดําเนินงาน 5) งานทําคลอด (Labor care) คืองานรักษาพยาบาลหญิง
มีครรภในระยะที่ทารกในทองแมจะคลอดออกมาชมโลกอยางปลอดภัยทั้งแมและลูก 
  1.3 งานบริการรักษาพยาบาลผูปวยในชุมชน (Community care services)  คืองาน
รักษาพยาบาลที่จัดใหกับประชาชนณชุมชนที่อยูของประชาชนจําแนกเปน 3 งานคือ 
   1.3.1 งานดูแลผูปวยที่บาน (Home care) คืองานรักษาพยาบาลผูปวย ณ บาน
ของผูปวยมักจะใหบริการกับผูปวยที่อยูในระยะพักฟนหลังจากกลับจากโรงพยาบาลผูปวยโรคเรื้อรัง
ผูปวยสูงอายุหญิงมีครรภและหลังคลอดเพื่อปองกันภาวะแทรกซอนใหผูปวยหายเปนปกติโดยเร็ว
ชวยลดภาระลดความวิตกกังวลของผูปวยและครอบครัวเพิ่มพูนความรูและทักษะในการดูแลรักษา
ผูปวยใหดียิ่งขึ้นฯลฯ 
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   1.3.2 งานหนวยสาธารณสุขเคลื่อนที่สูชุมชนที่หางไกลจากโรงพยาบาล (Mobile 
health care) เพื่อใหบริการสาธารณสุขแบบเบ็ดเสร็จรวมทั้งการรักษาพยาบาลในชุมชนที่ประชาชน
สวนใหญไมสามารถเดินทางไปรับบริการที่โรงพยาบาลไดโดยสะดวกโดยทั่วไปจะจัดใหมีเดือนละ
ประมาณ 1 คร้ัง/ชุมชน 
   1.3.3 งานหนวยแพทย/บริการรักษาพยาบาลเฉพาะกิจ (Special event care) เชน
การจัดหนวยบริการรักษาพยาบาลตามงานเทศกาลประจําปตางๆทั้งในพื้นที่รับผิดชอบและงานของ
สวนรวมของจังหวัดเชนงานหนวยแพทยเคลื่อนที่ของสมเด็จพระศรีนครินทราบรมราชชนนี 
 2. งานบริการสงตอผูปวย (Referring services) ไดแกงานรับผูปวยที่บุคคล/
สถานพยาบาลอื่นสงมาไวรักษาในโรงพยาบาลและงานสงผูปวยไปรักษายังโรงพยาบาลอื่น 
 3.   งานบริการญาติและครอบครัวของผูปวย (Patient family and relatives services) 
ไดแกงานใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการเจ็บปวยและการรักษาผูปวยงานใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการ
เจ็บปวยงานชวยเหลือคารักษาพยาบาลงานสอนการดูแลผูปวยงานสงผูปวยกลับบานงานบริการ
อาหารเครื่องใชและสิ่งของเยี่ยมผูปวยงานบริการที่พักและงานอํานวยความสะดวก 
 4.   งานบริการสงเสริมสุขภาพและปองกันโรค (Promotive and preventive services) ไดแก 
  4.1 งานใหคําปรึกษาและตรวจสุขภาพกอนแตงงาน/กอนมีบุตร  (Premarital care) 
ใหมีความพรอมทั้งรางกาย จิตใจ และเศรษฐกิจ 
  4.2  งานดูแลหญิงมีครรภ (Antenatal care : ANC) ใหมีสุขภาพดีปองกันโรคที่อาจ
เกิดกับลูกใหมีความพรอมในการคลอดและมีความพรอมในการเปนพอเปนแมฯลฯ 
  4.3 งานดูแลหญิงหลังคลอด (Postpartum care : PP)คือการดูแลแมในชวง 6สัปดาห
หลังคลอดเพื่อดูแลสุขภาพแมใหกลับสูภาวะปกติและใหคําแนะนําชวยแกปญหาการเลี้ยงดูลูกของ
พอแมรวมทั้งการวางแผนครอบครัวฯลฯ 
  4.4 การดูแลเด็กทารก (Infant care : WB clinic) คือการดูแลเด็กตั้งแตแรกคลอด
จนถึงอายุ 24 เดือนใหมีสุขภาพดีมีพัฒนาการทางรางกายสมองสติปญญาและพัฒนาการทางสังคมที่
สมวัยไดรับวัคซีนปองกันโรคตามมาตรฐานสากลและไดรับการแกไขความผิดปกติใดๆที่เกิดขึ้น
อยางรวดเร็วครบถวนและทันเวลาฯลฯ 
  4.5 การดูแลเด็กวัยกอนเรียน (Preschool child care) คือการดูแลเด็กอายุ 24 –59 
เดือนใหมีสุขภาพดีเชนเดียวกับวัยทารกแตเพิ่มเติมดานการปองกันอุบัติเหตุและการเตรียมความพรอม
เพื่อเขาสูระบบโรงเรียนฯลฯ 
  4.6 การดูแลเด็กวัยเรียน (School child care) คือการดูแลเด็กอายุ 5 – 14 ปที่อยูใน
ระบบโรงเรียนตั้งแตช้ันประถมปที่ 1 ถึงมัธยมปที่ 3 ใหมีสุขภาพดีเพื่อใหสามารถศึกษาเลาเรียนได
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เต็มสติปญญาความสามารถเปนคนดีและเปนกําลังสําคัญของสังคมและประเทศชาติในอนาคตมี
คุณธรรมดีมีสุขนิสัยและพฤติกรรมสุขภาพที่ดีฯลฯ 
  4.7 การดูแลเด็กวัยรุน (Adolescence care) คือการดูแลเด็กอายุ 12 – 24 ปทั้งที่อยูใน
ระบบการศึกษาและอยูนอกระบบการศึกษาเพื่อใหมีสุขภาพดีเปนคนดีของสังคมนําไปสูการมอีาชพี
ที่ดีและมั่นคงไมเปนภาระตอสังคมและมีความพรอมที่จะมีชีวิตครอบครัวที่ดีและสรางสรรคสังคมให
เปนสุขและมั่นคงสืบตอไปฯลฯ 
  4.8 การดูแลสุขภาพประชากรวัยแรงงาน (Laboring care) คือการดูแลบุคคลที่อยูในวัย
ทํางานไดแกผูที่มีอายุ 15 – 59 ปที่ไมไดอยูในระบบการศึกษาเพื่อใหสุขภาพดีมีความปลอดภัยใน
การทํางานสามารถทํางานไดสูงสุดตามศักยภาพของบุคคลผูนั้นสรางสรรคความเจริญความมั่นคงโดย
ไมเปนภาระหรือไมกอความเสียหายตอสังคมฯลฯ 
  4.9 การดูแลสุขภาพประชากรวัยสูงอายุ (Aging care) คือ  การดูแลบุคคลที่อายุ 60 ป
ขึ้นไป ใหมีสุขภาพดี ปองกันโรค/อันตราย ที่อาจเกิดขึ้น ใหมีการถายทอดความรูและประสบการณ
ที่ดีใหกับอนุชนรุนหลัง และ ใชความรูความสามารถและศักยภาพที่มี ในการสรางสรรคความเจริญ
มั่นคงใหแกสังคมและประเทศชาติ ฯลฯ 
 5.  งานบริการดูแลสุขาภิบาลและอนามัยส่ิงแวดลอม (Sanitation and environmental 
services) ไดแกงานดูแลสุขาภิบาลและอนามัยส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลโรงเรียนชุมชนโรงงาน
อุตสาหกรรมและสถานที่เฉพาะเชนโรงมหรสพตลาดเรือนจําแหลงทองเที่ยวฯลฯเพื่อใหสถานที่
ดังกลาวสะอาดปราศจากสิ่งที่จะเปนอันตรายตอสุขภาพทั้งของผูปฏิบัติงานและผูมารับบริการไม
เปนแหลงแพรกระจายเชื้อโรคเปนแบบอยางที่ดีสําหรับบุคคลทั้งหลายในชุมชนและเปนที่เชิดหนาชู
ตาของพื้นที่ในการดูแลรักษาสิ่งแวดลอมและสุขอนามัยซ่ึงประกอบดวย 12 งานคืองานสุขอนามัย
สวนบุคคลงานรักษาความสะอาดงานกําจัดขยะมูลงานกําจัดสิ่งปฏิกูลงานกําจัดเชื้อโรคงานจัดหาน้ํา
สะอาดงานสุขาภิบาลอาหารงานกําจัดน้ําเสียงานกําจัดภาวะเสี่ยงภัยในการปฏิบัติงานงานกําจัดสารพษิ
งานควบคุมมลภาวะทั้งฝุนละอองอากาศเสียความรอนเสียงแสงกลิ่นแมลงและสัตวตางๆ ฯลฯงาน
สงเสริมสุขภาพจิตและการพักผอนหยอนใจ 
 6.   งานบริการตรวจวินิจฉัยโรคไดแกงานตรวจวินิจฉัยทางหองปฏิบัติการ (Laboratory 
services) เชนงานตรวจเลือดดูลักษณะทั่วไป (CBC) งานตรวจสารเคมีในเลือดงานตรวจทางกลอง
จุลทัศนงานเพาะเชื้อโรคงานตรวจทางภูมิคุมกันวิทยางานตรวจพิเศษเชนงานตรวจหาสารพิษงาน
ตรวจลักษณะจํานวนและการเคลื่อนไหวของตัวอสุจิเปนตนงานตรวจวินิจฉัยทางเอกซเรยเชน
เอกซเรยปอดกระดูกชองทองกะโหลกศีรษะไตฯลฯงานตรวจวินิจฉัยดวยเอ็กซเรยคอมพิวเตอรงาน
ตรวจวินิจฉัยดวยคลื่นเสียงความถี่สูง (Ultrasound examination)  งานตรวจวินิจฉัยดวยคลื่น
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แมเหล็กไฟฟา (Magnetic resonance intensifier - MRI)  งานตรวจชิ้นเนื้อทางพยาธิวิทยางานตรวจ
ทางพันธุกรรมงานตรวจวินิจฉัยดวยกลองไฟเบอรออพติกและงานตรวจวินิจฉัยดวยสารรังสี 
 7.   งานบริการดานเภสัชกรรม  (Pharmacy services) ไดแกงานบริการเวชภัณฑแกผูปวย 
(Dispensing services) ทั้งงานบริการเวชภัณฑผูปวยนอกและผูปวยในงานบริการเวชภัณฑแก
หนวยงานภายในและภายนอกโรงพยาบาลงานบริการความรูและใหคําปรึกษาเรื่องยากับแพทย
บุคลากรดานการแพทยและสาธารณสุขอื่นๆนักเรียนนักศึกษาผูปวยญาติผูปวยและประชาชนทั่วไป
และงานบริการคุมครองผูบริโภคดานยา 
 8.   งานบริการดานโภชนาการ  (Nutrition services) ไดแกงานบริการอาหารแกผูปวย 
(Patient food services) จําแนกเปนบริการอาหารธรรมดา (Regular diet) บริการอาหารยอยงาย
(Light diet) บริการอาหารออน (Soft diet) บริการอาหารเหลว (Liquid diet) บริการอาหารทางสายยาง 
(Tube diet) บริการอาหารเฉพาะโรค (Specific diet) เชนอาหารจืดหรือลดโซเดียม (Low-salt diet) 
อาหารเพิ่มโปรตีน (High-protein diet) อาหารจํากัดพลังงาน (Specific-calorie diet) อาหารงด
โปรตีน (Non-protein diet) เปนตนงานบริการความรูและใหคําปรึกษาดานโภชนาการ(Nutrition 
education and counseling services) แกแพทยบุคลากรสาธารณสุขนักเรียนนักศึกษาผูปวยญาติผูปวย
และประชาชนทั่วไปและงานพิเศษดานโภชนาการเชนงานบริการอาหารเจาหนาที่ของโรงพยาบาลงาน
บริการอาหารจัดเลี้ยงฯลฯ 
 9. งานบริการฟนฟูสภาพผูปวย (Patient rehabilitation services)\ไดแกงานกายภาพบําบัด  
เชน  การนวดดวยมือการนวดดวยความรอนการนวดดวยน้ําการนวดดวยคล่ืนเสียงความถี่สูงการ
ฝกหัดเดินการปองกันขอติดจากการเปนอัมพาตเปนตนงานบริการความรูและใหคําปรึกษาดานการ
ฟนฟูสภาพการเจ็บปวยและงานกายอุปกรณ (Prosthetic services) เชน  แขนขาเทียมเปนตน 
 10.  งานบริการทันตกรรม  (Dental care services)ไดแกงานทันตกรรมบําบัด (Dental 
treatment services) คืองานถอนฟนงานอุดฟนงานขูดหินปูนงานรักษาเหงือกอักเสบงานรักษาคลอง
รากฟนงานผาตัดฟนคุดงานผาตัดในชองปากฯลฯงานทันตกรรมปองกัน (Dental preventive 
services) เชนงานเคลือบฟนดวยฟลูออไรดงานใหความรูและใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการดูแลรักษาฟน
ฯลฯงานทันตกรรมฟนฟู (Dental rehabilitative services) เชนงานทําฟนปลอมงานซอมแซมฟนฯลฯ
งานทันตกรรมชุมชน (Community dental services) เชน งานทันตกรรมโรงเรียนงานทันตกรรม
เคลื่อนที่ฯลฯและงานถายทอดเทคโนโลยีดานทันตกรรม (Dental technology transfer services) ทั้ง
ระหวางทันตแพทยดวยกันระหวางทันตแพทยกับบุคลากรดานสาธารณสุขและระหวางทันตแพทย
กับประชาชนทั่วไป 
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 11.  งานบริการดานการวิจัย  (Research Services) ไดแก งานวิจัยสถาบันที่วิจัยเกี่ยวกับ
หนวยงาน/โรงพยาบาลในภาพรวม  เชน วิจัยเกี่ยวกับปญหาของโรงพยาบาล  ภาพพจนของ          
โรงพยาบาล ฯลฯ  งานวิจัยเพื่อการพัฒนา งานสนับสนุนและสงเสริมการวิจัย งานเผยแพรงานวิจัย 
และงานนําผลการวิจัยไปใชประโยชน  
 12.  งานบริการใหการศึกษาและฝกอบรม (Education and training services) ไดแกการให
การศึกษาและฝกอบรมดานการแพทยและสาธารณสุขแกกลุมวิชาชีพเชนแพทยทันตแพทยเภสัชกร
พยาบาลเทคนิคการแพทยนักวิทยาศาสตรการแพทยนักกายภาพบําบัดนักบริหารโรงพยาบาล
นักวิทยาศาสตรสุขภาพเจาหนาที่สาธารณสุขฯลฯกลุมนักศึกษาที่กําลังศึกษาในหลักสูตรวิชาชีพตาม
เชนนักศึกษาแพทยนักศึกษาพยาบาลฯลฯกลุมผูนําชุมชนเชนกํานันผูใหญบานอาสาสมัครสาธารณสุข
ผูนํากลุมแมบานผูนําเยาวชนอาสาสมัครนักเรียน (อสร.) ฯลฯและกลุมพิเศษเชนชาวตางประเทศฯลฯ 
  12.1 ประเภทของงานบริการใหการศึกษาและฝกอบรมจําแนกเปน 3 ดานคือ 
   12.1.1   งานใหการศึกษา (Education services) ตามหลักสูตรดานวิชาชีพของ
สถาบันการศึกษาที่ทบวงมหาวิทยาลัยหรือกระทรวงศึกษาธิการรับรองทั้งหลักสูตรระดับต่ํากวา
ปริญญาเชนหลักสูตรพยาบาลวิชาชีพระดับตนหลักสูตรเจาพนักงานสาธารณสุขฯลฯหลักสูตรระดับ
ปริญญาเชนหลักสูตรแพทยศาสตรหลักสูตรพยาบาลศาสตรฯลฯและหลักสูตรหลังปริญญาเชน
หลักสูตรแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาเปนตน 
   12.1.2   งานใหการฝกอบรม (Training services) ทั้งงานฝกอบรมบุคลากรของ
โรงพยาบาลงานฝกอบรมเฉพาะเรื่องตามศักยภาพและความสามารถของบุคลากรของโรงพยาบาล
เชนการฝกอบรมดานการพยาบาลผูปวยการฝกอบรมดานงานการเงินการฝกอบรมดานการพัฒนา
คุณภาพงานฯลฯและงานฝกอบรมประชาชนเชนการฝกอบรมอาสาสมัครนักเรียนการฝกอบรม
อาสาสมัครสาธารณสุขฯลฯ 
   12.1.3   งานใหบริการเปนสถานที่ดูงาน (Study site services) เพื่อเปนแบบอยาง
ของการดําเนินงานจริงในพื้นที่ เกี่ยวกับเรื่องตาง ๆ ของโรงพยาบาล เชน การดูแลรักษาผูปวย การ
บริการอาหารผูปวย การบริหารงานเภสัชกรรมในโรงพยาบาล งานบริหารการเงิน งานศูนยขอมูล
ขาวสาร งานพัฒนาคุณภาพ ฯลฯ 
 13.  งานบริการอื่นๆเชนงานบริการขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการแพทยและสาธารณสุขงาน
เปนวิทยากร/อาจารยพิเศษใหกับหนวยงานและสถานศึกษาและงานที่ปรึกษาดานสุขภาพและการ
ดูแลยามเจ็บปวยของชุมชนฯลฯ 
  13.1 งานสนับสนุนงานบริการของโรงพยาบาล  (Hospital supporting services) 
เปนงานที่ชวยสนับสนุนคนสิ่งของเทคโนโลยีและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆใหกับผูที่ปฏิบัติงาน
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บริการของโรงพยาบาลอยางถูกตองถูกใจถูกเวลาทันเวลาและถูกสถานที่ตามที่ผูปฏิบัติงานตองการ
อยางครบถวนทุกครั้งเพื่อใหผูปฏิบัติงานสามารถทุมเทความรูความสามารถใหกับงานบริการได
อยางเต็มที่ซ่ึงประกอบดวยงานสนับสนุนงานบริการ 5 ดานคือ 
   13.1.1  งานสนับสนุนงานบริการดานคน (Human resources supporting)ไดแก
งานวางแผนกําลังคนของโรงพยาบาลจําแนกเปนงานวางแผนความตองการกําลังคนงานวางแผน
เพื่อใหไดมาซึ่งกําลังคนที่ตองการและงานวางแผนใชกําลังคนเพื่อใหไดประโยชนสูงสุดงานสรรหา
บุคคลงานบรรจุและแตงตั้งงานปฐมนิเทศบุคคลตั้งแตแรกรับไวในโรงพยาบาลและแรกเขา
ปฏิบัติงานในตําแหนงใหมงานพัฒนาบุคคลจําแนกเปนงานพัฒนาบุคคลกอนเขาสูตําแหนงและงาน
พัฒนาบุคคลระหวางการปฏิบัติงานประเมินบุคคลจําแนกเปนงานประเมินผลการปฏิบัติงานและ
งานประเมินเพื่อเขาสูตําแหนงงานบํารุงรักษาบุคคลจําแนกเปนงานจัดสวัสดิการและประโยชน
เกื้อกูลงานพิจารณาความดีความชอบและงานวินัยและการลงโทษงานใหบุคคลพนจากงานจําแนก
เปนงานเกษียณอายุงานสงมอบหนาที่และงานสรางความประทับใจตอผูพนหนาที่และงานขอมูล
บุคคลของโรงพยาบาล 
   13.1.2  งานสนับสนุนงานบริการดานสิ่งของ (Materials supporting)ไดแกงาน
กําหนดความตองการดานสิ่งของงานสรรหาสิ่งของจําแนกเปนการจัดหากรณีปกติการจัดหากรณี
เรงดวนและการจัดหากรณีพิเศษงานตรวจรับสิ่งของงานเก็บรักษาสิ่งของหรืองานคลังพัสดุงาน
เบิกจายสิ่งของงานใชส่ิงของงานบํารุงรักษาสิ่งของจําแนกเปนงานบํารุงรักษาของโดยผูใชและงาน
บํารุงรักษาของโดยชางงานซอมแซมสิ่งของจําแนกเปนงานซอมแซมสิ่งของภายในที่สามารถซอม
ไดเองและงานซอมแซมสิ่งของภายนอกที่ตองสงไปซอมที่อ่ืนงานจําหนายสิ่งของจําแนกเปนงาน
จําหนายสิ่งของประจําปและงานจําหนายสิ่งของกรณีพิเศษและงานขอมูลดานสิ่งของของโรงพยาบาล 
   13.1.3 งานสนับสนุนงานบริการดานเงิน (Money supporting) ไดแกงานกําหนด
ความตองการดานเงินงานจัดหาเงินงานรับเงินงานเก็บรักษาเงินงานจายเงินงานตรวจสอบดาน
การเงินงานติดตามหนี้สินและงานขอมูลดานเงินของโรงพยาบาล 
   13.1.4 งานสนับสนุนงานบริการดานวิชาการและเทคโนโลยี (Technology 
supporting) ไดแกงานศูนยขอมูลงานหองสมุดงานบริการขอมูลผานระบบอิเล็คโทรนิค  (Information 
technology : IT) และงานบริการขอมูลดานวิชาการ 
   13.1.5  งานสนับสนุนงานบริการโดยรวม  (General   supporting) ไดแกงานธุรการ
งานเคหกรรมงานสารบรรณงานประชาสัมพันธจําแนกเปนการประชาสัมพันธภายในและภายนอกงาน
การตลาดงานรักษาความปลอดภัยงานปราศจากเชื้อกลางงานบริการสาธารณูปโภคจําแนกเปนงาน
บริการไฟฟาน้ําประปาโทรศัพทและงานบริการไปรษณียงานบริการดานการติดตอส่ือสารจําแนกเปน
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งานบริการโทรศัพทภายในวิทยุติดตามตัวเสียงตามสายงานสงขอมูลและสิ่งของระหวางหนวยงาน 
(เชน Telelift, vacuum tube ฯลฯ) และงานสงขอมูลทางคอมพิวเตอร (เชน E-mail, intranet ฯลฯ) งาน
บริการยานพาหนะจําแนกเปนงานบริการยานพาหนะทั่วไปและงานบริการรถพยาบาลงาน
สวัสดิการเจาหนาที่จําแนกเปนงานสวัสดิการบานพักงานสวัสดิการเงินกูยืมและงานสวัสดิการเมื่อ
เจ็บปวยงานจัดหารายไดจําแนกเปนงานจัดหารายไดของโรงพยาบาลโดยนําทรัพยากรทั้งหลายของ
โรงพยาบาลมากอใหเกิดรายไดเพิ่มขึ้นและงานจัดหารายไดของเจาหนาที่โดยนําความรูความสามารถ
ของเจาหนาที่มากอใหเกิดรายไดตอตัวผูนั้นเพิ่มขึ้นอยางเหมาะสมเปนธรรมกอใหเกดิความผกูพนัตอ
โรงพยาบาลและเปนที่ยอมรับของบุคคลในโรงพยาบาลและสังคม 
  13.2   ดานงานพัฒนาโรงพยาบาล (Hospital improving services) เปนงานที่ชวยให
งานทั้งหลายของโรงพยาบาลดีขึ้นเจริญกาวหนายิ่งขึ้นอยางรวดเร็วตอเนื่องมั่นคงและยั่งยืนชวยทํา
ใหช่ือเสียงของโรงพยาบาลดีขึ้นนําไปสูการขยายกิจการของโรงพยาบาลสามารถแขงขันผูอ่ืนได
ไดรับการยอมรับและยกยองในวงการประกอบดวยงาน 6 ดานคือ 
   13.2.1 งานวิเคราะหสภาวการณปจจุบันของงานบริการ/โรงพยาบาลไดแกงาน
วิเคราะหสภาวการณของงานรักษาพยาบาลผูปวยในทุกๆงานงานวิเคราะหสภาวการณของงาน
บริการตางๆของโรงพยาบาลในแตละงาน/กิจกรรมและงานวิเคราะหสภาวการณของโรงพยาบาล 
   13.2.2   งานวางแผนพัฒนางานบริการ/โรงพยาบาล  (Planning of services/hospital 
improvement)ไดแกงานวางแผนพัฒนาแตละงานของโรงพยาบาล (Planning of working improvement) 
และงานวางแผนพัฒนาทั้งโรงพยาบาล (Planning of hospital improvement) จําแนกเปนแผนพัฒนาใน
แตละปแผนพัฒนาระยะยาวและแผนพัฒนาเฉพาะกิจ/เร่ือง 
   13.2.3   งานนําแผนพัฒนาไปดําเนินการ (Implementing of  improvement plan)
ไดแกงานสงเสริมสนับสนุนและชวยเหลือการนําแผนพัฒนาไปดําเนินการและงานติดตามผลการนํา
แผนพัฒนาไปดําเนินการ 
   13.2.4   งานประเมินผลการดําเนินงานตามแผนพัฒนา (Evaluating of improvement 
plan) ไดแกงานประเมินผลระหวางการดําเนินงานตามแผน (Formative evaluation) และงาน
ประเมินผลเมื่อส้ินสุดการดําเนินงานตามแผน (Summative evaluation)  
   13.2.5   งานนําผลที่ไดจากการดําเนินงานตามแผนพัฒนาไปใชประโยชน (Utilizing 
of improvement plan) ไดแกงานนําผลที่ไดจากการดําเนินงานไปพัฒนาคนงานนําผลที่ไดจากการ
ดําเนินงานไปพัฒนางานงานนําผลที่ไดจากการดําเนินงานไปขยายผลในงานอื่นๆและงานเผยแพร
ผลที่ไดจากการดําเนินงาน 
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   13.2.6   งานพัฒนารูปแบบการดําเนินงานของงานโรงพยาบาล (Model  development)
ไดแกงานจัดทําเอกสารรูปแบบการดําเนินงาน  (Documenting of working model) และงานวิจัย
ปฏิบัติการเพื่อพัฒนารูปแบบการดําเนินงาน  (Action research for working model development) 
  13.3  ดานงานบริหารโรงพยาบาลเปนงานที่ชวยใหงานทั้งหลายของโรงพยาบาล
ดําเนินไปอยางราบรื่นสอดคลองกันครบถวนสมบูรณไมซํ้าซอนไมสับสนกอใหเกิดความมั่นคง
และยั่งยืนดวยทรัพยากรทั้งหลายที่โรงพยาบาลมีอยูประกอบดวยงานหลัก 8 งานคือ 
   13.3.1  งานบริหารระบบงานของโรงพยาบาล (Hospital systems management) 
ไดแก  1)  งานวางระบบงาน (Systems setting) จําแนกเปนงานวางระบบงานบริการงานวางระบบงาน
สนับสนุนงานบริการงานวางระบบพัฒนางานบริการงานวางระบบบริหาร (Managing system 
setting) (ไดแก ระบบงานวางแผนงานระบบงานจัดองคการระบบงานจัดบุคลากรระบบงานอํานวยการ
ระบบงานประสานงานระบบงานรายงานและระบบงานงบประมาณ) และงานวางระบบการติดตอส่ือสาร 
(Communicating system setting)  2)  งานควบคุมใหมีการปฏิบัติตามระบบงานที่วางไว (Systems 
controlling) จําแนกเปนการสอนงาน (Guiding) การนิเทศงาน การจูงใจ การติดตามงาน และการ
แกไข  และ  3)  งานปรับปรุงพัฒนาระบบงาน (Systems improving) จําแนกเปนการติดตามผลการ
ดําเนินงานตามระบบการประเมินผลการดําเนินงานตามระบบการปรับปรุงแกไขระบบงานและการ
นําระบบที่ปรับปรุงแกไขแลวไปดําเนินการ (Launching) 
   13.3.2   งานวางแผนปฏิบัติการของโรงพยาบาล (Hospital operating plan) 
ไดแกงานวิเคราะหสภาวการณกอนวางแผนงานกําหนดเปาหมายของการดําเนินงานกอนวางแผนงาน
จัดทําแผนปฏิบัติการของโรงพยาบาล (จําแนกเปนงานจัดทําแผนปฏิบัติการประจําปประจําเดือน
ประจําสัปดาหและงานจัดทําแผนปฏิบัติการประจําวัน) งานนําแผนปฏิบัติการไปดําเนินการงาน
ติดตามผลการดําเนินการตามแผนปฏิบัติการงานปรับปรุงแกไขแผนปฏิบัติการขณะดําเนินงาน 
(On-going revising) งานบันทึกขอมูลการปฏิบัติงานและงานประเมินผลการปฏิบัติงาน 
   13.3.3   งานจัดองคการของโรงพยาบาลไดแกงานวิเคราะหสภาวการณงานจัด
หนวยงานในโรงพยาบาลและงานจัดตําแหนงในหนวยงานตางๆของโรงพยาบาลจําแนกเปนการ
วิเคราะหงานการกําหนดคําบรรยายลักษณะของตําแหนงงานการกําหนดคุณลักษณะเฉพาะของผู
ดํารงตําแหนงและงานจัดสายการบังคับบัญชา 
   13.3.4  งานจัดบุคคลในการปฏิบัติงานในโรงพยาบาลไดแกงานจัดบุคคลเขา
ปฏิบัติงานในตําแหนงตางๆ  (Placing) งานทดสอบบุคคลกอนเขาปฏิบัติงาน (Assessing) งานปฐมนิเทศ
บุคคลกอนเขาปฏิบัติงานงานติดตามดูแลและชวยเหลือเมื่อแรกเขาปฏิบัติงาน (Supervising) งาน
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บํารุงรักษาบุคคล (Maintaining) งานพัฒนาบุคคลในการปฏิบัติงาน (Human resource improving) 
งานประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance appraisal) และงานจัดบุคคลพนจากตําแหนง 
   13.3.5   งานอํานวยการของโรงพยาบาลไดแกงานส่ังการงานมอบอํานาจหนาที่
และความรับผิดชอบงานติดตามงานงานควบคุมงานงานจูงใจงานแกปญหาในการทํางานและงาน
ลงโทษ 
   13.3.6  งานประสานงานของโรงพยาบาลไดแกงานประสานงานภายใน
หนวยงานงานประสานงานระหวางหนวยงานในโรงพยาบาลและงานประสานงานกับภายนอก
โรงพยาบาล 
   13.3.7  งานรายงานของโรงพยาบาลไดแกงานรายงานกรณีปกติประกอบดวย
รายงานประจําวันรายงานประจําสัปดาหรายงานประจําเดือนและรายงานประจําปงานรายงานกรณี
เรงดวนและงานรายงานกรณีพิเศษ 
   13.3.8   งานงบประมาณของโรงพยาบาล (Hospital budgeting)ไดแกงานจัดทํา
งบประมาณประจําป (Annual budgeting) ที่จําแนกเปนการกําหนดความตองการงบประมาณการ
จัดทําแผนงบประมาณและการขออนุมัติงบประมาณงานจัดหางบประมาณเพิ่มเติมงานจัดทําแผนใช
งบประมาณงานเบิก-จายงบประมาณงานติดตามการใชงบประมาณงานควบคุมการใชงบประมาณ
งานแกปญหาเกี่ยวกับงบประมาณที่จําแนกเปนการปรับลดงบประมาณการโอนหมวดเงิน
งบประมาณการกันงบประมาณเหลื่อมปและการคืนงบประมาณงานของบประมาณฉุกเฉินและงาน
ประเมินผลการดําเนินงานงบประมาณของโรงพยาบาล 
  13.4 บทบาทความรับผิดชอบของพยาบาลมีองคประกอบดังนี้ 
   13.4.1 พยาบาลวิชาชีพมีหนาที่รับผิดชอบในการใหบริการพยาบาลสงเสริม
สุขภาพปองกันโรคฟนฟูสภาพโดยหมุนเวียนในรอบ 24 ช่ัวโมงโดยปฏิบัติงานเปนเวรเชาบายดึก
เวรละ 8 ช่ัวโมงมีหนาที่ดังนี้  1)  งานดานบริหารพยาบาลจะทําหนาที่บริหารจัดการการติดตอ
ประสานงานกับบุคลากรในทีมสุขภาพเพื่อรวมมือกันปฏิบัติงานใหเกิดผลดีตอผูปวยมากที่สุด
ควบคุมนิเทศการปฏิบัติงานของบุคลากรภายใตความรับผิดชอบใหเปนไปตามมาตรฐานการ
พยาบาลที่กําหนดไวจัดเตรียมดูแลรักษาเครื่องมือและอุปกรณการแพทยใหมีเพียงพอและพรอมใช
งานไดดีตลอดเวลาตัดสินใจแกปญหาเฉพาะหนาหรือปญหาฉุกเฉินรวบรวมขอมูลและเก็บสถิติและ
รายงานผูปวยที่มารับบริการตลอดจนใหคําแนะนําและเปนที่ปรึกษาแกบุคลากรในทีมสุขภาพและ
ผูปวยและญาติวิเคราะหศึกษาปญหาตางๆรวมทั้งแนวทางเพื่อปรับปรุงแกไขงานดานบริการใหมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  2)  งานดานบริการปฏิบัติการพยาบาลแกผูปวยตามมาตรฐานวิชาชีพโดยใช
กระบวนการพยาบาลรับผิดชอบใหการพยาบาลแกผูปวยตามแผนการพยาบาลที่วางไวใหบริการ
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แบบองครวมครอบคลุมทุกดานโดยคํานึงถึงสิทธิผูปวยโดยยึดผูปวยเปนศูนยกลางเพื่อใหการพยาบาล
ที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการของผูปวยการสังเกตตรวจเยี่ยมวิเคราะหประเมินสภาพความ
ตองการของผูปวยอยางสม่ําเสมอเพื่อชวยเหลือหรือใหการพยาบาลอยางทันทวงทีมีการแกไขปญหา
เฉพาะหนาอยางเหมาะสมจัดสิ่งแวดลอมใหถูกสุขลักษณะสะดวกและปลอดภัยแกผูปวยและ
บุคลากรปองกันและควบคุมการแพรกระจายเชื้อโรคปองกันความพิการที่จะเกิดจากโรคและฟนฟู
สมรรถภาพของผูปวยใหกลับคืนสูสภาพเดิมโดยเร็ว  และ  3)  งานดานวิชาการการมีสวนรวมและ
ใหความรวมมือในการพัฒนาวิชาการโดยการชวยสอนเปนที่ปรึกษาใหคําแนะนําแกบุคลากรในทีม
สุขภาพและนักศึกษาพยาบาลใหความรูกับผูปวยและญาติศึกษาหาความรูและวิทยาการใหมๆใหมี
โอกาสเพิ่มพูนความรูและประสบการณในการทํางานใหความชวยเหลือในการจัดโครงการ
ฝกอบรม 
   13.4.2 พยาบาลเทคนิครับผิดชอบปฏิบัติงานดานบริการพยาบาลโดยผลัดเปลี่ยน
หมุนเวียนงานตลอด 24 ช่ัวโมงภายใตการควบคุมโดยตรงจากหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลวิชาชีพ  มี
หนาที่ดังนี้  1)  งานดานบริหารตรวจสอบเครื่องมือเครื่องใชตางๆใหมีครบถวนพรอมที่จะใชงาน
ชวยดูแลเครื่องมือเครื่องใชใหคงทนถาวรและสงซอมเมื่อมีการชํารุดชวยติดตอประสานงานกับ
เจาหนาที่หนวยอ่ืนๆตามที่ไดรับมอบหมายชวยสอนงานและใหคําแนะนําแกเจาหนาที่ระดับต่ํากวา
เชนพนักงานผูชวยเหลือคนไขและพนักงานทําความสะอาด  2)  งานดานบริการเปนสมาชิกทีมการ
พยาบาลชวยในการพยาบาลผูปวยใหเปนไปตามมาตรฐานการพยาบาลใหการพยาบาลเบื้องตนอยาง
ถูกวิธีและหลักการชวยแพทยและพยาบาลในการเตรียมตรวจและทําหัตถการตางๆที่ไมซับซอนชวย
ควบคุมการแพรกระจายเชื้อโรคบนหอผูปวยชวยดูแลผูปวยและใหความชวยเหลือตามความตองการ
ของผูปวยหากอยูนอกขอบเขตที่ที่ทําไดใหรายงานพยาบาลวิชาชีพที่รับผิดชอบชวยตรวจสอบและ
วัดสัญญาณชีพพรอมลงบันทึกชวยในการรับใหมและจําหนายผูปวย  และ  3)  งานดานวิชาการชวย
ใหคําแนะนําผูปวยและญาติเกี่ยวกับการดูแลสุขวิทยาสวนบุคคลและการปฏิบัติตัวขณะอยู
โรงพยาบาลศึกษาหาความรูและประสบการณตางๆเพื่อพัฒนาศักยภาพในการใหบริการ 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ปรัชญา  เวสารัชช  (2542, หนา 26)  ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวาพฤติกรรม
และวิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการ
บริการประชาชนทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
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โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชนเรื่องที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดีหรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยดังนี้ 
 1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการโดยแสดงออกในลักษณะตางๆคือ 
  1.1 รูปรางหนาตาสีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการแสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับเจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติเรียบรอยไมดูหรูหราตาม
แฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโปโดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการคือ
ควรมีความเรียบรอยดูแลวสะอาดตา 
  1.3 การแตงตัวการแตงหนาแตงเล็บทําผมและการประเทืองรางกายควรแตงหนา
เพียงบางๆใชสีสันที่ไมฉูดฉาดผมเผาไมรุงรังนอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2. การพูดจาตอบคําถามในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถามความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมีกรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนไดแตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทายมีการซักถามความ
ตองการการอธิบายวิธีการพูดที่สุภาพ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2541, หนา 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการเปนสิ่ง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการการใหบริการคือการรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือคูแขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไวขอมูลตางๆที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก
จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2541, หนา 147) คุณภาพการใหการบริการ  (Service 
quality)  การสรางบริการใหเกิดคุณภาพเพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจจะมีลักษณะ ดังนี้  

1.   การเขาถึงลูกคา (Access)  ผูใหบริการ  เครือขายดิจิตอลลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลา และสถานที่ใหแกลูกคา  ดานเวลาที่ใชในการติดตอนั้นตองไมใหลูกคาตองคอยนาน  
สถานที่ตองตั้งในทําเลที่เหมาะสม  นาเชื่อถือ  การใหบริการโดยพนักงานของผูใหบริการในดาน
ตางๆ เชน การขอใชบริการ การติดตั้ง การซอมบํารุงตองสามารถทําไดอยางรวดเร็ว  และลูกคา
สามารถที่จะแจงปญหาที่ใชจากระบบไดตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อแสดงความสามารถในการเขาถึง
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
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 2.   การติดตอส่ือสาร (Communication)  พนักงานของผูใหบริการเครือขายตองสามารถ
อธิบายรูปแบบการบริการ  การดูแลรักษาอุปกรณเบื้องตนใหลูกคาไดอยางถูกตอง  ชัดเจน  และเขาใจงาย 
รวมทั้งอาจมีการสงขาวสารใหกับลูกคาดวย 
 3.   ความสามารถ (Competence)  ของบุคลากรหรือพนักงานของผูใหบริการตองมีความ
ชํานาญในงานติดตั้ง  การติดตั้งใหลูกคาดูแลวเรียบรอยเปนระเบียบสวยงาม  พนักงานรับแจงเหตุ
เสียตองสามารถระบุสาเหตุของปญหา  และประเมินเวลาในการแกไขไดอยางรวดเร็ว  พนักงานที่
ทําหนาที่ซอมบํารุงรักษาระบบเมื่อเกิดเหตุเสียตองสามารถ  แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว  อีกทั้ง
พนักงานทางดานการตลาดซึ่งติดตอเร่ืองการขายกับลูกคาตองสามารถอธิบายรูปแบบการบริการให
ลูกคาไดอยางชัดเจนกอนตกลงการติดตั้งและตองมีความรูความสามารถในงานดานเครือขายดวย 
 4.   ความรูน้ําใจ (Courtesy)  บุคลากรของผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยม 
แจมใสแตงกายสุภาพเรียบรอยตามระเบียบของบริษัท   มีความเปนมิตร  เปนกันเอง  พนักงานที่รับ
โทรศัพทกับลูกคาตองมีน้ําเสียงที่สุภาพ  ไมใหลูกคาตองคอยโทรศัพทนานๆ  อาจจะมีการสงบัตร
อวยพรเนื่องในเทศกาลสําคัญ เชน  เทศกาลปใหม เปนตน  มีการโทรศัพทสอบถามถึงปญหาในการ
บริการวามีปญหาอะไรหรือไม  มีการตรวจเยี่ยมตรวจสอบบริการเปนระยะๆ 
 5.   ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทผูใหบริการเครือขายตองมีช่ือเสียงและมีความ
ซ่ือสัตยเปนที่นาเชื่อถือไวใจได  และในเวลาเดียวกันบุคลากรก็ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในการบริการโดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.   ความไววางใจ  (Reliability)  บริการจากเครือขายที่ใหกับลูกคาตองสามารถไวใจได
ถูกตอง  แมนยํา ตามขอตกลง  การใหบริการจากพนักงานก็ตองสามารถไววางใจไดวาระบบมีความ
ตอเนื่องตลอด  ตัวระบบเครือขายเองก็ตองสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่องตลอดเวลา  อุปกรณที่
ติดตั้งใหแกลูกคาก็ตองดูมีคุณภาพไวใจได  รวมทั้งเครื่องมือเครื่องใชในงานติดตั้งและทดสอบเวลา
ติดตั้งใหลูกคาตองเชื่อถือได 
 7.   การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  การขอใชบริการ  การติดตั้ง  และทดสอบ
ตองสามารถทําไดอยางรวดเร็ว  เมื่อระบบเกิดขัดของหรือเกิดเหตุเสีย ก็ตองสามารถบํารุงรักษาหรือ    
แกไขเหตุเสียใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว รวมท้ังมีการตรวจสอบอุปกรณที่ติดตั้งใหกับลูกคาเปน
ระยะและตองสามารถทําไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภัย (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย  ความเสี่ยง และปญหา
ตางๆ  เชน ความปลอดภัยจากการโจรกรรมขอมูลซ่ึงขอมูลของลูกคามีความสําคัญดังนั้นขอมูลใน
ระบบจะตองมีความปลอดภัยกับผูใชงานและตัวระบบของลูกคาเอง 
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 9.   การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible)  โดยการสั่งสมชื่อเสียงในฐานะผูใหบริการ
เครือขายเปนที่รูจักและเปนรูปธรรม  เครื่องมือเครื่องใชตางๆ ของบริษัท  อุปกรณในการทํางาน 
บุคลากร และอุปกรณการสื่อสารที่ปรากฏใหเห็น  การโฆษณาทางสื่อตางๆ  เชน โทรทัศน นิตยสาร 
หรือ หนังสือพิมพ ใหเปนที่รูจักแกลูกคา  การแนะนําบริการจากพนักงานขายของบริษัทใหลูกคา
รูจักวาบริการเปนอยางไร  ซ่ึงเปนสิ่งที่บริษัทดําเนินอยูในปจจุบัน  การใหขาว การประชาสัมพันธ 
 10.   การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/knowing customer)  บริษัทผูใหบริการ
ตองเขาใจลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีและตอง
ใสใจและใหความสนใจอยางยิ่งที่จะตอบสนองดังกลาวใหกับสิ่งที่ลูกคาตองการ 
 สุภชัย  คามวัลย (2544, หนา 12-15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวายึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการดังนี้ 
 1.   ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวาตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 

 2.   การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเองมีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตางๆเปนจํานวนมากและตองผาน
การตัดสินใจหลายขั้นตอนซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

 3.   จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตนทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะเจา
ขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชนการดําเนินความสัมพันธจึง
เปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกันและนําไปสูปญหาตางๆเชนความไมเต็มใจจะใหบริการรูสึกไม
พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยงเปนตน 
 ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุงประโยชนประชาชน
ผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการและผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญซึ่งมี
ลักษณะดังนี้คือ 
 1.   ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
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 2.   การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลักโดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 

 3.   ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

 4.   ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตางๆ
อยางรวดเร็วและมีการแขงขันกับสังคมอื่นๆอยูตลอดเวลาในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการคือ
ความลาชาซึ่งในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการขาราชการ
เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐแตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไขได
เชนความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางาน
หรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใชเปนตนปญหาที่ตามมาก็คือระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค
สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนาและเปนตัวถวง  ในระบบการแขงขันเสรีดังนั้นระบบราชการ
จําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจจะกระทําได
ใน 3 ลักษณะคือ 
  4.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติมีความรูความสามารถเพื่อใหเกิดความชํานาญ
งานมีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  4.3 การพัฒนาเทคโนโลยตีางๆที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 5.   การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณเปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนักซึ่งลักษณะ
ที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือการบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไม
เกิน2 คร้ัง 
 6.   ความกระตือรือรนในการใหบริการความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมายที่
สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมี
ความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยากและเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่
จะใหบริการดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการ
ดวยความกระตือรือรนแลวก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตางๆ  
มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆอีกนอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยงั
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เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณซ่ึงจะนําไปสูความ
เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7.   การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบไดการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้นแตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ 
 8.   ความสุภาพออนนอมเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรคือเจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ
ออนนอมซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะ
สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9.   ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกันไมวาผูรับบริการ
จะเปนใครก็ตามหรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการและ 2) การใหบริการจะตองคํานึงถึง
ความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุม
บุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐเชนมีรายไดนอยขาดความรู
ความเขาใจหรือขอมูลขาวสารไมเพียงพออยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดารเปนตน 
 กลาวโดยสรุปการพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรเปนการพัฒนาการใหบริการ
ที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณมีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการมุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบ
ไดและสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง 
โดยที่ผูใชบริการไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม และกระบวนการใหบริการ
อาจเกิดพรอมกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได คอตเลอร (Kotler,  1994, p.644) ทั้งนี้ ในการ
บริการจะประกอบดวย คุณลักษณะ 3 ประการ คือ (รัชยา  กุลวานิชไชยนันท,  2535, หนา 13-15) 
 1. คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใช และ
มีคุณภาพดี 
 2. คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในการบริการนั้นเปน
อยางดี 
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 3. การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษา สัญลักษณ ตองสามารถ
ส่ือความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี 
 โรงพยาบาลเปนหนวยงานที่ไดจัดใหมีการบริการซึ่งเปนไปตามคุณลักษณะของการ
บริการดังที่กลาวมา โดยเนนเกี่ยวกับเรื่องสุขภาพของบุคคลเปนสําคัญ ซ่ึงมีการจัดเตรียมสถานที่ 
บุคลากรอุปกรณตางๆ ที่จําเปนรวมทั้งสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไวเพื่อใหบริการตรวจ วินิจฉัยโรค
และรักษาโรคแกผูที่มาใชบริการ ดังนั้น เมื่อโรงพยาบาลเปนสถานที่ใหบริการแกผูปวยและผูเขาไป
ตรวจรักษา ส่ิงที่ตองคํานึงถึงเปนสําคัญ คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการ ซ่ึงเทากับเปนการ
ประเมินผลบริการของโรงพยาบาลนั้น ๆ  
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการจึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงานใหบริการคือ
การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว
สะดวกมีอัธยาศัยเสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปนการใหบริการ
ที่ปราศจากอารมณผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูใน
สภาพที่เหมือนกันภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตางๆที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการใน
เชิงสงเสริมสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการเพื่อสรางภาพพจนให
เปนที่ประทับใจนอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจกลับมาใชบริการ
อีกกลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปน
ผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 การจัดการเปนศิลปะในการใชทรัพยากรขององคการใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวและโครงการ
ทุกแหงที่ตั้งขึ้นมิไดเจริญหรือบรรลุเปาหมายไดเองจําเปนตองมีการจัดการที่ดีผูจัดการที่ดีจะตองมี
ความรอบรูในเรื่องการจัดการและมีศิลปะในการจัดการอีกดวยปจจัยพื้นฐานที่จะทําใหการจัดองคการ
บรรลุเปาหมายคือคนเงินวัสดุอุปกรณความรูและการจัดการเครื่องจักรและตลาด 
 การบริหารจัดการมีหลายแนวคิดที่สําคัญไดแกการวางแผนการจัดองคการการอํานวยการ
และการควบคุมผูบริหารที่ดีจะตองมีความสามารถทุกดานมีความภักดีตอองคกรและจะตองมีทักษะที่
จําเปนในการบริหารงานไดแกทักษะดานความคิดทักษะดานมนุษยสัมพันธทักษะดานเทคนิคจึงจะ
สามารถจัดการงานในองคการใหบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพอยางไรก็ตามทุกคนอาจ
ฝกฝนใหมีความรูความสามารถในการเปนผูจัดการหรือผูบริหารไดหากมีความตั้งใจอยางแทจริงเมื่อ
มนุษยไดมีการรวมตัวกันเปนองคการแลวนั้นก็ไมใชวาจะไมมีมนุษยเพิ่มขึ้นเนื่องจากตามความเปน
จริงมนุษยยังมีการเกิดทําใหมนุษยมีเพิ่มมากขึ้นความตองการในดานตางๆเพิ่มขึ้นดวยรวมทั้งชวยกัน
ปองกันภัยที่จะเกิดขึ้นโดยธรรมชาติส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหมนุษยอยูรวมกันเปนกลุมมากขึ้นเมื่อมี
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การอยูรวมกันยอมตองหาหัวหนาเพื่อใหเปนผูปกครองดูแลชวยเหลือเพื่อกํากับความประพฤติของ
สมาชิกใหอยูรวมกันอยางปกติสุขการปกครองจึงตองอาศัยวัฒนธรรมขนบธรรมเนียมประเพณีและ
ระเบียบแบบแผนเปนเครื่องมือ 
 ส่ิงสําคัญที่สุดประการหนึ่งของกิจกรรมมนุษยคือการจัดการมนุษยมีการรวมกลุมกันเพื่อ
ความสําเร็จในเปาหมายมนุษยไมสามารถกาวไปสูความสําเร็จไดดวยตัวคนเดียวการจัดการตั้งแต
ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดทาย (สัมพันธ ภูไพบูลย,  2540, หนา 1) จึงเปนสิ่งสําคัญในการ
รวมกลุมของบุคคลและสังคมไมวาจะเปนองคการที่หวังผลกําไรและองคการที่ไมหวังผลกําไรดวย
ส่ิงนี้ ทําใหมนุษยมีความเจริญกาวหนาเหนือสัตวโลกทั้งปวงแมแตระหวางมนุษยดวยกันถา
ความสามารถในการจัดการไมเทาเทียมกันจะทําใหความสําเร็จของชีวิตแตกตางกัน 

2.1.1 ความหมายของการจัดการ 
 การจัดการคือการรูอยางแนชัดวาจะตองทําอะไรแลวคอยติดตามดูแลใหมีการทํางานนั้น
ออกมาอยางดีที่สุดและเสียคาใชจายต่ําที่สุด ดวยเหตุนี้นักวิชาการไดนิยามความหมายของการ
จัดการไวตางๆ  ดังนี้ 
 อารีย  พันธมณี  และสุพีร  ล่ิมไทย (2541, หนา 81) กลาววาการจัดการ (Management) 
คือกระบวนการในการประสานบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ เพื่อปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายของ
องคการ 
 คูนส (Koontz,  1988, p.532) การจัดการเปนกระบวนการออกแบบและรักษาซึ่งสภาพแวดลอม
ซ่ึงบุคคลทํางานรวมกันในกลุมใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไวไดอยางมีประสิทธิภาพ   
 สมาน  รังสิโยกฤษฏ  และสุธี  สุทธิสมบูรณ (2547, หนา 1) กลาววา การจัดการหมายถึง
การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่กําหนดไวโดยอาศัยปจจัยตางๆไดแกเงินวัสดุ
ส่ิงของและวิธีปฏิบัติงานเปนอุปกรณในการดําเนินงาน 
 ธีรวุฒิ  บุญยโสภณ  (2550, หนา 12) กลาววา การจัดการคือกระบวนการอยางหนึ่ง
ภายในองคการซึ่งมีลําดับการทํางานเปนขั้นตอนมีกลุมบุคคลเปนกลไกสําคัญในการบริหารมี
เงินทุนเครื่องจักรและวัสดุครุภัณฑตางๆ เปนองคประกอบดวย   
 การจัดการนั้นจะเนนในเรื่องการดําเนินงานใหเปนไปตามนโยบายซึ่งโดยทั่วไปมักจะ
อาศัยทรัพยากรหลักประเภทวัสดุอุปกรณคนเงินและขาวสารขอมูลโดยใชกระบวนการจัดการเปน
เครื่องมือชวยผูจัดการที่ดีจะตองมีความรอบรูในเรื่องการจัดการและมีศิลปะในการจัดการอีกดวย 
  2.1.2  กระบวนการจัดการ (Process of management)  
 การจัดการเปนกระบวนการ (Management as a process) มีความสัมพันธกับการกําหนด
จุดมุงหมายขององคการและแปรเปลี่ยนจุดมุงหมายนั้นสูการปฏิบัติจริง การดําเนินกิจกรรมตางๆ 
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ขององคการไปสูเปาหมายที่กําหนด โดยผานกระบวนการที่เปนระบบ (Systematic) ซ่ึงลูเทอรและ
เออรวิก (Luther and Urwich,  1937, p.13) ไดนําหลักการของ Fayol  มาปรับปรุงประยุกตและได
เสนอเปนหลักการวาการบริหารจัดการจะประกอบดวย 7 ดานที่รูจักกันในชื่อของ POSDCORB  มี
รายละเอียดดังนี้ (สมคิด  บางโม,  2539, หนา 72) 
 1. การวางแผน (P = Planning) หมายถึง การจัดวางหรือกําหนดวามีอะไรบางที่จะตอง
ปฏิบัติตามลําดับพรอมวางอะไรและทําอยางไรใหงานบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว อาจจัดทําเปนแผน
ระยะสั้น หรือแผนระยะยาวก็ได รูปแบบของแผนควรประกอบดวยหัวขอ วัตถุประสงค นโยบายแนว
ปฏิบัติและมาตรฐานของงานโดยคํานึงวาจะทําอะไร (What) จะทําอยางไร (How) จะใชเงินเทาไร 
(How much) จะมอบหมายใหใครทํา (Who) จะทําที่ไหน (Where) และจะทําเมื่อใด (When) 
 2. การจัดองคการ (O = Organizing) หมายถึงการจัดหนวยงานกําหนดโครงสรางของ
หนวยงานการจัดแบงสวนงานพรอมทั้งกําหนดวัตถุประสงคกําหนดหนาที่และความรับผิดชอบของแต
ละสวนงานตลอดจนกําหนดสายงานควบคุมและบังคับบัญชาในลักษณะหนวยงานหลัก(Line)  
หนวยงานที่ปรึกษา (Staff)  และหนวยงานชวย  (Auxiliary)  พรอมทั้งกําหนดชวงการบังคับบัญชาไวดวย
การจัดองคการเปนเรื่องสําคัญมากเพราะถามีการจัดองคการที่ดีจะชวยใหเกิดความราบรื่นใน
องคการนั้นในการจัดองคการอาจแสดงไวในรูปของแผนภูมิองคการสายการบังคับบัญชาและการ
ติดตอส่ือสาร 
 3. การจัดบุคลากร (S = Staffing) หมายถึง การดําเนินงานดานบุคคลไดแกการจัด
อัตรากําลังการสรรหา การพัฒนาบุคลากร การสรางบรรยากาศการทํางานที่ดีการประเมินผลการ
ทํางานและ การใหพนจากงาน 
 4. การอํานวยการ (D = Directing) หมายถึง การวินิจฉัยส่ังการการควบคุมบังคับบัญชา 
และควบคุมการปฏิบัติงานและการตัดสินใจ 
 5. การประสานงาน (Co = Coordinating) หมายถึงการประสานกิจการระหวางหนวยงาน
หรือตําแหนงที่เกี่ยวของรวมทั้งการติดตอส่ือสารภายในองคการเพื่อใหการดําเนินงานขององคการ
หรือหนวยงานเปนไปดวยความเรียบรอย ราบรื่น และ บรรลุวัตถุประสงคขององคการโดยยึดถือ
หนาที่วัตถุประสงคและมาตรฐานการปฏิบัติขององคการเปนหลักทั้งนี้เพื่อใหองคการเปนปกแผน
และกาวหนาอยูเสมอ 
 6. การรายงานผล (R = Reporting) หมายถึงการเสนอผลการปฏิบัติงานและการ
ประชาสัมพันธขององคการใหผูบริหารและสมาชิกของหนวยงานทราบวาการปฏิบัติงานรุดหนาหรือไม
มีอุปสรรคและขอขัดของประการใดผลการปฏิบัติสอดคลองและบรรลุเปาหมายขององคการหรือไมเพื่อ
จะไดเปนการประเมินผลงานขององคการและประเมินผลการปฏิบัติงานของเพื่อนรวมงานดวย 
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 7. การจัดงบประมาณ (B = Budgeting) หมายถึงการจัดทํางบประมาณบัญชีการใชจายเงิน
การควบคุมและตรวจสอบดานการเงิน 
 จากศึกษาแนวคิดของลูเทอรและเออรวิก  (Luther and Urwich,  1937,  p.180) เกี่ยวกับ
กระบวนการจัดการ 7 ดานหรือที่รูจักกันในชื่อของ “POSDCORB” นั้น  ผูวิจัยไดนําแนวคิดมาใช
เปนแนวทางการศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาภายใตโครงการ  
“บริการประทับใจไรความแออัดพัฒนาเครือขาย”  ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ  โดยอาศัยกระบวนการจัดการนี้เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการที่ไดกําหนดไวโดย
การวางแผนการจัดองคการการจัดบุคลากรการอํานวยการ การประสานงาน การรายงานผล และการจัด
งบประมาณ จําแนกรายละเอียดดังนี้ 
 1.   การวางแผน   (Planning)   
 การดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวการดําเนินงานใหประสบผลสําเร็จโดย
ใชทรัพยากรการจัดการอยางเหมาะสมและมีประสิทธิภาพจําเปนตองมีแผนในการดําเนินงานอยาง
รัดกุมและรอบคอบคือตองมี   “การวางแผน” กระบวนการแรกของการจัดการก็คือการวางแผน 
(Planning) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการกําหนด (การเลือก) ภารกิจ (Missions) และวัตถุประสงค  (Objectives)  
ตลอดจนกิจกรรมเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคนั้น 
 ความหมายของการวางแผน 

 การวางแผนเปนภารกิจแรกของการบริหารงานถาหนวยงานไดมีการวางแผนที่ดีตั้งแตตน
ยอมสงผลใหการปฏิบัติประสบความสําเร็จตามที่คาดหวังอยางมีประสิทธิภาพดังนักการศึกษาได
กลาวไวคือ 
 อารีย  พันธมณี  และสุพีร  ล่ิมไทย  (2541, หนา 83)  กลาววาการวางแผนหมายถึงการ
กําหนดเปาหมายขององคการและตัดสินใจวาจะปฏิบัติใหบรรลุเปาหมายดังกลาวไดอยางไร 
 ความสําคัญของการวางแผน  (Significance of planning) 
 สมคิด  บางโม (2539, หนา 50) กลาววาองคการของธุรกิจจะประสบความสําเร็จตามเปาหมาย
ไดหากมีการวางแผนไวเปนอยางดีการวางแผนจะอํานวยประโยชนแกการประกอบธุรกิจดังนี้ 

 1. เปนการลดความไมแนนอนและปญหาความยุงยากซับซอนที่จะเกิดในอนาคตองคการ 
จึงจําเปนตองเตรียมตัวใหสามารถปรับตัวและเผชิญกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นอันเนื่องมาจากความผันผวน
ของสิ่งแวดลอมอันไดแกสภาพเศรษฐกิจสังคมและการเมืองเปนตน 

 2. ทําใหเกิดการยอมรับแนวความคิดใหมๆ เขามาในองคการ 
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 3. ทําใหการดําเนินการขององคการบรรลุเปาหมายที่ปรารถนาทั้งนี้เพราะการวางแผน
เปนงานที่ตองกระทําเปนจุดเริ่มแรกของทุกฝายในองคการเพื่อเปนหลักประกันใหธุรกิจดําเนินการ
ไปดวยความมั่นคงและมีการเจริญเติบโตดวยดี 

 4. เปนการลดความสูญเปลาของหนวยงานที่ซํ้าซอนชวยใหการทํางานประสานสัมพันธ
กัน เพราะการวางแผนทําใหมองเห็นภาพรวมขององคการที่ชัดเจนขึ้นและยังอํานวยประโยชนใน
การจัดระเบียบองคการใหมีความเหมาะสมกับสภาพของธุรกิจที่ดําเนินอยู 

 5. ทําใหเกิดความชัดเจนในการดําเนินงานเพราะการวางแผนชวยใหมีการเลือกแนวทาง
ปฏิบัติที่ชัดเจนในอนาคตอยางเหมาะสมกับสภาพของธุรกิจที่ดําเนินอยู 

 6. ชวยใหการตรวจสอบและการควบคุมงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 กลาวโดยสรุปวาไมมีองคการใดที่ประสบความสําเร็จไดโดยปราศจากการวางแผนดังนั้น

การวางแผนจึงเปนภารกิจอันดับแรกที่มีความสาํคัญของกระบวนการจัดการที่ดี 
 ลักษณะของการวางแผน  (The nature of planning) 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2541, หนา 74-76 ) กลาววาการวางแผนประกอบดวย
ลักษณะสําคัญ  4  ดานคือ 

 1. การวางแผนจะตองสนับสนุนเปาหมายและวัตถุประสงคขององคการ (The contribution 
to purpose and objectives) ทุกแผนจะชวยกําหนดจุดมุงหมายและวัตถุประสงคขององคการความคิดนี้
ไดเกิดจากลักษณะของธุรกิจซึ่งดําเนินการเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายของกลุมโดยอาศัยความรวมมือกัน 

 2. การวางแผนเปนงานอันดับแรกของกระบวนการการจัดการ (Primary of planning) 
การวางแผนชวยในการจัดการทุกหนาที่ทั้งยังเปนตัวสนับสนุนใหงานดานอื่นๆดําเนินไปดวยความ
สอดคลอง 
 3. ความหลากหลายของการวางแผน (The pervasiveness of planning)   การวางแผน
เปนงานของผูจัดการทุกระดับที่จะตองทําแลวแตขอบเขตของอํานาจหนาที่ที่แตกตางกันทั้งนี้เพราะ
ผูจัดการในระดับที่แตกตางกันตางก็มีความรับผิดชอบควบคุมใหงานที่ตนกระทําอยูใหประสบ
ความสําเร็จฉะนั้นการวางแผนจึงมีความสําคัญยิ่ง 

 4. ประสิทธิภาพของแผนงาน (The efficiency of plans) การวางแผนนั้นผูวางแผน จะตอง
คํานึงใหแผนงานที่วางมีประสิทธิภาพซึ่งสามารถพิจารณาจากการบรรลุวัตถุประสงคขององคการ
ดวยการลงทุนอยางประหยัดและคุมคา เชน การใชเวลาเงิน เครื่องมือ แรงงานและการบริหารที่ดีที่
สรางความพึงพอใจใหแกสมาชิกในองคการ 
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 กระบวนการวางแผน  (Planning process) 
 บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ (2549, หนา 37-37)  กลาววากระบวนการในการวางแผน

สามารถแสดงดวยการสรางแผนการปฏิบัติตามแผนและการประเมินผลแผนจากภาพขางตนอธิบาย
ไดดังนี้ 

 1. การเตรียมการ (Plan to plan) หมายถึงการเตรียมการกอนการวางแผนซึ่งมีกิจกรรมที่
ตองปฏิบัติ ดังนี้ 
  1.1 นโยบายและเปาหมายขององคการตองการอะไร 
  1.2 วิเคราะหสภาพการณปจจุบันงานในหนาที่ความรับผิดชอบตลอดจนความพรอม
ในการทํางาน 
  1.3 วัตถุประสงคความตองการสอดคลองกับนโยบายและเปาหมายขององคการหรือไม 
  1.4 สภาพแวดลอมปจจุบันและโอกาสเอื้ออํานวยใหมากนอยเพียงใด 
  1.5 ผลสําเร็จที่ตองการภายในระยะเวลาที่กําหนด 
  1.6 ขอมูลตางๆที่ตองการบุคคลหรือหนวยงานที่เกี่ยวของกับแผนมีใครบาง 

 2. การสรางแผนหมายถึงการกําหนดแผนที่ตองการขึ้นมาใหชัดเจนมีกิจกรรมที่ตอง
ปฏิบัติดังนี้ 
  2.1 มาตรฐานหรือคุณภาพงานที่ตองปฏิบัติ 
  2.2 มีทางเลือกกิจกรรมอะไรบางที่ตองปฏิบัติเพื่อใหบรรลุตามตองการ 
  2.3 อุปสรรคหรือขอจํากัดที่จะเกิดขึ้นและวิธีการแกไขอุปสรรคหรือขอจํากัด 
  2.4 ตัดสินใจเกี่ยวกับทางเลือกหรือ กิจกรรมที่คิดวาดีที่สุดเหมาะสมกับสถานการณ 
  2.5 กําหนดขั้นตอนของการปฏิบัติงาน 
  2.6 ทรัพยากรที่ตองการเพื่อสนับสนุนการทํางานมีอะไรบาง 
  2.7 เขียนเปนแผนงานใหชัดเจนโดยมีการกําหนดชวงระยะเวลาเริ่มตนสิ้นสุด และ     
ผูรับผิดชอบแตละกิจกรรม 

 3. การปฏิบัติตามแผนหมายถึงการนําแผนที่สรางขึ้นไปสูการปฏิบัติมีกิจกรรมที่ตอง
ปฏิบัติดังนี้ 
  3.1 กําหนดคนที่จะรับผิดชอบในการปฏิบัติและการควบคุมงานในแตละสวน 
  3.2 การประชุม เพื่อสรางความเขาใจกับบุคคลที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติตามแผน
กอนที่จะมีกิจการมอบหมายงานใหรับผิดชอบไปปฏิบัติ 
  3.3 จัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการปฏิบัติงานอยางตอเนื่องและเพียงพอ 
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  3.4 กําหนดรูปแบบความรวมมือและการประสานงานกับหนวยงานอื่นๆ หรือบุคคล
อ่ืนที่เกี่ยวของกับแผน 
  3.5 การนิเทศงาน (Supervision) ชวยเหลือแนะนําในการปฏิบัติงาน 
  3.6 การควบคุมกํากับและติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนซึ่งอาจจะใชเทคนิค   
พีพีบีเอส  เพิรท (PPBS  PERT/CPM)  หรือ แกนท  ชารท (Gantt  Chart)  ชวยในการควบคุมก็ได 
 4.   การประเมินผลแผนหมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานวาไดบรรลุตามเปาหมาย
หรือวัตถุประสงคที่ตองการหรือไมการประเมินผลแผนนี้เปนการประเมินเพื่อไดขอมูลกลับไปยัง 
ขั้นที่ 1 ของกระบวนการวางแผนนั่นเอง สําหรับกิจกรรมที่ตองปฏิบัติมีดังนี้ 

  4.1  ผลการปฏิบัติงานไดตามที่ตองการมากนอยเพียงใด 
  4.2  ปญหาและอุปสรรคที่พบ 
  4.3  ผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติตามแผน 

  4.4  สมควรที่จะมีกิจกรรมทบทวนแผนปรับแผนหรือไม 
  4.5 ประเภทของการวางแผน (Types of planning)   

 การแบงแผนออกเปนประเภทตางๆ นั้นจะขึ้นอยูกับเกณฑที่นํามาใชโดยท่ัวไปแลวการ
จัดแบงประเภทสามารถจําแนกไดดังนี้ 

 1. ประเภทของแผนตามระยะเวลา 
  1.1 แผนระยะสั้น (Short – range planning) มีระยะเวลาดําเนินการระหวาง 1 – 3 ป
มักจะเปนการกําหนดกิจกรรมชวงสั้นๆซึ่งมีความสัมพันธและสอดคลองกับแผนระยะยาว 
  1.2 แผนระยะปานกลาง (Medium - range planning) เปนแผนที่มีระยะเวลาดําเนินการ
ในชวง 3 – 5 ป 
  1.3 แผนระยะยาว (Long - range planning) เปนแผนที่มีระยะเวลาดําเนินการตั้งแต 5 
ปขึ้นไปเพราะตองใชกระบวนการวางแผนและการทํางานสลับซับซอนตลอดจนตองใชการ
ศึกษาวิจัยเปนเวลานานกวา 5 ปขึ้นไป 

 2. ประเภทของแผนตามลักษณะเฉพาะ 
  2.1 แผนเฉพาะ (Specific planning) เปนแผนที่กําหนดความตองการหรือ วัตถุประสงค
ในการปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจง 
  2.2 แผนกําหนดทิศทาง (Directional planning) เปนแผนที่กําหนดเพียงทิศทางความ
ตองการในการปฏิบัติงานไวอยางกวาง ๆ แผนประเภทกําหนดทิศทาง (Directional planning) นี้อาจจะ
เทียบเคียงไดกับแผนประเภทกลยุทธ (Strategic planning)   
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 3. ประเภทของแผนตามระดับการจัดการ 
  3.1 แผนกลยุทธ (Strategic planning) เปนการวางแผนในลักษณะการพิจารณาภาพรวม
ทั้งหมด (Overall planning) ดวยการกําหนดวัตถุประสงคจัดสรรทรัพยากรและกําหนดขอบเขต
อยางกวางๆของกิจกรรม เพื่อใหการดําเนินงานสามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 
  3.2 แผนบริหาร (Administrative planning) เปนการวางแผนเพื่อกําหนดกรอบและ
ทิศทางไวสําหรับแผนปฏิบัติการ (Operative planning)   
  3.3 แผนการปฏิบัติการ (Operative planning) เปนแผนที่ไวใชดําเนินการในภาคปฏิบัติ 

 4. ประเภทของแผนตามลักษณะการปฏิบัติหรือสถานการณใชเพราะสถานการณที่
แตกตางกันการเลือกใชแผนยอมแตกตางกัน โดยสามารถแบงไดดังนี้ 
  4.1 แผนใชคร้ังเดียว (Single–use planning) เปนแผนที่ใชเพื่อปรับและเสริมการ
วางแผนใชประจํา เนื่องจากแผนที่ใชประจําไมอาจตอบสนองความเหมาะสมในสถานการณตางๆ
ไดแผนชนิดนี้จึงเกิดขึ้นเพื่อเปนแนวทางการปฏิบัติงานเฉพาะสถานการณชวยความเสี่ยงและเปน
การใชที่เหมาะสมกับสถานการณ 
  4.2 แผนใชประจําหรือแผนหลัก (Standing planning)   เปนแผนที่มีลักษณะบงบอก
ถึงแนวความคิด หลักการและแนวทางปฏิบัติในการทํากิจกรรมที่เกิดขึ้นบอยหรือแกปญหาที่เกิดขึ้น
ประจํารวมถึงนโยบาย  วิธีปฏิบัติงาน  กฎวิธีการและมาตรฐานแผนชนิดนี้จะมีจุดออนเมื่อ
สถานการณบางอยางเปลี่ยนแปลงไปจึงตองไดรับการปรับปรุงแกไขใหเหมาะกับสถานการณ 
 สรุปไดวาการวางแผน (Planning)  เปนการเตรียมการโดยการหาขอมูลแลวสรางแผน
โดยกําหนดวัตถุประสงค ขั้นตอนการปฏิบัติระยะเวลาและผูรับผิดชอบ แลวนําแผนนั้นไปปฏิบัติ
ตามขั้นตอนแลวประเมินผลแผนที่ปฏิบัติ เพื่อเปนขอมูลในการวางแผนครั้งตอไป 
 2. การจัดองคการ (Organizing) 
 องคการมีความสําคัญตอบุคคลเชนเดียวกับบุคคลมีความสําคัญตอองคการองคการ
เปรียบเสมือนบานที่สองของบุคคลจึงตองใหความสําคัญตอการจัดองคการเชนเดียวกับการจัดหาที่
อยูอาศัยการจัดองคการเปนการดําเนินงานขั้นที่ 2 ของกระบวนการจัดการโดยตอจากการวาง
แผนการจัดองคการเปนการกําหนดรูปรางโครงสรางองคการจัดแผนงานโดยแบงเปนหมวดหมู 
กําหนดอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบของบุคลากรและสายการบังคับบัญชารวมถึงการเชื่อมโยง
ติดตอสัมพันธภายในองคการทั้งนี้เพื่อเอื้ออํานวยตอการจัดการบุคลากรใหเหมาะสมกับโครงสราง
เหมาะสมกับอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบและสามารถกําหนดมาตรฐานของบุคคล เพื่อใหบรรลุ
เปาหมายขององคการอยางมีประสิทธิภาพโดยทั่วไปก็คือการจัดใหคน (Individuals) และงาน 
(Jobs) เขากันไดอยางเหมาะสมนั่นเอง 
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  2.1 ความหมายของการจัดองคการ 
 ชวลิต  ประภวานนท (2549, หนา 147) กลาววาการจัดองคการหมายถึงกระบวนการที่
กําหนดกฎระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงานขององคการซึ่งรวมถึงวิธีการการทํางานรวมกัน 
 ธงชัย  สันติวงษ (2549, หนา 220)  กลาววาการจัดองคการหมายถึงความพยายามของ
ผูบริหารที่จะใหมีหนทางสําหรับการปฏิบัติงานใหสําเร็จผลตามแผนงานที่ไดวางเอาไว 
 ศิริอร  ขันธหัตถ (2547, หนา 176)  ไดสรุปวาการจัดองคการหมายถึงการจัดระบบ
ความสัมพันธระหวางสวนงานตางๆและบุคคลในองคการโดยกําหนดภารกิจอํานาจหนาที่และความ
รับผิดชอบใหชัดแจงเพื่อใหการประกอบการตามภารกิจขององคการบรรลุวัตถุประสงคและ
เปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ 
 ณรงค  นันทวรรธนะ  และเอื้องฟา  นันทวรรธนะ  (2545, หนา 79 ) กลาววาการจัดองคการ
คือระบบของการประสานงานหรือแรงงานรวมกันของบุคคลตั้งแต  2  คนขึ้นไปอยางมีความรูสึก
สํานึก  จากความหมายขางตนการจัดองคการจะประกอบดวย    
 1. การกําหนดสวนงานและการแบงงาน 
 2. การกําหนดความสัมพันธภายในองคการ 
 3. การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 
  2.2 ความสําคัญของการจัดองคการ (Significance of organizing)   
 ชวลิต  ประภวานนท (2549, หนา 140)  กลาววาองคการโดยทั่วไปจะมีทั้งขนาดใหญ
และขนาดเล็กแตกตางกันแตอยางไรก็ยังตองมีการจัดองคการเพราะจะทําใหทราบแนวทาง
ปฏิบัติงาน  (Work flow) จึงทําใหพนักงานทํางานไมซํ้าซอนกันหรือขัดแยงกันในหนาที่ทั้งยังให
ทราบขอบเขตของงานการติดตอประสานงานกันจะไดสะดวกขึ้นจะเห็นไดวาการจัดองคการมี
ความจําเปนและกอใหเกิดประโยชนหลายดานดังนี้ 
 1. ประโยชนตอองคการ 
  1.1 การจัดโครงสรางองคการที่ดีและเหมาะสมจะทําใหองคการบรรลุวัตถุประสงค
และเจริญกาวหนาขึ้นไปเรื่อยๆ 

  1.2 ทําใหงานไมซํ้าซอนไมมีแผนงานมากเกินไปเปนการประหยัดตนทุนไปดวย 
  1.3  องคการสามารถปรับตัวเขากับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไปไดงายตามความจําเปน 
 2. ประโยชนตอผูบริหาร 
  2.1 การบริหารงานงาย สะดวก รูวาใครรับผิดชอบอะไรมีหนาที่อะไร 
       2.2  แกปญหาการทํางานซ้ําซอนไดงาย 
  2.3  ทําใหงานไมคั่งคาง ณ จุดใดสามารถติดตามแกไขไดงาย 
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  2.4 การมอบอํานาจทําไดงายขจัดปญหาการเกี่ยงกันทํางานหรือปดความรับผิดชอบ 
 3. ประโยชนตอผูปฏิบัติงาน 
  3.1 ทําใหรูอํานาจหนาที่และขอบขายการทํางานของตนวามีเพียงใด 
  3.2 การแบงงานใหพนักงานอยางเหมาะสม ชวยใหพนักงานมีความพอใจไมเกิด
ความรูสึกวางานมากไปหรือนอยไป 
  3.3 เมื่อพนักงานรูอํานาจหนาที่และขอบเขตงานของตนเองยอมกอใหเกิดความคิด
ริเร่ิมในการทํางาน 
  3.4   พนักงานเขาใจความสัมพันธของตนตอฝายอื่นๆทําใหสามารถติดตอกันไดดียิ่งขึ้น 
 4. กระบวนการจัดองคการ (Process of organizing) 
 การจัดองคการใหมีประสิทธิภาพนั้นเดล  (Dale,  1978,  p. 132) ไดเสนอแนะการจัดองคการ
เบื้องตนไว 3 ประการดังนี้   
 ขั้นตอนที่ 1 กําหนดรายละเอียดของงานเพื่อใหองคการบรรลุเปาหมาย องคการตางๆ
สรางขึ้นมาเพื่อบรรลุวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง งานตางๆ ขององคการยอมมีมากนอยตางกัน
ตามประเภท 
 ขั้นตอนที่ 2 การแบงงานใหแตละคนในองคการรับผิดชอบตามความเหมาะสมและตาม
ความสามารถ การแบงงานเบื้องตนควรจะเปนการรวมกลุมของงานที่มีลักษณะคลายกันหรือ
สัมพันธกันเปนแผนกงาน แลวจึงแบงหนาที่ความรับผิดชอบใหแตละคนแตละแผนก การแบงงาน
ควรใหทุกคน ไดทํางานตามความรูความสามารถไดปฏิบัติงานอยางเหมาะสมไมมากหรือนอย
เกินไป และไดรับผลตอบแทนจากงานที่ไดปฏิบัติใหกับองคการดวยความชอบธรรม 
 ขั้นตอนที่ 3 การประสานงานเมื่อไดแบงงานใหแตละฝายแตละแผนกแลวขั้นตอไปคือ
จัดใหมีการประสานงานระหวางแผนกตางๆเพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางราบรื่นและบรรลุ
เปาหมายอยางมีประสิทธิภาพหากการประสานงานไมดีหรือไมมีการประสานงานการทํางานอาจ
ซํ้าซอนหรือขัดกัน ทําใหการทํางานลาชาและเกิดปญหาตางๆ ตามมา 
 5. การจัดโครงสรางขององคการ (Organization structure) 
 การจัดโครงสรางองคการที่เหมาะสมกับประเภทธุรกิจสภาพแวดลอมตลอดจนขนาด
ขององคการยอมจะทําใหการบริหารงานเปนไปโดยราบรื่นและบรรลุเปาหมายขององคการ 
 ศิริอร  ขันธหัตถ  (2547, หนา 85)  กลาววาโครงสรางขององคการ (Organization structure)      
หมายถึงภาพรวมของหนวยงานยอยความสัมพันธของหนวยงานยอยในองคการสามารถแบงไดดังนี้ 
 1. โครงสรางองคการตามสายงานหลัก  (Line organization) เปนโครงสรางที่ แสดงใหเห็น
ถึงความสัมพันธของการบังคับบัญชาจากบนลงลางเปนขั้นๆและชัดเจนลักษณะโครงสรางเขาระดับแต
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ปญหาสําหรับโครงสรางลักษณะนี้ก็คือ ขาดผูเชียวชาญเฉพาะการดําเนินงานไมครอบคลุมขอบขาย
ของงานไดทั้งหมดและใหอํานาจควบคุมโดยตรงตอผูบังคับบัญชาระดับสูงเทานั้น 
 2. โครงสรางองคการแบบสายงานที่ปรึกษา (Staff organization) ใหเปนสายงานชวย
เสนอแนะหรือใหขอมูลคําปรึกษา ดังนั้นหนวยงานที่ปรึกษามักเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะงานแตไมมี
อํานาจบังคับบัญชาหนวยงานนี้จะชวยใหการดําเนินงานตางๆ ในองคการมีประสิทธิภาพความ
ผิดพลาดลดลงแตในบางกรณีอาจเกิดความขัดแยงกัน เนื่องจากมีความเห็นตางกันระหวาง
หนวยงานหลักและหนวยงานที่ปรึกษา 
 3. โครงสรางองคการตามหนาที่การงาน (Functional organization) เปนโครงสรางที่
จัดตั้งขึ้นโดยแบงตามประเภทหรือหนาที่การงานกอใหเกิดการไดคนมีความสามารถทํางานใน
ประเภทนั้นๆและมีความเชี่ยวชาญงานในหนาที่ชนิดเดียวกันจึงงายตอการประสานงานเนื่องจากแตละ
คนมีความสนใจในงานและใชภาษาเดียวกันทําใหการดําเนินงานรวดเร็วสม่ําเสมอพรอมทั้งเกิด
ความประหยัดเพราะสามารถสรางผลิตผลไดเต็มเม็ดเต็มหนวยการใชเครื่องจักรและแรงงานก็ใช
ไดผลคุมคาแตโครงสรางลักษณะนี้จะเกิดผลเสียคือการประสานงานขององคการจะยุงยากเพราะมี
หัวหนาหลายคนการวางแผนงานยุงยากขึ้นและแตละฝายก็จะเนนความสําคัญของเปาหมายของคน
มากเกินไปโดยไมคํานึงถึงเปาหมายรวมขององคการ 
 4. โครงสรางองคการแบบเมทริกซ (Matrix organization)  การผสมผสานโครงสรางแบบ
ตางๆเขาดวยกันในลักษณะเฉพาะกิจหรือในชวงเวลาหนึ่งจนกวาจะเสร็จทําใหองคการสามารถนํา
พนักงานที่มีความรูความสามารถเฉพาะดานมาชวยทํางานผลงานที่ไดก็จะมีประสิทธิภาพและ
ประหยัดคาใชจายที่จะใชจางผูเชี่ยวชาญไมตองรับบุคลากรเพิ่มและพนักงานไดทํางานเต็มที่แต
บางครั้งบุคลากรอาจเกิดความสับสนกําหนดความสําคัญของงานไมถูกวาจะทํางานประจําหรืองาน
โครงการกอนอาจมีปญหาในเรื่องการปรับตัวในการทํางานรวมกันเพราะเปลี่ยนผูบังคับบัญชาถาไม
สามารถติดตอสัมพันธกันไดการทํางานจะลมเหลวเกิดความขัดแยงและองคการจะไมประสบ
ความสําเร็จ 
 5. โครงสรางองคการแบบคณะกรรมการบริหาร (Committees organization) เปนการ
ตั้งคณะกรรมการซึ่งประกอบดวยบุคคลมาจากหลายๆฝายจะทําใหทุกคนเขาใจปญหาและกอใหเกิด
การยอมรับในปญหาที่ฝายอื่นเผชิญอยู ทําใหการประสานงานเปนไปไดงายขึ้น เนื่องจากใชเวลา
สวนใหญประชุมถกเถียงกันกวาจะไดขอยุติก็อาจไมทันตอการวินิจฉัย ส่ังการ  หรือยอม
ประนีประนอมกันเพื่อใหไดขอยุติที่รวดเร็วทําใหผลการตั้งคณะกรรมการไรผล 
 6. โครงสรางองคการงานอนุกร (Auxiliary organization) คือหนวยงานชวยซ่ึงเปนงาน
เกี่ยวกับการอํานวยความสะดวกในการจัดการเชนงานเลขานุการงานตรวจสอบเปนตน 
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 สรุปไดวาการจัดองคการ (Organization) เปนการจัดโครงสรางขององคการกําหนด
สายการบังคับบัญชากําหนดขอบเขตของงานแตละงานการจัดกลุมงานเปนฝายแผนกกองรวมทั้ง
มีการจัดทําเอกสารเพื่อชวยสรางความเขาใจและอาจมีการกําหนดคณะที่ปรึกษาเมื ่อมีงานที่
จําเปนตองใช 
  คูนส (สมคิด  บางโม,  2539, หนา 61 ; อางอิงจาก Koontz, 1988,  Principles of management : 
An analysis of managerial functions.) ใหความหมายวาการจัดการหมายถึงการดําเนินงานใหบรรลุ
วัตถุประสงคที่ตั้งไวโดยอาศัยปจจัยทั้งหลายไดแกคนเงินวัสดุส่ิงของเปนอุปกรณการจัดการทั้งนั้น 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 19) สรุปไววา การจัดการเปนกระบวนการ
เพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคการ โดยใชการวางแผน (Planning) การจัดองคการ (Organizing) 
การชักนํา (Leading) และการควบคุม (Controlling) มนุษย สภาพแวดลอมทางกายภาพ การเงิน 
ทรัพยากรขอมูลขององคการไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสามารถแสดงเปนโครงสรางความสัมพันธ
ไดดังภาพประกอบ 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2  แสดงโครงสรางความสัมพันธกระบวนการจัดการ 

 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ,  2541, หนา 20 
 
 จากภาพประกอบ  2  แสดงโครงสรางความสัมพันธกระบวนการจัดการ ซ่ึงสามารถ
อธิบายใหชัดเจนไดดังนี้  

การวางแผน 
(Planning) 

การจัดองคการ 
(Organizing) 

การชักนํา 
(Leading) 

การควบคุม 
(Controlling) 

 

จุดมุงหมายขององคการ 
(Organizational goals) 

ทรัพยากรทางกายภาพ 
(Physical resources) 

ทรัพยากรการเงิน 
(Financial resources) 

ทรัพยากรขอมูล 
(Information resources) 

ทรัพยากรมนุษย 
(Human resources) 
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 1.  การวางแผน เกี่ยวของกับการเลือกภารกิจ วัตถุประสงค และการกระทําเพื่อใหบรรลุ
ส่ิงที่ตองการ การวางแผนตองการการตัดสินใจ โดยเลือกจากทางเลือกที่จะกระทําในอนาคต การ
วางแผนและการควบคุมมีความสัมพันธกันอยางใกลชิด กระบวนการวางแผน ประกอบดวยภารกิจ 
(Mission) เปาหมาย (Goals) และแผน (Plans) ภารกิจเปนจุดมุงหมายพื้นฐานขององคการ ซ่ึงตอง
อาศัยการขยายตัวดวยเปาหมายและแผนขององคการ เปาหมายเปนผลลัพธที่องคการตองการ 
ประกอบดวยเปาหมายดานพนักงาน การตัดสินใจและกําหนดมาตรฐานในการทํางาน สวนแผน
เปนวิธีการบรรลุเปาหมาย เปนสิ่งเชื่อมระหวางสภาพปจจุบันและสภาพอนาคตที่ตองการของ
องคการ แผนจะชวยผูบริหารในการปฏิบัติการเพื่อบรรลุเปาหมาย และเพื่อประสานกิจกรรมตาง ๆ 
ขององคการใหมีความสัมพันธกัน 
 2.  การจัดองคการ คือ กระบวนการที่กําหนด กฎ ระเบียบ แบบแผน ในการปฏิบัติงาน
ขององคการ ซ่ึงรวมถึงวิธีการการทํางานรวมกันเปนกลุม องคการ  คือ โครงสรางที่ไดตั้งขึ้นตาม
กระบวนการ โดยมีการรับพนักงานใหเขามาทํางานรวมกันในฝายตาง ๆ เพื่อใหบรรลุตาม
วัตถุประสงคที่ตั้งไว หรือหมายถึง กลุมบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไปที่มีความผูกพันกัน ซ่ึงใชความ
พยายามหรือความสามารถรวมกันในการผลิตสินคาหรือบริการ เพื่อใหประสบความสําเร็จ หรือ
หมายถึงการจัดระบบระเบียบใหกับบุคคลตาง ๆ ตั้งแต 2 คนขึ้นไป เพื่อนําไปสูเปาหมายที่วางไว 
เพราะฉะนั้นการจัดองคการจึงหมายถึง ความพยายามของผูบริหารที่จะตองหาบุคลากรที่มีความรู
ความสามารถ เพื่อที่จะมอบหมายงาน และอํานาจหนาที่ในการปฏิบัติงาน โดยมีการใชทรัพยากร
ตาง ๆ อยางระมัดระวัง 
 3.  การชักนํา การจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงผลักดันจากความตองการและความ
คาดหวัง   ตาง ๆ ของมนุษย เพื่อใหแสดงออกตามที่ตองการ อาจกลาวไดวา ผูบริหารจะใชการจูงใจ
ใหผูใตบังคับบัญชาทําในสิ่งตาง ๆ ดวยความพึงพอใจ ในทางกลับกันผูใตบังคับบัญชาก็อาจใช
วิธีการเดียวกันกับผูบริหาร การจูงใจพนักงานเพื่อใหทํางานในระดับสูงสุดเพื่อใหบรรลุเปาหมาย
องคการ เปนสวนหนึ่งในความรับผิดชอบที่สําคัญที่สุดในการจัดการ และเปนงานที่ลําบากงานหนึ่ง 
การจูงใจจะตองคิดริเร่ิม อํานวยการ รักษาพฤติกรรมบุคคล และการกระทํา บทบาทของผูบริหารก็
คือ พิจารณาปจจัยซ่ึงกระตุนการจูงใจพนักงานและหาชองทางกระตุนดวยวิธีที่ใหบรรลุเปาหมาย
ขององคการ อยางไรก็ตามผูบริหารในปจจุบันจะเผชิญกับปญหาหลายประการ ซ่ึงประกอบดวยการ
จูงใจ ปญหาเหลานี้ประกอบดวยการกระจายแรงาน การกําหนดโครงสรางองคการใหม และการใช
พนักงานในระดับที่นอยกวา และผูบริหารที่มีมากเกินความตองการ  
 4.  การควบคุมเปนการวัด และการแกไขการทํางาน เพื่อใหแนใจวาวัตถุประสงคและ
แผนขององคการมีการใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค การวางแผนและการควบคุมมีความสัมพันธกัน
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อยางใกลชิด การควบคุมเปนกระบวนการออกขอกําหนด ซ่ึงกํากับกิจกรรมการปฏิบัติขององคการ 
เพื่อใหบรรลุเปาหมายและมาตรฐานที่กําหนดไว หนาที่การควบคุมตองการผูบริหารที่จะกําหนด
มาตรฐานการทํางานที่เหมาะสม สามารถเปรียบเทียบการทํางานกับมาตรฐานที่กําหนดไว และ
วิเคราะหปญหา การควบคุมตองการการจัดการสําหรับ ความสําคัญของการควบคุม หนาที่การ
ควบคุมมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการวางแผน ผูบริหารใชกระบวนการเพื่อเตรียมการ
ปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ หนาที่การควบคุมเปนกระบวนการตอเนื่องที่ใชเพื่อ
พิจารณาวาองคการสามารถบรรลุเปาหมายหรือไม การติดตามเปาหมายขององคการและใชการ
ปอนกลับการทํางาน หนาที่การควบคุมจะชวยใหผูบริหารมีวิธีการที่จะปรับปรุงและชวยใหองคการ
เผชิญกับสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงได (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ,  2541, หนา 169-516) 

จะเห็นไดวาการจัดการมีความสําคัญมาก เพราะเปนกระบวนการที่จะทําใหองคการบรรลุ
จุดมุงหมายที่วางไว การทองเที่ยวในปจจุบันนี้มีการแขงขันที่สูงมากในละภูมิภาค ทําใหตองมีการ
ปรับปรุงพัฒนาการจัดการ ใหสถานที่ทองเที่ยวนั้นๆดังกลาว โดยเริ่มจากการวางแผนการใหบริการ
โดยกําหนดแผนงานใหตรงกับเปาหมายขององคการ จากนั้นก็ทําการหาบุคลากรมาทํางานให
เปนไปตามแบบแผนที่ไดวางไว โดยตองคํานึงวาเราจะจัดองคการในการใหบริการอยางจึงจะทําให
ลูกคาประทับใจมากที่ สุด   

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2538, หนา 12) กลาววาความพึงพอใจในการบริการหมายถึง
ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกหรือทัศนคติในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบ
การรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับ
การรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการและ
ความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 
 พจนี  ปติชัยชาญ (2545, หนา 10) กลาววาความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็น
ในทางที่ดีของผูรับบริการที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใชบริการทางการแพทยและสามารถ
ตอบสนองความตองหรือบรรลุในสิ่งที่เขาคาดหวัง 
 เทพพนม  เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2550, หนา 98) กลาววาความพึงพอใจเปนภาวะ
ของความพึงพอใจหรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมิน
ประสบการณของคนๆหนึ่งสิ่งที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งที่ไดรับจะเปนรากฐานแหง
ความพึงพอใจและไมพอใจ 
 วิภาวดี  สายนําทาน (2542, หนา 18) ไดใหความหมายความพึงพอใจวาเปนความรูสึกที่ดี
ของผูรับบริการเมื่อเขาไดรับบริการตรงตามความคาดหวัง 
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 วรูม (Vroom,  1964, p.384) ไดใหความหมายความพึงพอใจวาทัศนคติและความพึงพอใจ
เปนสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคํานี้หมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวน
รวมในสิ่งนั้นทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะ
แสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 
 ริสเซอร (Risser,  1975, p.46) กลาววาความพึงพอใจเปนระดับของความสอดคลอง
ระหวางความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูปวยตอการดูแลและการบริการพยาบาลที่ไดรับตาม
ความเปนจริง 
 มอรส (Morse,  1953,  p.27) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถ
ความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงได ถาความตึงเครียดมีมากก็จะทําใหเกิดความไมพอใจซึ่งความ
ตึงเครียดนี้มีผลมาจากความตองการของมนุษย หากมนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยา
เรียกรอง แตถาเมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง ก็จะทําใหเกิดความพอใจ  
 อเดย และแอนเดอรเซน (Aday and Andersan,  1971,  p.108) ไดใหความหมายความพึง
พอใจวาเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่
ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการนั้นๆและประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูรับบริการซึ่งความพอใจจะมากหรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 
 ทฤษฎีมาสโลว (Maslow,  1970,  p.24-25) ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับความตองการและ
ความพึงพอใจของมนุษยตามทฤษฎีแรงจูงใจ (Motivation theory) วามนุษยเปนสิ่งที่มีความตองการ
อยูเสมอและเปนการยากมากที่มนุษยจะมีความพึงพอใจสูงสุดทั้งนี้เพราะในธรรมชาติของมนุษย
เมื่อความปรารถนาอยางหนึ่งไดรับการตอบสนองจนเปนที่พอใจแลวจะมีความปรารถนาอยางอื่น
เขามาแทนที่และจะเปนเชนนี้เลยไปลักษณะเฉพาะของชีวิตของมนุษยก็คือการทํากิจกรรมตางๆ
เพื่อใหไดในสิ่งปรารถนานั้นคือเมื่อใดมีความปรารถนาเกิดขึ้นก็จะมีแรงขับและการกระทําก็จะ
ปลุกเราแลวก็จะเกิดความพึงพอใจขึ้น 
 จากความหมายของความพึงพอใจขางตนผูศึกษาสรุปไดวาความพึงพอใจหมายถึง
ความรูสึกหรือความคิดเห็นในทางที่ดีที่ไดรับการตอบสนองความตองการหรือบรรลุในสิ่งที่เขา
คาดหวังทําใหเกิดความสุขและลดความเครียดที่มีอยู 
 สําหรับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของโรงพยาบาลไดมีผูใหความหมาย
ไวหลายทานดังตอไปนี้ 
 ผูปวยที่เขามารับบริการในโรงพยาบาลสวนใหญจะมาพรอมกับความคาดหวังวาการ
รักษาพยาบาลที่จะไดรับนั้นเปนการรักษาที่มีคุณภาพและการบริการที่ประทับใจ (ศิริพร ตันติพูลวินัย,  
2538,  หนา 57) ดังนั้นในการบริหารงานหรือรูปแบบของโรงพยาบาลจะสามารถทําใหผูปวยเกิด



43 
 

ความพึงพอใจหรือประทับใจไดก็เมื่อบริการที่ไดรับนั้นสามารถตอบสนองความตองการของผูปวย
ไดครบถวนตามาที่เขาคาดหวังไว (วิภาวดี สายนําทาน,  2542, หนา 18) 
 ศิริพร  พงษระวีวงศา (2541, หนา 23) ความพึงพอใจของผูใชบริการหมายถึงความรูสึก
ของผูปวยจากจากการไดรับการตอบสนองตอความตองการดานตางๆเมื่อมารับบริการ ไดแก การ
ใหความรู การบริการพยาบาล ส่ิงแวดลอมในหอผูปวย ตลอดจนบุคลิกภาพของเจาหนาที่พยาบาล 
 อาทิตย อุไรรัตน และอดุลยศักดิ์  ตีระจินดา (2535, หนา 57-92) กลาววาในการบริหาร
ของโรงพยาบาลจะตองมีการวางแผนจัดการเพื่อกําหนดแนวทางใหเจาหนาที่ผูเกี่ยวของปฏิบัติตาม
วัตถุประสงคของโรงพยาบาลที่มุงใหผูปวยไดรับบริการที่ดีและเกิดความพึงพอใจซึ่งสิ่งที่จะสราง
ความพึงพอใจใหแกผูปวยหรือผูรับบริการนั้นไดแก 
 1. การไดรับการตอบรับ ดูแลเอาใจใสและอํานวยความสะดวกจากเจาหนาที่ของ
โรงพยาบาลทุกระดับดวยอัธยาศัยไมตรีเปนกันเองเรียบรอยรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

 2.  การมีความเชื่อมั่นในความรู ความสามารถประสิทธิภาพของแพทยและพยาบาลโดย
มีความเชื่อมั่นไววางใจโรงพยาบาลและแพทยวา จะใหการตรวจรักษาในสิ่งที่จําเปนและไมมีการ
เอาเปรียบผูปวย 

 3.  การไดรับความสะดวกสบาย  และบรรยากาศของโรงพยาบาล เพื่อชดเชยความรูสึก
ทุกขรอนในความเจ็บปวย เมื่อผูปวยไดรับความสะดวกสบาย และอยูในบรรยากาศที่ดี จะทําใหมี
จิตใจเบิกบาน บรรยากาศ และความสะดวกสบายนี้รวมถึงความสะอาดดวย 
 4.   การคิดคาใชจายที่เหมาะสม ไมแพงจนเกินควร โดยทางโรงพยาบาลจะตองพิจารณา
และดําเนินการดวยความละเอียดรอบครอบ วิเคราะหถึงความจําเปนของผูปวย และเลือกปฏิบัติให
เหมาะสม 
 ลินช  และสครูเลอร (Lynch and Schuler,  1998,  p.16-21) ไดศึกษาถึงแหลงที่มาของ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาล โดยทําการสัมภาษณกลุมตัวอยางของผูปวยจํานวน 600 
ราย ทางโทรศัพท แลวทําการวิเคราะหองคประกอบพบวา แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการมี 3 ประการ คือ 
 1.    การไดรับบริการในครั้งนี้  ไดแก  สถานที่รอคอย  หองพักอาหาร  ทําเลที่ตั้ง  มนุษย
สัมพันธของผูใหบริการ 
 2.    การเคยไดรับบริการ  เชน  เคยมาตรวจที่หองตรวจโรคของผูปวยนอก  หองคลอด  
หองตรวจศัลยกรรม  หองปฐมพยาบาลและฉุกเฉิน  เปนตน 
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 3.    ความเชื่อของผูปวย  เชน  ความเชื่อในความรูความสามารถ และความชํานาญของ
พยาบาลผูใหการดูแล  ความเชื่อมั่นในการรักษาดวยยา  หรืออุปกรณการรักษาที่ทันสมัย  สามารถ
ชวยชีวิตได  เปนตน 
 อเดย  และแอนเดอรเซน (Aday and Andersan,  1971,  p.38) นักวิจัยทางพฤติกรรม
ศาสตร ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการรักษาพยาบาลของศูนยบริการสุขภาพใน
สหรัฐอเมริกา เมื่อ ตุลาคม ค.ศ. 1970 โดยการสัมภาษณความคิดเห็นของประชาชนจํานวน 4,966 
รายพบวา เร่ืองที่ประชาชนไมพอใจมากที่สุด คือความไมสะดวกในการรับบริการและคาใชจายใน
การรับบริการซึ่งอเดย และแอนเดอรเซนไดช้ีถึงปจจัยพื้นฐาน  6  ประการที่เกี่ยวของกับความพึง
พอใจและความรูสึกของผูรับบริการที่ไดรับจากการบริการมีดังนี้ 
 1.   ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ (Convenience) แบงออกเปน 
  1.1 การใชเวลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time) 
  1.2 การไดรับการดูแลรักษาเมื่อมีความตองการ (Availability or care when need) 
  1.3 ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ (Base of getting to care) 
 2.   การประสานงานของการบริการ (Co-ordination) แบงออกเปน 
  2.1 การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่เดียวกัน (Getting all needs met as one 
place) คือ ผูปวยสามารถขอรับบริการไดทุกประเภทตามความตองการของผูปวย 
  2.2  แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูรับบริการไดแกดานรางกายจิตใจและ
อารมณ  (Concern of doctors for overall health) 
  2.3  แพทยมีการติดตามผลการรักษา (Follow up care) 
 3.   อัธยาศัยและความสนใจของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแก การแสดงอัธยาศัยที่ดี 
ทาทางที่ดีเปนกันเองของผูใหบริการและแสดงความสนใจหวงใยตอผูรับบริการ 
 4.   ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Medical information) แยกเปน 2 ประเภทคือ 
  4.1 การใหของมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย (Information about what was wrong) 
  4.2 ขอมูลเกี่ยวกับการใหการรักษาแกผูรับบริการ (Information about treatment) 
เชนการปฏิบัติตนของผูรับบริการและการใชยาเปนตน 
 5.   คุณภาพของการบริการ (Quality of care) ไดแกคุณภาพของการดูแลทั้งหมดที่
ผูรับบริการไดรับในทัศนะคติของผูรับบริการที่มีตอบริการของโรงพยาบาล 
 6.    คาใชจายเมื่อใชบริการ (Out of pocket cost) ไดแก คาใชจายที่ผูรับบริการจายไปกับ
การรักษาความเจ็บปวย ซ่ึงเปนคาใชจายที่เหมาะสมกับการบริการและไมแพงเกินไป 
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 กาญจนา  เหลืองอุบล  (2546, หนา 25-35) กลาวถึงความพึงพอใจของผูปวยวาเปน
แนวคิดที่มีหลายดาน โดยใหนิยามดานตางๆ ดังนี้ 
 1.   ศิลปะของการดูแล คือปริมาณการดูแลที่ใหแกผูปวย 
 2.   เทคนิคคุณภาพของการดูแล คือ ความมีสมรรถภาพในการทํางานของผูใหบริการอัน
บงบอกถึงความเปนมาตรฐานสูงเกี่ยวกับการวินิจฉัยโรค  และการรักษา 
 3.   ความสะดวกสบาย คือ ปจจัยที่เกี่ยวของกับการจัดเตรียม เพื่อใหไดรับการดูแลจาก
แพทย 
 4.   การเงิน คือ ความสะดวกที่จะจาย เพื่อการบริการหรือการตระเตรียมสําหรับการจาย 
 5.   ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ คือ ส่ิงแวดลอมทางกายภาพของสถานที่ดูแลที่ดี 
 6.   ความพรอม คือ ความพรอมของการบริการสุขภาพ บริการทางการแพทย และความ
พรอมของผูใหบริการ 
 7.   ความตอเนื่องของการดูแล หรือความสม่ําเสมอของแหลงที่ใหการดูแล 
 8.   ประสิทธิภาพ และผลลัพธองการดูแล คือ ความมีประโยชน และความชวยเหลือของ
ผูใหบริการทางการแพทย และระเบียบที่ใชในการรักษา เพื่อจะทําใหภาวะสุขภาพดีขึ้น หรือคง
สภาพเดิมไวได 
 ริสเซอร (Risser,  1975,  p.45-51) ไดริเร่ิมสรางแบบวัดความพึงพอใจตอการบริการพยาบาล
ของผูปวย (Patient Satisfaction Instrument : PSI) ขึ้นในป ค.ศ. 1972 โดยมีวัตถุประสงค คือ เพื่อใช
วัดความพึงพอใจของผูปวยตอพยาบาล และบริการดานสาธารณสุขมูลฐาน ซ่ึงไดสรางแบบวัด
ความพึงพอใจที่มีเกณฑยอย (Subscales) 4 เกณฑ ตอมาจึงไดมีการพัฒนาปรับปรุงและนํามาใชวัด
ความพึงพอใจตอพยาบาลและบริการพยาบาลในโรงพยาบาล  โดยอาศัยขอมูลจากงานวิจัยที่ผานมา
ที่ศึกษาถึงกิจกรรมการพยาบาล  และใหผูปวยเปนผูประเมินคา  ซ่ึงมีกรอบแนวคิดของการประเมิน
ในเขตยอย 3 เกณฑ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  องคประกอบของความสัมพันธเชิงเทคนคิและวิชาชีพ (Technical-professional area) 
หมายถึง กิจกรรมดานเทคนคิการพยาบาล หรือทักษะความรูและความสามารถในงานพยาบาลที่ทาํ
อยู เพื่อที่จะทําใหเกิดบริการพยาบาลสมบูรณแบบได 
 2. ดานสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ (Interpersonal educational 
relationship) เปนความสามารถของพยาบาลในการใหขอมูลขาวสาร การตอบคําถาม การอธิบาย
ความหมาย และรายละเอียดของวิธีการพยาบาล หรือสาธิตเทคนิคตางๆ ใหผูปวยไดเขาใจ 
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 3.   ดานสัมพันธภาพที่จริงใจของผูใหบริการ (Interpersonal trusting relationship) ซ่ึง
เกี่ยวของกับความเอื้ออาทร ในของพยาบาล ซ่ึงเปนคุณลักษณะของการพยาบาลที่อํานวยใหเกิดผลดี
และความสบายแกผูปวยจากการมีปฏิสัมพันธ และการติดตอส่ือสาร เพื่อสรางสัมพันธภาพที่ดีตอกัน 
 ผลจาการศึกษาวิจัยของพาราซูราแมน  และเบอรร่ี (Parasuraman and Berry,  1990,  
p.188) เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของการบริการ ทําใหทราบวาผูบริการไดใชปจจัย 10 ประการ 
ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ปจจัยทั้ง 10 ประการนี้ ไดแก 
 1.   ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ
ซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาที่เปดดําเนินการ สถานที่ตั้ง และวิธีการที่จะสามารถอํานวยความสะดวกใหแก
ผูใชบริการในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ เชน สถานที่ใหบริการตั้งอยูในที่ที่สะดวกแกการ
ไปติดตอ เปนตน 
 2.   การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารและใหขอมูลแกลูกคาดวย
ภาษาที่งายตอการเขาใจ และการรับฟงความคิดเห็น ตลอดจนขอเสนอแนะ หรือคําติชมของลุกคา
ในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการขององคการ 
 3.   ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรู ความสามารถและ
ทักษะที่จะปฏิบัติการบริการไดเปนอยางดีเชนความรูและทักษะในการรักษาโรคของแพทย เปนตน 
 4.  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การที่ผูใหบริการ มีความสุภาพเรียบรอย มีความ
นับถือในตัวลูกคา รอบคอบและเปนมิตรตอผูบริโภค เชน การใหบริการดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และการสื่อสารดวยความสุขภาพ เปนตน 
 5.   ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความเชื่อถือได และความซื่อสัตยขององคการ
ที่ใหบริการและตัวผูใชบริการเอง เชน องคการมีช่ือเสียงหรือภาพลักษณที่ดี เปนตน 
 6.   ความคงเสนคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ไดสัญญา
ไวอยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามที่ไดแจงไวแกลูกคา เปนตน 
 7.   การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการ
ที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การใหบริการแกผูใชบริการ ณ เคานเตอรฝากถอนเงินของธนาคาร
ไดทันทีทันใด เปนตน 
 8.   ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความ
เสี่ยง หรือความเคลือบแคลงใด ๆ เชน การใชเครื่องมือหรืออุปกรณทางการแพทยที่สะอาด
ปราศจากเชื้อ เปนตน 
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 9.   ลักษณะภายนอก (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นไดของ
อุปกรณ บุคลากรที่ใหบริการ ตลอดจนสื่อตาง ๆ วามีความเหมาะสม สวยงาม และทันสมัยหรือไม 
เชน ลักษณะของสถานที่ที่ใหบริการ ตลอดจนอุปกรณมีความทันสมัย สวยงาม เปนตน 
 10.  ความเขาใจลูกคา (Understanding customers) หมายถึง การพยายามรูจักและเขาใจ
ลูกคา ตลอดจนความตองการตาง ๆ ของลูกคา เชน การจดจํารายละเอียดตาง ๆ ของผูบริโภคการ
เพิ่มบริการตาง ๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา เปนตน 
 อนุวัฒน  ศุภชุติกุล และชํานิ  จิตตรีประเสริฐ  (2541, หนา 78) ไดกลาวถึงแนวคิดคุณภาพ
บริการวา เปนภาวะเกื้อกูลตอผูใชหรือผูใชบริการอยางเหมาะสมตามมาตรฐานวิชาชีพและความรูที่
ทันสมัย โดยที่บริการนั้น 
 1.   ไมมีปญหา (Zero defect) คือ ไมมีการเสี่ยง ไมมีภาวะแทรกซอน ทําในสงที่ถูกตอง
อยางเหมาะสมตั้งแตแรก 
 2.   ผูใชบริการพอใจ (Response to customer’s need and expectation) ความพอใจของ
ผูรับบริการจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการที่จําเปน (need) ของตนไดรับการตอบสนอง นั่นคือ 
ปญหาสุขภาพที่นําผูปวยมาหาเราไดรับการแกไขอยางเหมาะสมในสภาพแวดลอมที่นาพึงพอใจ 
 3.   ไดมาตรฐาน (Professional standard) เปนการปฏิบัติตามแนวทางที่กําหนดขึ้นจาก
ความรูทันสมัย เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจของสังคม 
 4.   สานคุณภาพชีวิต (Quality of life) เปนผลลัพธที่พึงประสงคของระบบบริการ
สุขภาพ 
 มิลเลท  (Millet,  1954,  p.397) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory 
service) วา เปาหมายที่สําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน 
โดยมีแนวทาง ดังนี้ 
 1.   การใหบริการอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน (Equitable service) คือ การใหบริการที่มี 
ความยุติธรรม โดยยึดคติวา ทุกคนเสมอภาคเทาเทียมกัน ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันในแงทางกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะรับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.   การใหบริการตรงตอเวลา (Timely) คือการใหบริการที่รวดเร็ว เพราะผลการ
ปฏิบัติงานของหนวยงานจะไมมีประสิทธิผลเลยถาไมตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแก
ประชาชน 
 3.   การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ การใหบริการอยางเพียงพอใน
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่บริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรง
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เวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสราง
ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูใชบริการ 
 4.   การใหบริการอยางตอเนื่อง (Contimous service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยาง
สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณเปนหลัก ไมใชยึดความพึงพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหหรือยุติบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive service) คือการบริการที่มีการพัฒนา 
การบริการ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานทั้งทางดานปริมาณและคุณภาพใหมี
ความกาวหนา กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ใหมากขึ้น 
โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากการศึกษาและรวบรวมเอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวของเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการจึงอาจสามารถสรุปไดวา ผูใชบริการจะเกิดความรูสึกพึงพอใจเมื่อผูใชบริการไดรับ
บริการที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของตน ผูศึกษาจึงมองเห็นวาแนวคิดของ  
พาราซูราแมนและเบอรรี่เปนแนวคิดที่มีความครอบคลุมถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 

 2.4 ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 
 ในการศึกษาเรื่องกระบวนการบริหารไดมีนักวิชาการใหความเห็นวาการบริหารจัดการ
สามารถพิจารณาในแงของกระบวนการที่เชื่อมโยงกับงาน หรือภารกิจทางการบริหารจัดการ และ
คนอื่นกลาววาถาพิจารณาจากความหมายอยางกวางๆการบริหารจัดการหมายถึงกระบวนการ
ทํางานรวมกับคนอื่นและ โดยอาศัยคนอื่นเพื่อใหบรรลุจุดหมายองคกรอยางมีประสิทธิภาพและ
ไดระบุความรับผิดชอบทางการบริหารวาประกอบดวยการดํารงรักษาความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน
ในองคการและการปรับตัวกับสภาพภายนอก 
 นอกจากนั้นผูเขียนไดกลาววาการบริหารยังอาจหมายถึงกระบวนการของภารกิจ ซ่ึง
ภารกิจที่นักทฤษฎีตาง ๆ กลาวถึงไดแกการวางแผนการจัดองคการการจูงใจและการควบคุมสําหรับ
กระบวนการบริหารมีนักวิชาการไดกลาวถึงไวหลายทานมีรายละเอียดดังนี้ 
 เทเลอร  (ธงชัย  สันติวงษ,  2549,  หนา 38 ; อางอิงจาก Taylor,  1947,  Scientific management.)  
เปนผูกอตั้งแนวคิดการบริหารที่มีหลักเกณฑไดใชวิธีการศึกษาวิเคราะหงานตาง ๆ แลวทําการแบงแยก
งานออกเปนสวนตาง ๆ แลวพิจารณาหาทางที่จะทําใหงานนั้นเสร็จสิ้นไปอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด
ถาจะกลาวงายๆวิธีของ Taylor คือคนหา “วิธีเปนเลิศที่ดีที่สุด” ที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวงไปไดอยาง
มีประสิทธิภาพมาก 
 เกรก (Gregg,  1975,  p.274-316) ไดวิเคราะหและประมวลการบริหารตางๆออกเปน 7 ขั้น 
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 1. การตัดสินใจสั่งการเปนหัวใจของกระบวนการบริหาร 
 2. การวางแผนมีความสําคัญตอการบริหารทุกประเภทถาขาดการวางแผนกิจกรรมนั้นก็
จะไมสามารถดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 3. การจัดองคการทําใหเกิดความมีระบบระเบียบในการปฏิบัติงาน กําหนดอํานาจ
หนาที่และตําแหนงตางๆอยางชัดเจน 
 4. การติดตอส่ือสารเปนกระบวนการสงขาวสารคําสั่งคําอธิบายฯลฯจากบุคคลหนึ่ง 
ไปยังอีกบุคคลหนึ่งจากหนวยงานหนึ่ง ไปยังอีกหนวยงานหนึ่งซึ่งจะตองชัดเจนไดใจความและจะ 
กอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน 
 5. การใชอิทธิพลหนวยงานทุกชนิด จําเปนตองมีระบบการบังคับบัญชาใหกิจกรรม
ตางๆดําเนินไปอยางราบรื่นโดยการปฏิบัติตามคําสั่งนั้นรวมทั้งการกระตุนผูทํางานใหปฏิบัติอยาง
เต็มที่ 
 6. การประสานงานเปนความรวมมือระหวางบคุคลตอบุคคลหรือหนวยงานตอหนวยงานมี
การติดตอกัน สัมพันธกันชวยเหลือกนัในดานบุคคลวัสดุและทรัพยากรอื่นๆ 

7. การประเมินผลเปนการติดตามผลงานเปนการติดตามผลงานเปนระยะๆอยาง
ตอเนื่องกันมีการประเมินผลตรวจสอบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จตาม
เปาหมาย 
 แคมพเบลล (Campbell,  1977,  pp.145-150) ไดจัดลําดับขั้นตอนของกระบวนการบริหารไว  
5  ขั้นคือ 
 1. การตดัสินใจ โดยจะตองวิเคราะหปญหาหรือประเด็นนั้นใหเขาใจถูกตองถองแทเสีย 
กอนแลววิเคราะหสถานการณรอบดานเก็บรวบรวมขอมูลและตัดสินใจวาจะเลือกเอาทางใดที่ดี
เหมาะสมที่สุด 
 2. การจัดโปรแกรม หรืออาจจะเรียกวา การจัดโครงการ ซ่ึงหมายถึง การจัดกําลัง
บุคลากร วัสดุอุปกรณ กําลังเงิน ลําดับขั้นการดําเนินงานตาง ๆ   เพื่อใหสอดคลองกับโครงการที่ได
ตัดสินใจเลือกไป 
 3. การกระตุน หรืออาจจะเรียกวา การออกคําสั่งหรือการสั่งงาน ซ่ึงตองคํานึงถึงจิตใจ
ของบุคคลเปนสําคัญ มีการพูดจาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกัน เพื่อใหหมดขอสงสัยและสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ 
 4. การประสานงาน คือ การประสานรวมมือกันระหวางบุคคลหรือระหวางหนวยงาน 
เพื่อกอใหเกิดการรวมมือกัน ความเขาใจอันดีตอกัน เปนการเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ ตรง
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ตามตําแหนงหนาที่เพื่อใหกิจกรรมตางๆ ดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพทุกคนจะตองไดรับชื่อเสียง
ความสําเร็จจะตองเปนของทุกคน 

5. การประเมินผล ซ่ึงเปนขั้นสุดทายของกระบวนการบริหาร ซ่ึงแบงวัตถุประสงค          
ในการดําเนินการ 2 ประการ คือ เพื่อตรวจสอบวาการดําเนินงานที่ผานมาเปนอยางไร บรรลุถึง
เปาหมายมากนอยเพียงใด และเพื่อตรวจดูวาสถาบันนั้นไดรับการดูแลเอาใจใสหรือบํารุงรักษาไวดี 

สมยศ  นาวีการ (2547,  หนา 24-25) กลาววา กระบวนการบริหารควรประกอบดวย                        
4  ประการ คือ 
 1. การวางแผนหมายถึงการกําหนดเปาหมายที่ตองการ พิจารณาถึงความพรอมของ
องคการตลอดจนปจจัยที่ชวยใหองคการหรือหนวยงานบรรลุเปาหมายและจัดทําแผนงานขึ้นมาเพื่อ
ดําเนินงาน 

2. การจัดองคการหมายถึงการใหรายละเอียดงานทุกอยางที่ตองกระทําเพื่อความสําเร็จ
ของเปาหมายขององคการ การแบงปริมาณงานทั้งหมดเปนกิจกรรมตางๆที่สามารถปฏิบัติไดโดย
บุคคลคนเดียวและการกําหนดกลไกของการประสานงานของสมาชิกขององคการ เพื่อทําใหเปน
อันหนึ่งอันเดียวกัน 
 3. การจูงใจหมายถึง กระบวนการของการจูงใจและการจูงใจในการรวมกิจกรรมตาง ๆ 
ของสมาชิกของกลุม 
 4. การควบคุม หมายถึง ความพยายามอยางมีระบบเพื่อกําหนดมาตรฐานของการ
ปฏิบัติงาน การออกแบบระบบขอมูลยอนกลับ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับ
มาตรฐานที่กําหนดไวลวงหนา พิจารณาวามีขอแตกตางหรือไมและทําการแกไขใด ๆ ที่ตองการเพื่อ
เปนหลักประกันวาทรัพยากรทุกอยางขององคการไดถูกใชอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด เพื่อ
ความสําเร็จของเปาหมายขององคการ 
 จากทฤษฎีการบริหารจัดการ  สรุปไดวา  เปนกระบวนการของภารกิจซึ่งจะประกอบไป
ดวย 4 กระบวนการ คือ 1) ดานการวางแผน 2) ดานการจัดองคการ 3)ดานการจูงใจ 4) ดานการ
ควบคุมที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวงไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2.5 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมีสวนสัมพันธกันกับทฤษฎีเกี่ยวกับหลักความตองการ
ของมนุษย  (Human needs) และการจูงใจ (Motivation) เปนอยางมากซึ่งไดมีนักทฤษฎีและผูรูหลาย
ทานไดกลาวกันไวอยางมากมายเชน 
 ทฤษฎีความตองการของมาสโลว (จันทรานี  สงวนนาม,  2545, หนา 205-206 ; อางอิงจาก 
Maslow,  1970,  Motivation and personality.) โดยทฤษฎีดังกลาวตั้งสมมติฐานวา มนุษยเรามี



51 
 

ความตองการ 5 ขั้นเรียงตามลําดับจากความตองการขั้นต่ําสุดไปถึงขั้นสูงสุดและกลาววามนุษยจะ
ถูกจูงใจใหแสดงพฤติกรรมซึ่งจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจในความตองการขั้นต่ําสุดกอนเมื่อ
ไดรับการตอบสนองแลวมนุษยเราก็จะแสวงหาความตองการขั้นสูงขึ้นไปเรื่อยๆเรียงตามลําดับขั้น
ดังนี้ 

1. ความตองการทางรางกาย  เปนความตองการขั้นมูลฐานของมนุษยและเปนสิ่งจําเปน
ที่สุดในการดํารงชีวิตไดแกอาหาร อากาศ ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหมยารักษาโรค  ความตองการ
พักผอนและความตองการทางเพศ 

2. ความตองการความมั่นคงปลอดภัยเปนความรูสึกที่ตองการความมั่นคงปลอดภัยใน 
ชีวิตทั้งในปจจุบันและอนาคตซึ่งรวมถึงความกาวหนาและความอบอุนใจ 

3. ความตองการดานความรักและการมีสวนรวมในสังคมเมื่อความตองการทางดาน
รางกายและความปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลวความตองการทางดานสังคมก็จะเร่ิมเปน
ส่ิงจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของบุคคลความตองการทางสังคมก็เร่ิมเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญตอ
พฤติกรรมของบุคคลเปนความตองการที่จะใหสังคมยอมรับตนเขาเปนสมาชิกไดรับการยอมรับจาก
คนอื่นๆไดรับความเปนมิตรและความรักจากเพื่อนรวมงาน 

4. ความตองการไดรับเกียรติยศ และการยกยองจากสังคม  ความตองการทางดานนี้เปน 
ความตองการระดับสูงที่เกี่ยวกับความอยากเดนในสังคมตองการใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญ
รวมถึงเชื่อมั่นในตัวเองในเรื่องความรูความสามารถความเปนอิสรเสรี 

5. ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต เปนความตองการระดับสูงสุดซึ่งเปน 
ความตองการที่อยากจะใหเกิดความสําเร็จในทุกสิ่งทุกอยางตามความนึกคิดของตนเอง 
 ทฤษฎี X และ ทฤษฎี Y  ของแมคเกรเกอร (จันทรานี  สงวนนาม,  2545,  หนา 207-208 ;  
อางอิงจาก McGregor,  1960,  The human side of enterprise.) กลาวถึงการบริหารเกี่ยวกับตัวคน
โดยการตั้งสมมติฐานเปน 2  ทฤษฎี  คือ  ทฤษฎี  Xและทฤษฎี  Y ซ่ึงเปรียบเทียบลักษณะของคนให
เห็นในสองทัศนะที่แตกตางกัน โดยอธิบายลักษณะของมนุษยไวดังนี้ 
 ทฤษฎี X มีขอสมมติฐานวา  

1. มนุษยโดยทั่วไปไมชอบทํางานและจะหลีกเลี่ยงถาเขาทําได  
2. เนื่องจากมนุษยไมชอบทํางาน มนุษยสวนใหญตองถูกควบคุม ถูกสั่งงาน ถูกขูเข็ญ  

คุกคามดวยการลงโทษ เพื่อใหพวกเขามีความพยายามเพื่อบรรลุตามเปาหมายขององคการ  
3. มนุษยโดยทั่วไปชอบที่จะไดรับคําสั่ง  หรือตองการที่จะหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ  

ไมมีความทะเยอทะยาน  ตองการความปลอดภัยเหนือส่ิงอื่นใด  
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 สวนทฤษฎี Y มีขอสมมติฐานตรงขามกับทฤษฎี X ดังนี้  
1. การใชความพยายามทั้งพลังกาย และทางสมองในการทํางาน เปนธรรมชาติเชนเดียว  

กับการเลน และการพักผอน  
2. การควบคุมจากภายนอก และการขูเข็ญคุกคามวาจะลงโทษไมใชวิธีเดียวที่กอใหเกิด  

ความพยายามใหมุงไปสูวัตถุประสงค หรือเปาหมายขององคการ แตมนุษยจะใชการสั่งการและการ
ควบคุมดวยตนเอง เพื่อที่จะปฏิบัติงานใหเปนไปตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายขององคการดวย
การใหผลตอบแทน หรือรางวัลตอบแทนตามความสําเร็จของผลงานของบุคคลแตละคนจะสามารถ 
อํานวยการใหเกิดผลการปฏิบัติโดยตรงตอวัตถุประสงคขององคการ        
 3. ภายใตสถานการณที่ เหมาะสม   มนุษยโดยท่ัวไปเรียนรูไมเพียงยอมรับความ
รับผิดชอบ แตจะแสวงหาความรับผิดชอบดวย  
 4. ความสามารถที่จะใชความคิดจินตนาการ ความฉลาด และความคิดริเร่ิมสรางสรรค
ในการแกปญหาขององคการ มีอยูทั่วไปอยางกวางขวางในตัวมนุษย  
 5. ภายใตสถานการณของชีวิตแบบอุตสาหกรรมสมัยใหม ความสามารถทางสติปญญา
ของมนุษยโดยทั่วไป ถูกนํามาใชเพียงบางสวนเทานั้น 
 สรุปแลวจะพบวาทฤษฎีX และทฤษฎีY ของแมคเกรเกอรแสดงใหเห็นถึงความรูสึกของ
ผูบริหารที่มีตอลักษณะของผูใตบังคับบัญชาโดยที่ความรูสึกดังกลาวเปนสิ่งที่กําหนดแบบของ
ความเปนผูนําที่จะนํามาใชตามทฤษฎี X ซ่ึงเปนแนวทางในสมัยเดิมที่แมคเกรเกอรตั้งขอสมมติฐาน
วา “คนโดยพื้นฐานแลวจะมีลักษณะเกียจครานและหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบดังนั้นจึงมีความจําเปนที่
จะตองบังคับใหทํางาน”สวนทฤษฎี Y ซ่ึงแมคเกรเกอรกําหนดเปนแนวทางบริหารสมัยใหมที่ตั้งอยู
บนขอสมมติฐานที่วา “คนโดยพื้นฐานแลวจะใหความรวมมือสนับสนุนซึ่งกันและกันมีความ
ขยันหมั่นเพียรและมีความรับผิดชอบ” 
 ทฤษฎีสองปจจัยของ  เฮอรเบอรก (จันทรานี  สงวนนาม,  2545,  หนา 210 – 211 ; 
อางอิงจาก Herzberg,  1959,  The motivation to work.)  ไดคิดคนทฤษฎีการจูงใจในการทํางานซึ่ง
มีผูยอมรับและนําไปใชในการบริหารงานบุคคลอยางแพรหลายซึ่งมีช่ือเรียกแตกตางกันซึ่งใน
องคการบริหารของไทยเรียกทฤษฎีนี้วาทฤษฎีปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุนซึ่งมีลักษณะดังนี้ 

1. ปจจัยจูงใจ (Motivation factors)  เปนปจจัยที่ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจและมี
แรงจูงใจในการทํางานมากขึ้นปจจัยจูงใจเหลานี้ไดแก 
  1.1 ความสําเร็จในการทํางาน (Achievement) 
  1.2 การยอมรับนับถือ (Recognition) 
  1.3 ลักษณะงานที่ปฏิบัติ (Work itself) 
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  1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
  1.5 ความกาวหนา (Advancement) 

2. ปจจัยค้ําจุน (Hygiene factors) เปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจไดแตเปนปจจัย  
ที่จะนําไปสูความพึงพอใจถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ดังนั้นเฮอรสเบอรกจึงเรียกวาเปนแตเพียงปจจัยทีท่าํ
ใหความพึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้นปจจัยเหลานี้ไดแก 
  2.1 เงินเดือน (Salary) 
  2.2 นโยบายและการบริหาร (Company policy and administration) 
  2.3 การควบคุมดูแล (Supervision)  
  2.4 ความสัมพันธระหวางบุคคลในองคการ (Interpersonal relations) 
  2.5 สภาพการทํางาน (Working condition) 
  2.6 ความมั่นคงในงาน (Sccurity)    
  2.7 สถานภาพในการทํางาน (Status) 
 กลิมเมอร (Glimer,  1971,  p.252-253) กลาววา องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจใน
การทํางาน 10 ประการ คือ 

1. ความมั่นคงในการทํางาน (Security) 
2. โอกาสกาวหนาในการทํางาน (Opportunity for advancement) 
3. หนวยงานและการจัดการ (Company and management) 
4. คาจาง (Wages) 
5. ลักษณะของงานที่ทํา (Intrinsic aspect of the job) 
6. การนิเทศงาน (Supervision) 
7. ลักษณะทางสังคมของงาน (Social aspect of the job) 
8. การติดตอส่ือสาร (Communication) 
9. สภาพการทํางาน (Working conditions) 

 10.   ผลประโยชนเกื้อกูลตาง ๆ (Benefits) 
 บารนารด (Barnard,  1972,  p.142-149) ไดกลาวถึง บรรดาสิ่งจูงใจซึ่งหนวยงานหรือ
ผูบริหารหนวยงานจะใชเปนเครื่องกระตุนบุคคลใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไวหลาย
ประการคือ 
 1. ส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ ไดแก เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายภาพที่ใหแกผูปฏิบัติงาน
เปนการตอบแทน ชดเชย หรือเปนรางวัลที่เขาไดปฏิบัติงานใหแกหนวยงานใหแกหนวยงานมาแลว
อยางดี 
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 2. ส่ิงจูงใจที่เปนโอกาสของบุคคลซึ่งไมใชวัตถุ จัดเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญในการชวย
สงเสริมความรวมมือในการทํางานมากกวารางวัลที่เปนวัตถุ เพราะสิ่งจูงใจที่เปนโอกาสนี้บุคลากร
จะไดรับแตกตางจากคนอื่น เชน เกียรติภูมิ ตําแหนง การใหสิทธิพิเศษ และการมีอํานาจ เปนตน 
 3. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา  หมายถึง ส่ิงแวดลอมในการปฏิบัติงาน ไดแก สถานที่
ทํางาน เครื่องมือเครื่องใชในสํานักงาน ส่ิงอํานวยความสะดวกในการทํางานตาง ๆ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญ
อันอาจกอใหเกิดความสุขทางกายในการทํางาน 
 4. ผลประโยชนทางอุดมคติ เปนสิ่งจูงใจซึ่งอยูระหวางความมีอํานาจที่สุด กับความ
ทอแทที่สุด ผลประโยชนทางอุดมคติ หมายถึง สมรรถภาพของหนวยงานที่จะสนองความตองการ
ของบุคคลในดานความภูมิใจที่ไดแสดงฝมือ ความรูสึกเทาเทียมกัน การไดมีโอกาสชวยเหลือครอบครัว
ตนเองและผูอ่ืน รวมทั้งการไดแสดงความภักดีตอหนวยงาน 
 5. ความดึงดดูใจในทางสังคม หมายถึง ความสัมพันธฉันทมิตร กับผูรวมงานใน
หนวยงาน ซ่ึงถาความสัมพันธเปนไปดวยดีจะทําใหเกิดความผูกพัน และความพอใจรวมงานกับ
หนวยงาน 
 6.  การปรับสภาพการทํางานใหเหมาะสมกับวิธีการ และเจตคติของบุคคล หมายถึง การ
ปรับปรุงตําแหนงงาน  วิธีทํางานใหสอดคลองกับความสามารถของบุคลากรซึ่งแตละคนมี
ความสามารถแตกตางกัน   
 7. โอกาสที่จะมีสวนรวมในงานอยางกวางขวาง หมายถึง การเปดโอกาสใหบุคลากร  
รูสึกมีสวนรวมในงาน เปนบุคคลคนหนึ่งของหนวยงาน มีความรูสึกเทาเทียมกันในหมูผูรวมงาน 
และมีกําลังใจในการปฏิบัติงาน 
 8. สภาพการอยูรวมกัน หมายถึงความพึงพอใจของบุคคลในดานสังคมหรือความมั่นคง  
ในสังคม ซ่ึงจะทําใหเกิดความรูสึก มีความมั่นคงในการทํางาน 
 จะเห็นไดวา วิธีการจูงใจของ บารนารด (Barnard) ตอบสนองความตองการทุกลําดับขั้น
ของมาสโลว (Maslow) เร่ิมตนตั้งแตความตองการขั้นพื้นฐานเพื่อตองการยังชีพโดยใหส่ิงจูงใจที่
เปนเงินสิ่งของและการจัดสิ่งแวดลอมในการทํางานที่ดี เปนการตอบสนองความตองการทางกายให
แสดงความสามารถโดยเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็นในงาน และสรางความสัมพันธอันดีใน
หนวยงานเปนการตอบสนองความตองการทางจิตใจของบุคคลในหนวยงาน ดังนั้น วิธีการจูงใจ
ของ บารนารด (Barnard) จึงเปนวิธีการจูงใจที่จัดวาสมบูรณในแงสนองความตองการของบุคคล 
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3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 3.1 งานวิจัยในประเทศ 

นิภาพร  นาคะประเสริฐกุล  (2555,  บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัด
สุพรรณบุรีผลการวิจัยพบวา 1)  ปจจัยการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาล
รัฐสวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตรไมคอยเขาใจ
เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา มีสิทธิการรักษาพยาบาล เบิกประกันสุขภาพถวนหนา และมีระยะเวลา
การเดินทางมารับบริการ 30  นาที - 1 ช่ัวโมงปจจัยการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชนสวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะ    คารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตรไม
คอยเขาใจเกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา มีสิทธิการรักษาพยาบาล โดยเบิกกองทุนประกันสังคม และ
มีระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมงผูปวยนอกมีการตัดสินใจมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐ 
โดยรวมเห็นมีการตัดสินใจอยูระดับปานกลาง และความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของของ
โรงพยาบาลรัฐโดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางผูปวยนอกมีการตัดสินใจใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชน โดยรวมมีการตัดสินใจอยูในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจที่ในคุณภาพ
การใหบริการของของโรงพยาบาลเอกชน โดยรวมมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก  2)  ผูปวย
นอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลรัฐตางกัน  มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ แตกตางกัน 
ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลเอกชนตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ แตกตางกัน
ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลรัฐที่มีเหตุผลของการเลือกใช รายละเอียดเกี่ยวกับโรคที่เปน 
วิธีการรักษาและสิทธิการรักษาพยาบาล ตางกัน  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ แตกตางกัน
ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลเอกชนที่มีเหตุผลของการเลือกใชบริการ รายละเอียดเกี่ยวกับ
โรคที่เปนวิธีการรักษาและสิทธิการรักษาพยาบาล ตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ 
แตกตางกันและ3) ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพันธและมี
ผลตอ การตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก อยูในระดับมาก (รอยละ 85.6)และความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน มีความสัมพันธและมีผลตอ การตัดสินใจใชบริการของ
ผูปวยนอก อยูในระดับคอนขางมาก (รอยละ 75.7) 
 ปราณี  ศรีดงแกว  (2550,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอระบบ
การใหบริการทางการแพทย : กรณีศึกษา ผูปวยนอก โรงพยาบาลบางไผ  ผลการวิจัยพบวา ขอมูล
ทั่วไปของผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง  21-25 ป  มีสถานภาพสมรส  มีระดับ
การศึกษาระดับประถมศึกษา  มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท  มีรายไดสุทธิเฉลี่ยตอเดือน 6,001-8,000 
บาท  มีภูมิลําเนาอยูในกรุงเทพมหานคร  มีความถี่ในการเขารับบริการเฉลี่ยตอเดือน  1  คร้ัง ใชเวลา
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ในการเดินทางมารับบริการ 30 นาที – 1 ช่ัวโมง ใชเวลาการรอคอยรับบริการ 11-20 นาที  ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการตอระบบการใหบริการทางการแพทยโรงพยาบาลบางไผ  โดยภาพรวมอยูในระดับ
มาก  คาเฉลี่ยเทากับ 3.54  ไดกําหนดไว  4  ดาน ไดแก  ดานคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก  ดานความสนใจของบุคลากรในบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ดานความสะดวกใน
การรับบริการ มีคาล่ียอยูในระดับมาก  ดานบุคลิกภาพทาทางของบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก  การเปรียบเทียบหาความสัมพันธระหวางตัวแปรขอมูลทั่วไป  ซ่ึงผลจากการศึกษามี
ดังนี้  เพศ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานความสนใจของบุคลากรในบริการ และภาพรวม 
อายุ  ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานบุคลิกภาพทาทางของบุคลากรผูใหบริการ 
และพบวา เวลาในการรอคอยรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจทั้ง 4 ดาน และภาพรวม
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ขอเสนอแนะจากการศึกษาในครั้งนี้มี 3 ดาน ดานนโยบาย ควรคงแผนงาน
ดานการใหบริการที่มีคุณภาพไว  เนื่องจากผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูในระดับมาก  
ควรจัดทําแผนงานการใหบริการที่เสริมความรูใหแกผูรับบริการ เชน  ปายบอรด  แผนพับ  ดานบริหาร 
ควรจัดบริการที่ตรงเวลา และควรจัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอ  ดานผูปฏิบัติ บุคลากร ควรใหบริการ
กับผูรับบริการทุกคนถึงแมวาผูรับบริการไมไดนําสิทธิบัตรมาแสดง 
 อภิญญา  ดีเอี่ยม  (2549,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐ ในจังหวัดนครปฐม  ผลการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม โดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง  โดยมีความพอใจรายดานอยูในระดับปานกลาง  ทั้งในสวนของความพึงพอใจ
ตอหองบัตร  หองตรวจ  หองเอกซเรย  หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก  หองยา  หองการเงิน  
และสภาพแวดลอมอื่น ๆ ของโรงพยาบาล  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ พบวา 
เพศชายมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง  ผูรับบริการกลุมอายุ  45 – 54 ป มีความพึงพอใจมากกวา
กลุมอายุอ่ืน ๆ ผูที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ไดแก อาชีพเกษตรกรรมมีความพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพอ่ืน ๆ 
และผูที่ใชสิทธิบัตรสุขภาพ 30 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมที่ใชสิทธิในการรักษาอื่น ๆ 
 กมลมาศ  อุเทนสุต  (2548,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาการพัฒนาระบบบริการแผนกผูปวยนอก 
เพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการในโรงพยาบาลคายกฤษณสีวะรา จังหวัดสกลนคร  ผลการวิจัยพบวา  
ความพึงพอใจของผูรับบริการในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลคายกฤษณสีวะราตอระบบบริการ 
กอนการพัฒนาอยูในระดับปานกลาง  จากการที่ไดทําการพัฒนาระบบบริการแผนกผูปวยนอกโดย
จัดอบรมพฤติกรรมบริการเกี่ยวกับดานพฤติกรรมอันพึงประสงค การสรางบรรยากาศในการทํางาน
รวมกัน การพัฒนาระบบงาน  ทําใหบุลากรในแผนกผูปวยนอกสามารถนําความรูที่ไดรับไปปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมการใหบริการไดดีขึ้น  สงผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงขึ้น  ความพึงพอใจของ
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ผูรับบริการตอการพัฒนาระบบบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลคายกฤษณสีวะรา หลังการ
พัฒนา พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการบริการสูงขึ้นกวากอนการพัฒนา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 ทั้งภาพรวมและรายดาน และมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 ปยวรรณ  ภูมิแดนดิน  (2548,  บทคัดยอ) ไดศึกษาการประเมินความพึงพอใจเปรียบเทียบผูมา
รับบริการที่มีตองานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกโรงพยาบาลภาครัฐและโรงพยาบาลภาคเอกชน
กรณีศึกษาจังหวัดกาฬสินธุ  ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการสวนใหญของโรงพยาบาลกาฬสินธุและ
โรงพยาบาลธีรวัฒนมีความพึงพอใจตอการใชบริการของงานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกในภาพรวม
โดยเฉลี่ยอยูในระดับต่ํา (คะแนนเฉลี่ยนอยกวา 60) แตระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่งาน
บริการเภสัชกรรมผูปวยนอกของโรงพยาบาลธีรวัฒน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 55.3) จะมีความพึงพอใจใน
บริการมากกวาของโรงพยาบาลกาฬสินธุ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 50.8) อีกทั้งผูรับบริการของโรงพยาบาล
ธีรวัฒนจะมีความพึงพอใจมากในดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพและในเรื่องเวลาในการรอรับยาของ
ผูรับบริการแตสําหรับโรงพยาบาลกาฬสินธุผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมากในดานทักษะการ
ใหบริการ (ความเชื่อถือและความมั่นใจในการใหบริการของเภสัชกร) เมื่อวิเคราะหความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจกับตัวแปรปจจัยคุณภาพบริการดานตางๆของแบบสอบถาม SPSQ สวนใหญ
มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจโดยมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธแบบเพียรสัน 0.42-
0.84 (p < 0.001) สําหรับปจจัยที่ผูปวยและบุคลากรที่เกี่ยวของของโรงพยาบาลกาฬสินธุคิดวาจะทํา
ใหผูมารับบริการที่งานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกเกิดความพึงพอใจมากที่สุดคือปจจัยดานการให
คําอธิบายเวลาในการใหบริการบุคลากรและพฤติกรรมบริการสถานที่และส่ิงแวดลอมยาเวชภัณฑ
เครื่องมืออุปกรณระบบการดําเนินงานและการบริหารจัดการซึ่งผูปวยและบุคลากรที่เกี่ยวของของ
โรงพยาบาลธีรวัฒนก็มีความคิดเห็นเชนเดียวกันกับโรงพยาบาลกาฬสินธุยกเวนในเรื่องปจจัยดาน
การใหคําอธิบายที่ผูปวยและบุคลากรที่เกี่ยวของของโรงพยาบาลธีรวัฒนไมไดเสนอความคิดเห็นไว
และความคิดเห็นของผูปวยและบุคลากรที่เกี่ยวของของทั้งสองโรงพยาบาลมีความสอดคลองกับ
ดานตางๆทั้งหาดานของแบบสอบถาม SPSQ ยกเวนดานผลลัพธการใหบริการที่ผูปวยและบุคลากร
ที่เกี่ยวของของทั้งสองโรงพยาบาลไมไดแสดงความคิดเห็นไวในขณะที่แบบสอบถาม SPSQ ก็ไมมี
เร่ืองเกี่ยวกับยาเวชภัณฑเครื่องมืออุปกรณระบบการดําเนินงานและการบริหารจัดการขอเสนอแนะ
จากการวิจัยโดยภาพรวมสําหรับงานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกของทั้งโรงพยาบาลกาฬสินธุและ
โรงพยาบาลธีรวัฒนคือควรมีการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการเพื่อฟนฟูความรูในวิชาชีพโดยเนนทักษะ
การใหบริการการอธิบายใหคําแนะนําผูปวยการแนะนําวิธีการใชยานําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาชวย
ในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่เพื่อใหเกิดความรวดเร็วรวมทั้งการใหบริการดวยความยิ้มแยมพูดจา
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สุภาพเปนมิตรซึ่งจะชวยเพิ่มความพึงพอใจของผูมารับบริการที่งานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลทั้งสองแหงไดมากยิ่งขึ้น 
 รุงระวี  มีทองคํา (2548,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลสันทรายจังหวัดเชียงใหม  ผลการวิจัยพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
บริการอยูในระดับพอใชในดานความสะอาดของหองสวมรอยละ77.5 กิริยาของแพทยรอยละ76.6 
ความสะดวกสบายโดยทั่วไปรอยละ 76.3%  กิริยามารยาทของเจาหนาที่อ่ืนๆรอยละ75.8  การดูแล
ใหความชวยเหลือจากพยาบาลดวยความมีน้ําใจ (75.7%) แพทยสนใจฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวย
รอยละ 75.4  การแนะนําประชาสัมพันธในการใชบริการรอยละ 74.9 คุณภาพบริการโดยรวมทุก
ดานรอยละ 74.9  การใหขอมูลหรือคําแนะนําโดยพยาบาลรอยละ 73.9 การซักประวัติและการ
เจ็บปวยโดยพยาบาลรอยละ 73.7  การตอบสนองอยางรวดเร็วของพยาบาลเมื่อผูรับบริการตองการ
ความชวยเหลือรอยละ 73.5  ความสะดวกในการติดตอหนวยงานตางๆ 7รอยละ 3.3  การตรวจ
รางกายของแพทย7รอยละ  0.2 และการมีโอกาสพูดคุยแสดงความรูสึกหรือความกังวลใจเกี่ยวกับ
อาการเจ็บปวยรอยละ 70.2 ตามลําดับสําหรับการมีสวนรวมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการ
รักษาพยาบาลรอยละ 69.3  กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับนอยมาก
ควรปรับปรุงจากผลการศึกษาครั้งนี้สามารถนําไปเปนขอมูลในการปรับปรุงการบริการในแผนก
ผูปวยนอกเพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพและนําไปสูการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
ตอไป 
 วันวิสาข  นนทะนํา  (2548,  บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของ
ผูปวยตองานบริการเภสัชกรรมผูปวยนอกโรงพยาบาลคอนสวรรคจังหวัดชัยภูมิผลการวิจัยพบวา  
คุณภาพบริการตามการรับรูของผูรับบริการมีคาต่ํากวาคุณภาพบริการตามความคาดหวังในทุกดาน
อยางมีนัยสําคัญ (P-value < 0.001) โดยดานที่ควรมีการปรับปรุงมากที่สุดคือดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการในสวนความพึงพอใจพบวามีระดับความพึงพอใจโดยรวมรอยละ 70 โดยดานที่มี
ความพึงพอใจต่ําที่สุดคือดานความพรอมทางเทคนิค 6 รอยละ 6  และดานที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุดคือดานความเอื้ออาทรรอยละ 75  คุณภาพบริการมีความสัมพันธนอยกับระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ 
 กมลวรรณ  ปุระสิริ  (2546,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
บริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม  ผลการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม  โดยรวมอยูในระดับมาก  
โดยมีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับมากทั้ง 3 ดาน ไดแก  ดานบุคลากร  ดานสิ่งแวดลอม  และ
ดานกิจกรรมการพยาบาล  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ พบวา เพศชายมีความพึงพอใจ
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มากกวาเพศหญิง  ผูรับบริการกลุมอายุ 20 – 39 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมอายุอ่ืน ๆ ผูรับบริการ
กลุมอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจ  และขาราชการบํานาญ  มีความพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพอ่ืน ๆ 
และผูรับบริการที่อยูตางจังหวัดมีความพึงพอใจมากกวากลุมที่อยูในจังหวัดเชียงใหม 
 กรุณา  คฤหเตชะ  (2546,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม  ผลการวิจัยพบวา  ผูรับบริการมี
ระดับความพึงพอใจตอพฤติกรรมการบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอสัมพันธภาพ
ในการใหความรูของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อไดรับบริการ ความพึงพอใจตอ
เครื่องมือ เครื่องใชในการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก  สวนระดับความพึงพอใจตอบุคลิกภาพ
ของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับบริการ  ความพึงพอใจตอคุณภาพของการ
บริการตามที่คาดหวังในแตละจัดบริการ  อยูในระดับปานกลาง  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวน
บุคคลกับความพึงพอใจของผูรับบริการพบวา ความสัมพันธดานอายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา  รายได  
และสิทธิบัตรการรักษาพยาบาล  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ
ของแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ความสัมพันธ
ระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูรับบริการ พบวา ความสัมพันธดานเพศ  สถานภาพ     
ที่อยู  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ปญหาที่ผูรับบริการพบบอยครั้ง คือ การ
รอคอยแตละจุดบริการ  สถานที่นั่งไมเพียงพอ ที่จอดรถไมเพียงพอ  การไมเขาใจวิธีปฏิบัติ  กฎ  ระเบียบ  
ผูใหบริการมีจํานวนนอย  เจาหนาที่พูดไมไพเราะ  ระบบคอมพิวเตอรขัดของบอยครั้ง  โดยผูรับบริการ
เสนอแนะใหแผนกผูปวยนอก  ไดมีการแกไขการใหบริการ กลาวคือ จัดที่จอดรถ และที่นั่งใหมาก
ขึ้น ปรับปรุงสภาพแวดลอมใหนาอยู จัดขั้นตอนตาง ๆ ในการบริการ ใหกระชับ รวดเร็ว เพิ่ม
บุคลากรฝายตาง ๆ ใหมากขึ้น โดยเฉพาะพฤติกรรมการบริการของเจาหนาทีที่ตองแกไขใหมากขึ้น 
 บุญประสพ  เกตุขาว  (2546,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจตอบริการของผูรับบริการ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลทุงใหญ อําเภอทุงใหญ จังหวัดนครศรีธรรมราช  ผลการวิจัยพบวา  
ใชสิทธิในการรักษาพยาบาลประเภทบัตรประกันสุขภาพถวนหนา รอยละ 79.1 มารับบริการมากกวา 2 
คร้ัง (ในรอบป) รอยละ 57.9  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง รอยละ 73.5 เมื่อ
พิจารณาความพึงพอใจเปนรายดานพบวา ในดานคาใชจายเมื่อใชบริการรอยละ 87.7  อัธยาศัยและ
การใหเกียรติของผูใหบริการรอยละ 87.1  การประสานบริการรอยละ 86.1  ขอมูลที่ไดรับจากบริการ
รอยละ 83.4  คุณภาพบริการรอยละ 83.1  และความสะดวกจากบริการรอยละ 80.8  การรับรูตอการ
จัดบริการและคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง รอยละ 70.2  และ 65.9 ตามลําดับ  เมื่อวิเคราะห
หาความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคล การจัดบริการ และคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ
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พบวา จํานวนครั้งที่มารับบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจ ในขณะที่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน  ภูมิลําเนาปจจุบัน และสิทธิในการรักษาไมมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจ  สวนการจัดบริการดานสถานที่  วัสดุอุปกรณ  บุคลากร  ขั้นตอนบริการ และ
คุณภาพบริการไดแกความสามารถเขาถึงบริการ  ความเชื่อมมั่นตอบริการ  ความเชื่อถือไววางใจตอ
ผูใหบริการ  ส่ิงอํานวยความสะดวก  การใหความสําคัญและการตอบสนองตอผูรับบริการมีความสัมพันธ
เชิงบวก  กับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ (P = 0.000) ขอเสนอแนะจากการวิจัยคร้ังนี้ 
จึงควรใหมีการปรับปรุงระบบรอคอยขณะตรวจ  เพิ่มการประชาสัมพันธระบบบริการ  เผยแพร
ขาวสารกิจกรรมบริการ  เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวก เชน มานั่งรอรับบริการ โทรศัพท  และควรเพิ่ม
ทักษะการใหบริการแกเจาหนาที่ใหมีจิตสํานึกในการใหบริการ (Service mind) มากยิ่งขึ้น 
 วรรณสิริ  เพ็ญสิทธิ์  (2546,  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ
บริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลสวนปรุง  ผลการวิจัยพบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ตอการบริการงานบริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลสวนปรุงอยูในระดับสูงมากทุกดาน  ไดแก  
ดานความสะดวก  ดานการติดตอส่ือสาร  ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ  
ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก 
ดานความเขาใจลูกคา และความพึงพอใจในภาพรวม  เมื่อพิจารณาถึงประเภทของบริการที่ใช พบวา 
ผูใชบริการจิตเวชมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาผูใชบริการสุขภาพจิต ในดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร และดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว และเมื่อจําแนกผูใชบริการตามรายได
ตอเดือน พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดนอยมีความพึงพอใจตอบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายได
ปานกลาง และผูใชบริการที่มีรายไดสูงในทุกดาน สวนผูใชบริการที่มีรายไดปานกลางมีความพึงพอใจ
ตอบริการดานความสะดวกและความพึงพอใจตอบริการโดยรวมสูงกวาผูใชบริการที่มีรายไดสูง 
 เพชรา  จอมงาม (2543,  บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงเวลาที่ใชและความพึงพอใจการรับบริการ
แผนกผูปวยนอกของผูใชบริการโรงพยาบาลลานนา ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การบริการของแผนกผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับ
มากที่สุด 3 ดาน ไดแก ดานพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ดานลักษณะบุคลิกภาพ
ของผูใหบริการ และดานสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ สําหรับดานคุณภาพของการ
บริการตามที่คาดหวังในแตละจุดบริการ ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ และดานคาใชจาย
เมื่อใชบริการความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 3.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 แวร และคณะ (Ware and others,  1983,  pp.247-263) ไดศึกษาการแสดงและวัดความพึงพอใจ
ในการบริการสุขภาพเปนการพัฒนาแบบสอบถามความพึงพอใจ PSQ ที่พัฒนามาจากมหาวิทยาลัย             
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อิลินอยสทางตอนใต (SIU) โดยทําการสอบถามผูรับบริการทั้งหมด 432 รายแบบสอบถามมีจํานวน
ของคําถามทั้งหมด 68 ขอโดยแบงออกเปน7 ดานดวยกันไดแกการเขาถึงบริการจํานวน 7 ขอ, 
มุมมองการเงินจํานวน 11 ขอ, ความสะดวกจํานวน 6 ขอ, ความตอเนื่องของบริการจํานวน 4 ขอ, 
คุณภาพทางเทคนิคจํานวน 13 ขอ, การเอาใจใสจํานวน 10 ขอและความพึงพอใจทั่วไปจํานวน 4 ขอ
แบงมาตรวัดออกเปน 5 ระดับผลการศึกษาพบวาการหาความสัมพันธของความเที่ยงของเครื่องมือนี้
มีความนาเชื่อถือของเครื่องมือต่ํามีคาสัมประสิทธิ์อยูในชวง 0.40 ถึง 0.70 (ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ที่
นาเชื่อถือไดจะตองมีคามากกวา 0.5 ) 
 แมคไคสเจน และลารสัน (McKeigan and Larson,  1989,  pp.522-536)ไดศึกษาการพัฒนา
และหาความเที่ยงของเครื่องมือการประเมินความพึงพอใจของผูปวยตอบริการเภสัชกรรมเปน
แบบสอบถามความพึงพอใจที่พัฒนามาจากแบบสอบถาม PSQ ทําการปรับใหเหลือ 44 ขอดวยกัน
โดยแบงเปน 8 ดานไดแกการเอาใจใสจํานวน 13 ขอ, คุณภาพทางเทคนิคจํานวน 9 ขอ, การเขาถึง
บริการจํานวน 6 ขอ, , ความสะดวกจํานวน 2 ขอ, มุมมองการเงินจํานวน 4 ขอ, ประสิทธิภาพของ
การบริการจํานวน 4 ขอ, ความตอเนื่องของบริการจํานวน 2 ขอ, และความพึงพอใจทั่วไปจํานวน 4 
ขอหลังจากทําการพัฒนาเครื่องมือแลวพบวาความเที่ยงของเครื่องมือมีคาสัมประสิทธิ์อยูในชวง 
0.36 ถึง 0.80 
 สตัมป และโวลินสกาย (Stump and Wolinsky,  1995,  pp.958-972) ไดประเมินความพึงพอใจ          
ที่มีตอแพทยในผูปวยนอกสูงอายุและผูใหญที่ปวยในบริการสุขภาพเบื้องตนเขตเทศบาลประเทศ
อินเดียโดยศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 421 คนแบบสัมภาษณแบงออกเปน 3 สวนไดแกแบบ
ประเมินความพึงพอใจที่มีตอแพทยความพึงพอใจผลลัพธของการเขาไปใชบริการและประเมิน
ความสัมพันธระหวางแพทยและผูปวยผลการวิจัยพบวาผูปวยสวนใหญพึงพอใจในบริการที่ไดรับ
จากแพทยดานความรูและทักษะในการใหการรักษาดานอัธยาศัยความเคารพนับถือความเปนมิตร
การรับฟงความคิดเห็นและการตอบขอสงสัยของผูปวยอยางตั้งใจรวมทั้งพึงพอใจในการไดรับ
คําแนะนําจากแพทย 
 มูสตาฟาและแฮค (Mustapha and Haqq,  1996,  pp.251-255) ไดศึกษาความพึงพอใจของ
ผูปวยที่มารับบริการที่ศูนยสุขภาพในไตรนิแดดและโทบาโกโดยเก็บขอมูลจากผูมารับบริการจํานวน 
1,500 คนผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจสวนใหญมาจากเจาหนาที่ผูใหบริการอันไดแกอัธยาศัย
ความรูความสามารถของเจาหนาที่และคําแนะนําที่ไดรับดานระบบการใหบริการพบวาความสะดวกสบาย
ในการรับบริการมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจทั้งนี้พบวาระยะเวลาการรอคอยและ
คาใชจายในการบริการมีความสัมพันธทางลบกับความพึงพอใจ 
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นิวแมนและจีล (Newman and Giel,  1998,  pp.321-329) ไดศึกษาความพึงพอใจในบริการของ
ผูปวยในจังหวัดโมนิกาประเทศโมแซมบิคโดยสุมตัวอยางจากคลินิกสุขภาพ 34 แหงกลุมตัวอยาง
จํานวน 879 คนผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางรอยละ 55 มีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับความพึงพอใจ  
นี้มีความสัมพันธเชิงบวกกับการศึกษาของผูใหบริการและระยะเวลาการรอคอยที่ส้ันโดยกลุม
ตัวอยางเกือบทั้งหมดไมพึงพอใจกับการเดินทางที่ไมสะดวกและบริการที่ไมเพียงพอกับจํานวน
ผูปวยนอกทั้งนี้ไดเสนอวาควรมีการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่และขยายบริการรักษาพยาบาลไปยังพื้นที่
ที่ขาดแคลนเพื่อตอบสนองความตองการของผูปวย 

เคน (Kane,  1997,  pp.714-730) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในบริการ
ของผูปวยและผลลัพธที่เกิดขึ้นจากบริการโดยกลุมตัวอยางเปนผูปวยที่ไดรับการผาตัดทอทางเดิน
น้ําดี(Cholecystectomy) จํานวน 2,116 คนผลการวิจัยพบวาคุณภาพบริการ (Quality of care) บริการ
ที่ไดรับจากโรงพยาบาล (Hospital care) และระยะเวลาที่แพทยใชในการดูแลรักษา(Physician time) 
มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทั้งนี้พบวาผลการผาตัดมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการของผูปวย 

กอลโลเวยและเวอรารน (Galloway and Wearn,  1998,  pp.35-48) ไดศึกษาปจจัยที่มีผล
ตอการรับรูคุณภาพการบริการการศึกษาผลการวิจัยพบวาสิ่งที่จับตองได (Tangibles) ความเชื่อมั่น
ในการบริการ (Reliability) การตอบสนองผูรับบริการ (Responsiveness) การใหความเชื่อมั่นตอ
ผูรับบริการ (Assurance) และความเอาใจใส (Empathy) สามารถรวมกันทํานายคุณภาพและความพึงพอใจ
จากการประเมินของผูปวยไดทั้งนี้พบวาการรับรูคุณภาพมีสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจ 

จากการศึกษา ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของจึงสรุปไดวา โรงพยาบาลถือเปนธุรกิจดานการบริการ
ประเภทหนึ่งซึ่งผูใชบริการหรือผูปวย ที่ใชบริการดานตางๆ ในโรงพยาบาลตางมุงหวังจะเลือกรับ
บริการที่ดีและสามารถ ตอบสนองตอความตองไดครบทุกรูปแบบไมวาจะเปนการบริการ ดานการ
วางแผนเพื่อใหบริการ ดานการจัดองคการเพื่อการบริการ ดานการจูงใจ/การนําเพื่อมาใชบริการ 
และดานการควบคุมคุณภาพการบริการดานบุคลากรดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม  ดานมาตรฐาน
และคุณภาพการบริการ  ดานวัสดุอุปกรณซ่ึงผูใชบริการตางมีความคาดหวังที่เหมือนกัน ดังนั้นผู 
วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึง เร่ือง การบริหารจัดการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาภายใต
โครงการ “บริการประทับใจ ไรความแออัด พัฒนาเครือขาย” ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ เพื่อนําผลที่ไดจาการวิจัย มาเปนขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขการบริการแก
โรงพยาบาล  และเปนแนวทางในการวางแผน การบริการสาธารณสุขใหกับประชาชน อยางมี
ประสิทธิภาพ และสอดคลองกับความตองการของประชาชน 

 


