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ฐิติมา อินชูกูล: การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุม
งานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี. อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ: ผศ.ดร.วิโรจน เจษฎาลักษณ.
82 หนา. 

 
การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการของ

งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 2) ศึกษาคุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี โดย
ใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึกเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมผูใหขอมูล ไดแก ผูบริหาร (หัวหนากลุมงาน) 
ผูปฏิบัติงานดานการใหบริการ ไดแก นักกิจกรรมบําบัด นักเวชศาสตรการสื่อความหมาย และผูเขารับ
บริการของกลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี รวมจํานวน 19 คน โดยนําขอมูลมาวิเคราะห
ตามวัตถุประสงคและเปรียบเทียบหาขอสรุปแลวนําเสนอในรูปแบบการพรรณนาความ 

ผลการวิจัยพบวา งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาล
ราชบุรี มีลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการรวมกันแบบสหสาขาวิชาชีพ ใหบริการตรวจ ประเมิน
วินิจฉัย บําบัด แกไขและฟนฟูสมรรถภาพทางรางกายและการสื่อความหมายแบบองครวมดวยการทํางาน
เปนทีมตามมาตรฐานวิชาชีพ อีกทั้งรวมประสานการแกปญหาและสรางโอกาสในการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการดานตางๆ ไดแก 1.คุณภาพดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีการจัดแยกอยางเปน
สัดสวน มีสภาพแวดลอมปลอดโปรง สะอาดเปนระเบียบเรียบรอย มีเครื่องมือและอุปกรณที่ทันสมัย 
พรอมใชงาน มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อยางเพียงพอ ปรับขั้นตอนการเขารับบริการให
งายข้ึน ทําใหสะดวกตอการติดตอเขารับบริการ 2.คุณภาพดานความนาเชื่อถือ ผูปฏิบัติงานทุกคน
ปฏิบัติหนาที่โดยใชทักษะความรูความสามารถเฉพาะทางเพื่อใหบริการรักษาฟนฟูไดอยางถูกตองเหมาะสม 
สามารถใหคําแนะนําหรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี มีความถูกตองเปนมาตรฐาน สรางความมั่นใจ
ตอผูเขารับบริการ ถึงแมจะพบกับปญหาดานบุคลากรที่ยังไมเพียงพอ 3.คุณภาพดานการตอบสนอง 
พฤติกรรมการใหบริการอยางมิตรไมตรีและเสมอภาค ปฏิบัติตอผูรับบริการดวยความสุภาพ ใหบรกิาร
ดวยความเอาใจใส ทําใหผูเขารับบริการเกิดความรูสึกประทับใจ 

จากผลการศึกษา สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ วิเคราะห
และกําหนดแนวทางตางๆ เพื่อยกระดับคุณภาพและมาตรฐานการใหบริการที่มีประสิทธิภาพดีย่ิงข้ึน
ตอไปในอนาคต 
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The purposes of this research were to 1) study the operation of the service 

of Communication Sciences and Disorders, 2) study the service quality and find 
guidelines to improve the service quality of Communication Sciences and Disorders, 
Department of Rehabilitation Medicine, Ratchaburi Hospital. This research was done by 
using in-depth interviews on total of 19 people which were executives, employees as 
well as patients and other customers. The data were analyzed based on objective 
and compared to find the conclusions, then presented it in the form of depiction. 

The results indicated that the Communication Sciences and Disorders, 
Department of Rehabilitation Medicine, Ratchaburi Hospital has the operation of 
shared-service and multidisciplinary. The department provided evaluation, diagnosis, 
treatment, correction, physical rehabilitation and interpretation to patients based on 
professional standards. Moreover, it also coordinated in solving problems and created 
opportunity for improving the quality of the service such as: 1.making sure that places 
and facilities are clean and tidy as well as advanced tools and equipment are 
available for the rehabilitation treatment; 2.counseling by reliable, competent and 
skillful personnel; they could give advice or answer questions as well; and 
3.emphasizing on convenience with full intention and willingness. Patients would be 
treated with courtesy, and friendship and equality provided. However, the problems 
were still found with the staff at the disproportionate number compared with 
customers receiving services.  

The results can be used as guidelines in developing the service quality of 
the department. The department analyzed and determined approaches in order to 
raise the quality and standard of service to the better performance in the future. 
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งานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ไดแก นักกิจกรรมบําบัด นักเวชศาสตรการสื่อความหมาย
รวมทั้งผูเขารับบริการทุกทานที่ใหความรวมมือและเปดโอกาสใหผูวิจัยไดทําการสัมภาษณเพื่อเก็บขอมูล
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วิทยาลัยที่เกี่ยวของทุกทาน สําหรับการใหคําแนะนําและความชวยเหลือตางๆ 

สุดทายน้ี ผูวิจัยหวังเปนอยางย่ิงวาวิทยานิพนธฉบับน้ีจะเปนประโยชนแกผูบริหาร 
ผูปฏิบัติงานและผูที่สนใจ เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการและเปนแนวทางใน
การศึกษาวิจัยครั้งตอไป นับเปนความปติยินดีอยางย่ิงที่ไดทําวิทยานิพนธฉบับน้ี หากมีขอผิดพลาด
ประการใด ผูวิจัยกราบขออภัยมา ณ ที่น้ี 
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

จากแผนยุทธศาสตรการพัฒนาใหประเทศไทยเปนศูนยกลางสุขภาพของเอเชีย (Center 
of Excellent Health Care of Asia) ต้ังแต พ.ศ.2547 จนถึงปจจุบัน โดยมุงเนนการยกระดับคุณภาพ
และมาตรฐานบริการสุขภาพในประเทศ การพัฒนาคุณภาพการใหบริการรักษาพยาบาลและการสงเสริม
สุขภาพเพื่อใหประชาชนชาวไทยทุกคนไดเขาถึงบริการไดอยางทั่วถึงตามสิทธิที่มีอยู ตลอดจนมีการนํา
ศักยภาพของทุกภาคสวนมาจัดบริการสาธารณสุขใหแกชาวไทย รวมกบัแผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคม
แหงชาติ ฉบับที่ 11 (พ.ศ.2555-2559) ไดกลาวถึงการยกระดับการใหบริการดานสุขภาพและสาธารณสุข
ทั้งบุคลากรและมาตรฐานในการใหบริการเพื่อกาวสูการเปนศูนยกลางการใหบริการสุขภาพและเปนที่
ยอมรับในระดับสากล (เอกสารรายงานผลการดําเนินงานตามยุทธศาสตรแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ 
ฉบับที่ 10) และนโยบายของรัฐบาลในเรื่องเกี่ยวกับการพัฒนาศูนยกลางบริการดานสุขภาพ (Medical 
Service Hub) ที่ไดกําหนดไววาจะทําการบูรณาการวงการแพทยของไทยใหเปนศูนยกลางในการพัฒนา
ดานสุขภาพ ซึ่งในสวนยุทธศาสตรของประเทศน้ี รัฐบาลอยากเห็นการพัฒนาขีดความสามารถในดาน
สุขภาพดวยการเติมเต็มข้ันพื้นฐานของสุขภาพ ยกระดับมาตรฐานการดูแลดานสุขภาพตางๆ และพัฒนา
ใหเกิดความเปนเลิศในศูนยกลางบริการดานสุขภาพ (สํานักนโยบายและยุทธศาสตร สํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข, 2554) กรอบยุทธศาสตรงานสรางเสริมสุขภาพและปองกันโรค 
ระดับชาติ ป 2554-2558) จากนโยบายฉบับนี้ที ่เปนแรงกระตุนใหโรงพยาบาลทั้งภาครัฐและ
ภาคเอกชนตางมีการปรับตัวเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการบริการใหเปนที่ยอมรับมากข้ึน  

งานเวชกรรมฟนฟูหรือเวชศาสตรฟนฟู จัดวาเปน 1 ใน 4 พันธกิจทางการแพทยตามคํา
จํากัดความขององคการอนามัยโลก งานเวชศาสตรฟนฟูคือการฟนฟูสมรรถภาพทางการแพทย  (Medical 
Rehabilitation) เปนการบริการทางการแพทยชนิดหน่ึงเพื่อตรวจวินิจฉัยโรค ประเมิน รักษา ฟนฟู
สมรรถภาพดวยวิธีการใชยา การทําหัตถการ การบําบัดฟนฟู การใชเครื่องมือ การใหคําแนะนําทาง 
การแพทย การใชอุปกรณชวยเหลือหรือทดแทนหรือวิธีการอื่นๆ อีกทั้งยังมุงสงเสริมสุขภาพและปองกัน
การเปนซ้ําหรือภาวะแทรกซอนในผูที่มีความบกพรองหรือสมรรถภาพเสื่อมถอย ทั้งทางรางกาย ทางสติ 
ปญญา ทางจิตใจ ทางการเรียนรูและทางการสื่อความหมาย โดยมีสหวิชาชีพที่เกี่ยวของจากหลายๆ 
สาขารวมกันใหการรักษาฟนฟูเพื่อสงเสริมศักยภาพที่เหลืออยู ใหสามารถดํารงชีวิตในสภาวะแวดลอม
ที่เหมาะสมไดอยางเต็มศักยภาพ  
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งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย เปนอีกหน่ึงสาขาดานวิทยาศาสตรสุขภาพ ปฏิบัติงาน
ดานใด ดานหน่ึงหรือหลายดานเกี่ยวกับการแกไขความผิดปกติของการสื่อความหมาย ดานการแกไข
การไดยินและ/หรือการแกไขการพูด ครอบคลุมทั้งดานการตรวจประเมินวินิจฉัย รักษา แกไขและฟนฟู 
สรางเสริมสมรรถภาพ การสงเสริมสุขภาพ การปองกันแกผูที่มีปญหาทางดานภาษาและการพูด โดย
วิธีการ เครื่อง มือหรืออุปกรณทางการแกไขความผิดปกติของการสื่อความหมายเพื่อใหผูรับบริการหรือ 
ผูปวยมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน สามารถสื่อความหมายไดเต็มความสามารถ โดยนักเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
ซึ่งเปนผูมีทักษะความรู ความชํานาญในวิชาชีพเฉพาะ ทํางานรวมกับแพทยผูเช่ียวชาญทางเวชศาสตร
ฟนฟูและสหสาขาวิชาชีพอื่นๆ ในสถาบันแพทยและโรงพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชน เน่ืองจากสาขาน้ี
เปนสาขาศาสตรใหมซึ่งเปดไดไมนาน จึงประสบปญหาการขาดแคลนบุคลากรผูปฏิบัติงานในดานน้ี
จํานวนมากและยังขาดการวางแผนการดําเนินงานดานการใหบริการ ดังน้ันจึงจําเปนอยางย่ิงที่บุคลากร
ผูปฏิบัติงานของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู ควรมีความรู ความสามารถ 
ทักษะเชิงวิชาชีพ มีองคความรูที่มีขอบเขตชัดเจนและมีลักษณะเฉพาะเจาะจง เรยีนรูโดยการนําความรู
ทางทฤษฎีไปประยุกตใชในการวิเคราะหปญหาเพื่อนํามาวางแผนการตรวจวินิจฉัยและฟนฟูสมรรถภาพ
ทางการสื่อความหมายแกผูปวยแตละรายไดอยางมีประสิทธิภาพ สามารถคิดวิเคราะหแกปญหาไดอยาง
เปนระบบ มีทักษะในการปฏิบัติงานดานการใหบริการผูปวย ญาติและผูที่เกี่ยวของไดอยางถูกตอง
เหมาะสม เรียนรูไดดวยตนเองอยางตอเน่ือง นําความรูและเทคโนโลยีมาประยุกตในการใหบริการผูปวย
อยางเต็มความสามารถ ที่สําคัญตองมีจรรยาบรรณวิชาชีพ มีความรับผิดชอบ เสียสละ อดทนและให
การชวยเหลือผูอื่นอยางจริงใจ มีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการเพื่อใหสามารถดูแลผูปวยไดทั้งรางกายและ
จิตใจ โดยมีมาตรฐานหลักดานการบริการเพื่อควบคุมคุณภาพในการปฏิบัติงานอยู 4 ประเภท ไดแก 
งานตรวจประเมินและวินิจฉัย งานบําบัดแกไขและฟนฟู งานสงเสริมสุขภาพและงานปองกันโรคความ
ผิดปกติของการสื่อความหมาย โดยวิธีการ เครื่องมือหรืออุปกรณทางการแกไขความผิดปกติของการ
สื่อความหมายเพื่อใหผูรับบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน สามารถสื่อความหมายไดเต็มความสามารถ 
(คณะกรรมการวิชาชีพสาขาการแกไขความผิดปกติของการสื่อความหมาย, 2554)  

จากขอมูลที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยไดเล็งเห็นถึงคุณคาและความนาสนใจในการศึกษาคนควา
เกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟ ู
โรงพยาบาลราชบุรี เพื่อเปนขอมูลสําหรับการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน
ใหมีประสิทธิภาพดีย่ิงข้ึน เปนการประกันคุณภาพและนําไปสูการพัฒนาในอนาคตและเปนการสราง
ความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่มีคุณภาพจากงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กอใหเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดตอผูเขารับบริการ 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารของ
งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี 
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ขอบเขตของการวิจัย 
1. ขอบเขตดานเน้ือหาของการศึกษา 
ศึกษาลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการ นโยบายและข้ันตอนในการใหบรกิารของ

กลุมงาน คุณภาพการใหบริการดานตางๆ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ(Tangibles)    
ดานความนาเช่ือถือ(Reliability) และดานการตอบสนอง(Responsiveness) ของงานเวชศาสตรการ
สื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี เพื่อเขาใจถึงคุณภาพในการใหบริการและ
หาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตอไปในอนาคต 

2. ขอบเขตดานพื้นที่ในการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของพื้นที่ในกลุมงานเวชกรรมฟนฟ ูโรงพยาบาล

ราชบุรี เปนพื้นที่ในการเก็บขอมูล 
3. ขอบเขตดานผูใหขอมูลหลัก 

 กลุมผูใหขอมูลหลกัในการวิจัยครั้งน้ี มี 3 กลุม ไดแก 
 3.1 ผูบริหาร (หัวหนากลุมงาน) ของกลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี 
รวมจํานวน 3 คน 
 3.2 ผูปฏิบัติงานดานการใหบริการของกลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบรุ ี
ไดแก นักกิจกรรมบําบัด นักเวชศาสตรการสื่อความหมาย รวมจํานวน 5 คน 
 3.3 ผูเขารับบริการของกลุมงานเวชกรรมฟนฟ ูโรงพยาบาลราชบุรี ที่เขารับบริการ
อยางตอเน่ืองอยางนอย 30 ครั้ง รวมจํานวน 11 คน 

4. ขอบเขตดานเวลา 
ระยะเวลาในการดําเนินการวิจัยระหวางเดือนมกราคม พ.ศ.2559 ถึงเดือนมิถุนายน 

พ.ศ.2559 และระยะเวลาในการลงพื้นที่เก็บขอมูล ระหวางเดือนมีนาคม พ.ศ.2559 ถึงเดือนเมษายน 
พ.ศ.2559 
 
ประโยชนท่ีไดรับ 

1. ใหทราบถึงลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อ
ความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี และสามารถนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาไป
เปนแนวทางในการจัดทําแผนปฏิบัติการของหนวยงานไดอยางเปนระบบและตอเน่ือง 

2. ทําใหทราบถึงสภาพปญหาในการใหบริการและความคาดหวังในบริการรูปแบบใหม
ของผูรับบริการ และสามารถนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาไปเปนแนวทางในการจัดทําแผนพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการที่สอดคลองกับความตองการผูรับบริการไดในอนาคต 

3. ผลของการศึกษาสามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงาน
เวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี นําไปสูการยกระดับคุณภาพ
การใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
1. ลักษณะการดําเนินงาน (Operation) หมายถึง นโยบายและข้ันตอนในการใหบรกิาร

ของกลุมงานที่สามารถยึดเปนแนวทางในการดําเนินงานเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคได 
2. คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถของการใหบริการ

ที่สอดคลองกับความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการ ประกอบดวยดานตางๆ ที่เกี่ยวของ
กับงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี 3 ดาน ไดแก 
 2.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง การใหบรกิารทีจ่ดัใหผูรบั
บริการเห็นไดชัดเจนและสัมผัสได ไมวาจะเปนสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม เครื่องมือ
และอุปกรณ รวมถึงความพรอมของผูใหบริการ 
 2.2 ความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีทักษะความรู  
ความสามารถในการใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา สม่ําเสมอ และสามารถสรางความมั่นใจให
กับผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือ 
 2.3 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความพรอม
และเต็มใจที่จะใหบริการ อัธยาศัยดี สุภาพออนนอมในการใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม รวมถึงความเอาใจใส โดยคํานึงความแตกตางตามลักษณะของ
ผูรับบริการแตละคน  

3. งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย (Communication Sciences and Disorders) 
หมายถึง หนวยงานที่ปฏิบัติงานดานใดดานหน่ึงหรือหลายดานเกี่ยวกับงานดานการแกไขความผิดปกติ
ของการสื่อความหมายทั้งดานการแกไขการไดยินและ/หรือการแกไขการพูดแกผูรับบริการ ครอบคลุมทั้ง
ดานการตรวจ วินิจฉัย รักษา แกไขและฟนฟู สรางเสริมสมรรถภาพ การสงเสริมสุขภาพ การปองกันโรคแก
ผูที่มีปญหาทางดานภาษาและการพูด โดยวิธีการ เครื่องมือหรืออุปกรณ ทางการแกไขความผิดปกติของ
การสื่อความหมายเพื่อใหผูรับบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน สามารถสื่อความหมายไดเต็มความสามารถ 
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บทท่ี 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

การศึกษาเรื่อง “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี” ผูวิจัยไดศึกษารวบรวม แนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรมจาก
ตํารา วารสาร เอกสาร บทความและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อนํามาเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย
ดังตอไปน้ี 

1. ขอมูลทั่วไปของโรงพยาบาลราชบุร ี
2. ขอมูลทั่วไปของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟ ู
3. แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิารและแนวทางการพฒันา 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
1. ขอมูลท่ัวไปของโรงพยาบาลราชบุร ี

1.1 ขนาดและการเติบโตขององคกร 
โรงพยาบาลราชบุรี (2558) ไดใหขอมูลในการดําเนินงานมานานมากกวา 70 ป แตเดิมเทศบาลเมือง
ราชบุรีเปนผูริเริ่มสรางข้ึน ไดกระทําพิธีวางศิลาฤกษเมื่อวันที่ 2 เมษายน พ.ศ.2484 สรางเสร็จและ
เปดบริการแกประชาชนในวันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ.2484 ประกอบดวยตึกอํานวยการ เรือนรับผูปวย 
25 เตียง บานพักแพทยและโรงครัวอยางละ 1 หลัง มีแพทย 1 คน พยาบาลและเจาหนาที่อื่นอีก 7 คน 
อีก 10 ปตอมาไดทําการกอสรางอาคารเพิ่มเติมข้ึนจนสามารถรับผูปวยได  50 เตียง ประชาชนมี
ความนิยมในบริการการแพทยแผนปจจุบันย่ิงข้ึน จนกระทั่งป พ.ศ.2494 โรงพยาบาลราชบุรีไดถูกโอน
สังกัดจากเทศบาลเมืองราชบุรีไปข้ึนกับกรมการแพทยกระทรวงสาธารณสุข ตอมาในป พ.ศ.2511 มี
การแบงแผนกตามสาขาวิชาหลัก มีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ไดรับความนิยมเช่ือถือจากผูมา
รับบริการมากย่ิงข้ึนและไดรับความสนับสนุนจากราชการและประชาชนในการกอสรางหอผูปวยเพิ่มข้ึน
จนมีจํานวนเตียงถึง 183 เตียง และไดกอสรางอาคารผูปวยอาคารผาตัดขนาด 3 หองและอาคารอื่นๆ 
เพิ่มข้ึนอีกเปนจํานวนมาก จนสามารถรับผูปวยไดถึง 260 เตียง ในป พ.ศ.2516 ตอมาขยายจํานวนเตียง
เพิ่มข้ึนถึง 365 เตียง มีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการยิ่งขึ้นจนเปนที่นิยมของประชาชนใน
จังหวัดราชบุรีและใกลเคียง มีการพัฒนาทางวิชาการ มีบุคลากรที่มีความรูความสามารถเพิ่มข้ึนจนไดรับ 
การกําหนดใหพัฒนาเปนโรงพยาบาลศูนยในชวงป พ.ศ.2518 ถึง พ.ศ.2520 ไดรับงบประมาณเพื่อ
กอสรางอาคารอํานวยการอาคารผูปวย"เจาฟามหาจักร"ี และหอผูปวยฉุกเฉิน ต้ังแตป พ.ศ.2522 เปนตนมา 
ไดมีการพัฒนาคุณภาพการบริการเฉพาะสาขาย่ิงข้ึน มีการจัดหาและการพัฒนาบุคลากรประเภทและ
ระดับตางๆ พัฒนาดานวิชาการ มีการรับแพทยฝกหัด เปนสถาบันสมทบฝกนักศึกษาและแพทยประจําบาน    
หลายสาขา และไดรับงบประมาณกอสรางอาคารผูปวยตางๆ เพิ่มข้ึน  ใน พ.ศ.2542 มหาวิทยาลัยมหิดล 
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รับโรงพยาบาลราชบุรีเขาเปนสถาบันสมทบรวมจัดการเรียนการสอนนักศึกษากับคณะแพทยศาสตร 
ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ในช้ันคลินิก (ช้ันปที่ 4-6) และรวมมือกันในการจัดทําและ
ดําเนินการพัฒนาหลักสูตร พัฒนาอาจารย การวิจัย การบริการทางวิชาการ การคัดเลือกนักศึกษาและ
การประกันคุณภาพการศึกษา โดยกระทรวงสาธารณสุขดําเนินการพัฒนาสถาบันสมทบ ใหมีขีด
ความสามารถและความพรอมในการจัดการศึกษาแพทยศาสตรทุกๆ ดาน ต้ังแตปการศึกษา 2546 
จนถึงปจจุบัน ศูนยแพทยศาสตรศึกษาช้ันคลินิกโรงพยาบาลราชบุรี จัดการเรียนการสอนโดยใชหลักสูตร
แพทยศาสตรบัณฑิต หลักสูตรเดียวกันกับหลักสูตรของคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล 
 

1.2 การบริการหลัก 
โรงพยาบาลราชบุรี เปนสถานบริการสุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข ระดับ A รับผิดชอบ

ดูแลสุขภาพประชาชนโดยใหบริการสงเสริมสุขภาพอนามัยปองกัน ควบคุม รักษาโรคและการฟนฟู
สมรรถภาพของประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี และใหบริการรักษาพยาบาลผูปวยในระดับ
ทุติยภูม-ิตติยภูมิ และตติยภูมิช้ันสูงในเครือขายบริการที่  5 (เขต 4 และเขต 5) โดยมีวิสัยทัศน คือ 
เปนโรงพยาบาลศูนยช้ันนําของประเทศที่มีคุณภาพมาตรฐาน มีพันธกิจ คือ 1) จัดระบบบริการสุขภาพ
ระดับปฐมภูมิ ทุติยภูมิ ตติยภูมิและตติยภูมิช้ันสูง ใหมีคุณภาพมาตรฐาน 2) จัดระบบเครือขายบริการ
สุขภาพใหมีคุณภาพมาตรฐาน 3) ผลิตแพทยและรวมผลิตบุคลากร ดานสาธารณสุขอยางมีคุณภาพ
มาตรฐาน และมีคานิยมคือ รวมใจ (Rally) ใสใจ (Behavior) สุขใจ (Happiness) โดยมีจุดเนนคือ
ความปลอดภัยของผูปวย ซึ่งนโยบายของโรงพยาบาลราชบุรี (3มุง 4ยึด 5เปน) ประกอบดวย   
1) มุงมั่นปฏิบัติดําเนินการตามนโยบายรัฐบาลและกระทรวงสาธารณสุข 2) มุงมั่นบริการที่เปนเลิศ 
Excellence Centre 3) มุงมั่นรับรองระบบคุณภาพ HA และ HPH 4) ยึดกฎหมาย ระเบียบปฏิบัติ
อยางเปนระบบ 5) ยึดวินัยการเงินการคลังแบบสมดุล เพิ่มรายได ลดรายจาย 6) ยึดระบบคุณธรรม
และธรรมาภิบาล 7) ยึดแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง 8) เปนโรงพยาบาล Smart Digital & Modern 
Hospital 9) เปนโรงพยาบาลรักษสิ่งแวดลอม Green Hospital 10) เปนเครือขายบริการสุขภาพที่
มีคุณภาพ 11) เปนศูนยแพทยศาสตรช้ันนําของประเทศ 12) เปนองคกรแหงความสุข และมีแผน
ยุทธศาสตรการพัฒนา ดังน้ี 1) พัฒนาศูนยความเช่ียวชาญดานหัวใจ อุบัติเหตุ มะเร็งและทารกแรก
เกิดระยะวิกฤต 2) พัฒนาการดูแลรักษาผูปวยใหไดมาตรฐานวิชาชีพในการบริการทั้งปฐมภูมิ 
ทุติยภูมิและตติยภูมิอยางบูรณาการ 3) พัฒนาระบบบริหารความเสี่ยงใหมีประสิทธิภาพ 4) พัฒนา
ระบบสารสนเทศที่มีคุณภาพ 5) การบริหารทรัพยากรใหมีประสิทธิภาพ 6) พัฒนาการผลิตบุคลากร
ทางการแพทยและการสาธารณสุข 

ในดานความสามารถเฉพาะขององคกร (core competency) : เปนศูนยความเช่ียวชาญ
ระดับสูง (Supra tertiary : excellent center) โรคหัวใจ มะเร็ง อุบัติเหตุ ทารกแรกเกิดระยะวิกฤต
ระดับ 2 (มุงสูระดับ 1 ภาย ในป 2559) และรองรับผูปวยที่เจ็บปวยดวยโรคที่รุนแรงและซับซอนใน
กลุมโรคระบบประสาท ระบบปสสาวะ ศัลยกรรมตกแตง ออรโธปดิกส จิตเวช ออทิสซึม จักษุวิทยา 
โสตศอนาสิก เวชกรรมฟนฟู เปนศูนยประสานการสงตอ ศูนยนิติเวชและพยาธิวิทยาคลินิกของเครือขาย
บริการเขต 4 และเขต 5 และเปนศูนยแพทยศาสตรศึกษาช้ันคลินิกรวมกับมหาวิทยาลัยมหิดล
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1.3 โครงสรางแผนงาน 
งานทุกดานของโรงพยาบาลราชบุรี ไดมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง ใน พ.ศ.2544 โรงพยาบาล

ไดรับการรับรองคุณภาพระบบ ISO 9002: 1994 ไดรับการประกาศเกียรติคุณและผานการรับรอง
คุณภาพ HA (บันไดข้ันที่ 3), HPH และ HCQA ในป พ.ศ.2550  

ปจจุบันโรงพยาบาลราชบุรี มีขนาด 855 เตียง เปนโรงพยาบาลศูนยแหงหน่ึงใน 3 แหง
ของเขต 4 ภายใตการอํานวยการโดยนายแพทยทรงพล ชวาลตันพิพัทธ มุงเนนการพัฒนาศักยภาพใน
ดานตางๆ อยางเปนระบบทั้งการพัฒนาดานการใหบริการ ดานเครื่องมือ ดานบุคลากรและวิชาการ 
ภายใตนโยบายเรงดวน 5 สราง และพัฒนามุงสูการเปนศูนยความเช่ียวชาญระดับสูงของภาคตะวันตก 
โรงพยาบาลราชบุรีเจริญกาวหนามาจนปจจุบันดวยความสามารถของอดีตผูอํานวยการทุกทาน ดวย
ความสนับสนุนจากผูบังคับบัญชาทุกระดับ ประกอบกับความรวมมือจากหนวยงานราชการ ภาคเอกชน
และประชาชนในพื้นที่และจังหวัดใกลเคียงและที่สําคัญคือ ความรวมมือ รวมใจของบุคลากรโรงพยาบาล
ราชบุรี ซึ่งมุงมั่นพัฒนาคุณภาพบริการ เพื่อใหบริการแกประชาชนอยางมีคุณภาพและทั่วถึง 
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ภาพที่ 1 โครงสรางแผนงาน 
ที่มา: โรงพยาบาลราชบุรี, ขอมูลท่ัวไปของโรงพยาบาลราชบุรี, เขาถึงเมื่อ 28 พฤศจิกายน 2558. 
เขาถึงจาก http://info.rajburi.org/rbhosp/index.php/th/ 
 
2. ขอมูลท่ัวไปของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู 

งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี (2558) ได
ใหขอมูลเกี่ยวกับงานน้ีวา กลุมงานเวชกรรมฟนฟูใหบริการตรวจวินิจฉัยทางการแพทย ในการสงเสริม 
ปองกัน รักษา โดยเฉพาะอยางย่ิงการฟนฟูสมรรถภาพ (ยา, ฝงเข็ม, กิจกรรมบําบัด, กายอุปกรณและ
เวชศาสตรการสื่อความหมาย-ฝกพูด) กับผูปวย ผูพิการ ผูที่มีความบกพรองทางรางกาย สติปญญา 
การเรียนรูและการสื่อความหมาย โดยใชบุคลากรผูเช่ียวชาญดูแลแบบสหสาขาวิชาชีพในการรวมกัน
ใหการบําบัดรักษา โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อปรับสภาพใหบุคคลน้ันสามารถนําศักยภาพที่เหลืออยูมา
ดํารงชีวิตในครอบครัว สังคมและสิ่งแวดลอมอยางเหมาะสม โดยเปนภาระตอสังคมนอยที่สุดและ
สามารถใชชีวิตประจําวันไดใกลเคียงเดิมมากที่สุดเทาที่จะเปนไปได 
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2.1 บุคลากรในกลุมงานเวชกรรมฟนฟู 
บุคลากรผูเช่ียวชาญที่จําเปนตองรวมใหบริการดานเวชศาสตรฟนฟูแบบสหวิชาชีพเพื่อ

ความสมบูรณครบถวนตามภาระรับผิดชอบไดมาตรฐานของกลุมงานเวชศาสตรฟนฟู ไดแก 1.แพทย
เวชศาสตรฟนฟู (Physical Medicine and Rehabilitation) เปนผูตรวจประเมิน วินิจฉัย สั่งการ
รักษาและการสั่งยา 2.พยาบาลเวชศาสตรฟนฟู (Rehabilitation Nurse) เปนผูดูแลใหความชวย 
เหลือและแนะนําผูปวยเพื่อรักษาทางเวชศาสตรฟนฟูอยางถูกตองเหมาะสม 3.นักกิจกรรมบําบัด 
(Occupational Therapist) เปนผูทําการตรวจประเมินและใหการรักษาโดยใชกิจกรรมที่มีจุดมุง 
หมายใหเปนสื่อในการรักษาฟนฟูสมรรถภาพทั้งทางรางกายและจิตใจของผูปวย ประดิษฐอปุกรณชวย
ในกิจกรรมของมือและแขนที่ออนแรง 4.นักเวชศาสตรการสื่อความหมาย (Speech-Language 
Pathologist) เปนผูปฏิบัติงานเกี่ยวกับการแกไขความผิดปกติของการสื่อความหมาย ดานการแกไข
การพูดแกผูปวย ครอบคลุมทั้งดานการตรวจวินิจฉัย รักษา แกไขและฟนฟู สรางเสริมสมรรถภาพ   
การสงเสริมสุขภาพ การปองกันโรคแกผูที่มีปญหาทางดานภาษาและการพูด โดยวิธีการ เครื่องมือ 
หรืออุปกรณทางการแกไขความผิดปกติของการสื่อความหมายเพื่อใหผู ปวยมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน 
สามารถสื่อความหมายไดเต็มความสามารถ 5.นักกายอุปกรณ (Prosthetic & Othotic) เปนผู
ประเมินและใหการรักษาโดยใชอุปกรณเสริมและเทียม ทําหนาที่วัด ตัด ดัดแปลงหรือประดิษฐ
เครื่องชวยตางๆ เชน แขนเทียม ขาเทียม หรือรองเทาแบบพิเศษใหแกผูปวยเพื่อฟนฟูความผิดปกติ
ของรางกายใหใกลเคียงกับสภาพปกติ ซึ่งจะเปนผลตอการดํารงชีวิตในปจจุบันและอนาคต 

โดยมีขอบเขตการบริการ คือ 1.ตรวจประเมินและวางแผนการรักษาทางเวชศาสตรฟนฟู
โดยทีมสหสาขาวิชาชีพ 2.แพทยทางเลือก เชน ใหการรักษาดวยการฝงเข็ม 3.ตรวจประเมินและให
การรักษาทางกิจกรรมบําบัด 4.ตรวจประเมินและใหการรักษาทางเวชศาสตรการสื่อความหมาย      
5.ผลิตและซอมกายอุปกรณเสริมและเทียม 6.สงเสริมและปองกันปญหาสุขภาพ โดยจัดทําโครงการ
เผยแพรความรูสูประชาชน 7.เปนอาจารยที่ปรึกษาทางคลินิกแกนักศึกษาจากสถาบันตางๆ ทั้งภาครัฐ
และเอกชน 

 
2.2 การบริการของงานเวชศาสตรสื่อความหมาย 
งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย โรงพยาบาลราชบุรี (2558) ไดใหขอมูลการปฏิบัติงาน

ของการใหบริการงานเวชศาสตรการสื่อความหมายวาเปนการปฏิบติังานดานใดดานหน่ึงหรอืหลายดาน
เกี่ยวกับงานดานการแกไขความผิดปกติของการสื่อความหมาย ดานการแกไขการไดยินและ/หรือการ
แกไขการพูดแกผูปวย ครอบคลุมทั้งดานการตรวจ วินิจฉัย รักษา แกไขและฟนฟูสรางเสรมิสมรรถภาพ
การสงเสริมสุขภาพ การปองกันโรคแกผูที่มีปญหาทางดานภาษาและการพูด โดยวิธีการ เครื่องมือ 
หรืออุปกรณ ทางการแกไขความผิดปกติของการสื่อความหมายเพื่อใหผูใชบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน
สามารถสื่อความหมายไดเต็มความสามารถ ซึ่งหนาที่ความรับผิดชอบหลักคือปฏิบัติงานในฐานะ
ผูปฏิบัติงานระดับตนที่ตองใชความรูความสามารถทางวิชาการในการทํางาน ปฏิบัติงานเกี่ยวกับ
ดานการแกไขความผิดปกติของการสื่อความหมาย ภายใตการกํากับแนะนํา ตรวจสอบ และปฏิบัติงาน
อื่นตามทีไ่ดรับมอบหมาย โดยมีลักษณะงานที่ปฏิบัติในดานตางๆ ดังน้ี 
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1. ดานการปฏิบัติการ  
 1.1 ปฏิบัติงานข้ันสูงดานการแกไขความผิดปกติของการสื่อความหมายตามมาตรฐาน
วิชาชีพดานแกไขการไดยินหรือดานแกไขการพูดแกผูปวยเพื่อใหสามารถชวยเหลือตนเองและอยูใน
สังคมดวยตนเองไดอยางปกติสุข  
 1.2 ปฏิบัติงานในลักษณะหัวหนาทีม กลุมงาน ฝาย ผูบริหารโครงการ เกี่ยวกับงาน
ดานความผิดปกติของการสื่อความหมายเพื่อใหบรรลุเปาหมายของแผนงาน โครงการที่รับผิดชอบ  
 1.3 วิเคราะหปญหาที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานของผูรวมงานและแกไขปญหาดวย
ความสุขุมรอบคอบเพื่อใหสามารถดําเนินงานดานความผิดปกติของการสื่อความหมายไดตามเปาหมาย
ของงานที่รับผิดชอบ  
 1.4 ศึกษา วิเคราะหวิจัยและพัฒนางานดานความผิดปกติของการสื่อความหมายที่
ยุงยาก ซับซอน ที่ตองอาศัยความรูทางวิชาชีพข้ันสูงเพื่อเปนแนวทางปฏิบัติสําหรับบคุลากรทีเ่กีย่วของ
ใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพ  
 1.5 เสนอแนะแนวทางปฏิบัติและมาตรฐานวิชาชีพงานดานความผิดปกติของการ
สื่อความหมายใหแกบุคลากรที่เกี่ยวของเพื่อใหปฏิบัติงานไดตามมาตรฐาน  
 1.6 กํากับดูแลการปฏิบัติงานของผูรวมทีมงานในการดําเนินงานตามแผนงาน โครงการ
ที่ไดรับมอบหมายเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคอยางมีประสิทธิภาพ  
 1.7 ประเมินผลการดําเนินงานในโครงการตางๆที่รับผิดชอบหรอืการดําเนินงานของ
งานที่เกี่ยวของ เพื่อใหบรรลุเปาหมายของงานที่รับผิดชอบ  

2. ดานการวางแผน วางแผนการทํางานที่รับผิดชอบ รวมดําเนินการวางแผนการทาํงาน
ของหนวยงานหรือ โครงการเพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายผลสัมฤทธ์ิที่กําหนด  

3. ดานการประสานงาน  
 3.1 ประสานการทํางานรวมกันทั้งภายในและภายนอกทีมงานหรือหนวยงาน
เพื่อใหเกิดความรวมมือและผลสัมฤทธ์ิตามที่กําหนดไว  
 3.2 ช้ีแจงและใหรายละเอียดเกี่ยวกับขอมูล ขอเท็จจริง แกบุคคลหรือหนวยงานที่
เกี่ยวของเพื่อสรางความเขาใจหรือความรวมมือในการดําเนินงานตามที่ไดรับมอบหมาย  

4. ดานการบริการ  
 4.1 ใหบริการเชิงวิชาการดานความผิดปกติของการสื่อความหมายในระดับที่ซับซอน
แกบุคลากรทางการแพทยที่เกี่ยวของเพื่อเพิ่มขีดความสามารถของผูปฏิบัติงาน  
 4.2 สอน นิเทศ ฝกอบรม หรือถายทอดความรู เทคโนโลยี ดานความผิดปกติของ
การสื่อความหมาย แกผูรวมทีมงาน ผูใตบังคับบัญชาและบุคลากรที่เกี่ยวของเพื่อพัฒนาสมรรถนะ
บุคลากรให สามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มศักยภาพ  
 4.3 อํานวยการพัฒนาในการถายทอด ฝกอบรม หรือถายทอดความรูแกบุคลากรที่
เกี่ยวของดานความผิดปกติของการสื่อความหมายเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดและบรรลุเปาหมาย
ขององคกร 
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3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
3.1 ความหมายของการบริการ 
ความหมายของการบริการตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554 ไดให

ความหมายของคําวา“บริการ”คือ การปฏิบัติรับใช การใหความชวยเหลือ การใหความสะดวกตางๆ 
สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนินการ
ที่เปนประโยชนตอผูอื่น (สมิต สัชฌุกร, 2548: 13)  

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542: 6) กลาววา การบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระ 
ทําที่บุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตอใหอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบ
บริการน้ัน 

ดนัย เทียนพุฒ (2543: 11, 73) กลาววา การบริการ คือ การใหทั้งรูปธรรมและนามธรรม
ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตองและดวยอัธยาศัยเปนพื้นฐานซึ่งคําวา “บริการ” (Service) ประกอบดวย
ตัวอักษรที่สื่อความหมายดังน้ี 

S = Service Mind คือ คนที่มีจิตใจอยากจะใหบริการ 
E = Exceed Customer Expectation คือ เขาใหถึงความคาดหวังของผูรับบริการ

ดวยบริการที่เหนือกวา 
R = Reprocess คือ การปรับกระบวนการใหรวดเร็ว สั้น และดีกวาเดิมอยูตลอดเวลา 
V  = Vision คือ วิสัยทัศนเชิงกลยุทธในการดําเนินงาน 
I  = Information Technology คือใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อตอบสนองผูรับบริการ 
C  = Cycle Time คือ บริการทีช่นะดวยเวลา 
E  = Empowerment คือ ทีมงานที่มีอํานาจในการสั่งการตนเอง 

 
เบญจพร พุฒคํา (2547:13) ไดใหความหมายวา การบริการ หมายถึง งานหรือกิจกรรม

หรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูมารับบริการ  
ภูษิต สายกิ้มซวน (2550: 17) ไดใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การชวยเหลือ

หรือการอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ การบริการที่ดีจะทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกพอใจจาก
การใชบริการน้ัน 

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551: 13) กลาววา การบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการ
ดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอื่น 

สมพงษ โสภาศรี (2551: 35) ไดใหความหมายของการบริการวา หมายถึง งานที่มีการผลิต
และการบริโภคเกิดข้ึนพรอมกัน ไมอาจกําหนดไดแนนอนวาผูรับบริการจะมีความตองการเมื่อใด ไมมีตัว
สินคา ไมมีผลผลิต สิ่งที่ผูรับบริการจะไดคือ ความพึงพอใจ นอกจากน้ีงานบริการยังเปนงานที่ตองการ
ตอบสนองในทันที ดังน้ัน ผูที่ทําหนาที่บริการจะตองมีความพรอมที่จะใหบริการอยูเสมอ 

วิชัย ธัญญพาณิชย (ม.ป.ป.: 1) กลาววา การบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรมหรือกระบวน 
การดําเนินการของบุคคลหรือองคการ เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น และผลจากการกระทํา
น้ันกอใหเกิดความพึงพอใจ ซึ่งการบริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูอื่นไดตรงตามที่
บุคคลน้ันคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหบุคคลน้ันเกิดความรูสึกที่ดีและในขณะเดียวกันก็รูสึกประทับใจในสิง่
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ที่รับไปพรอมๆ กันดวย การใหบริการมีลักษณะ 5 ประการ คือ ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความ
พอเพียง ความตอเน่ือง และความกาวหนา 

ปณิศา ลัญชานนท (2548: 163-164) ไดใหความหมายไววา บริการ (Service) เปนกิจกรรม
ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได เชน โรงเรียน 
โรงพยาบาล โรงแรม เปนตน 

คําวา การบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service” ในความหมายที่วาเปนการกระทําที่
เปยมไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ การใหความเปนประโยชนกับผูอื่น ศัพทที่นิยมใชใน
ความหมายใกลเคียงกัน คือ “Hospitality” มีความหมายที่ลึกซึ้งในทางปฏิบัติโดยเปนการกระทําใหแก
ผูอื่นในลักษณะของการปฏิบัติดวยความเขาใจอยางใกลชิด อบอุน และมีไมตรีจิต 

 
สมชาติ กิจยรรยง (2546: 10-11) อธิบายวา มีนักบริหารหลายๆทาน ไดใหความหมายกับ

คําวา Service โดยแยกเปนแตละตัวอักษร ซึ่งมีความหมายดังตอไปน้ี 
S = Service Concept คือ แนวความคิดรวบยอดในการบริการและการสรางความ

พึงพอใจใหแกผูรับบริการ 
E  = Enthusiasm คือ ความกระตือรือรน หมายถึง ผูปฏิบัติงานทุกคนจะตองมีความพรอม 

ที่จะตอบสนองความตองการของผูรับบริการตลอดเวลา 
R = Readiness, Rapidness คือ ความพรอมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพรอม 

อยูตลอดเวลา และมีความรวดเร็ว ทันใจ ทันเวลา 
V = Values คือ ความมีคุณคา หมายถึง การทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกประทับใจ 

ตลอดทั้งไดความมีคุณคาไปจากการรับบริการ 
I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและความประทับใจ หมายถึง การให

ความสนใจอยางจริงใจตอผูรับบริการและสรางความประทับใจใหแกผูรับบริการ
ทุกระดับ 

C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตองและความมี 
ไมตรีจิต ใหการตอนรับผูรับบริการดวยใบหนาที่ย้ิมแยมแจมใส 

E = Endurance คือ ความอดกลั้นและรูจักควบคุมอารมณ 
S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรูจักย้ิมแยมแจมใส 
 
วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2542) ใหความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทํา 

ที่บุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบอันน้ัน 
ไพรพนา ศรีเสน (2554) กลาววาการบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการ

อยางใดอยางหน่ึงของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นใหไดรับความสุขและ
ความสะดวก สบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม
สามารถจับตองได ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือ
ผลิตภัณฑอื่นๆทั้งยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีนํ้าใจไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูลให
ความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค 
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สมิต สัชฌุกร (2556: 11) กลาววาการบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือดําเนินการ
เพื่อประโยชนตอผูอื่น จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือหรือการทําประโยชนตอ
ผูอื่นจะเปนไปตามใจของเราผูซึ่งเปนผูใหบริการ 

พงษเทพ สันติพันธ (2546) รายงานวา การใหบริการน้ันตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของบุคคลสวนใหญได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเน่ืองสม่ําเสมอเทาเทียมกันทุกคน
ทั้งยังใหความสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากรและไมสรางความยุงยากใหแกผูรับบริการมากจนเกนิไป 
โดยการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไม
คํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอ   

Tappen (1983) กลาวถึงการบริการวาเปนการจัดสรรทรัพยากรอยางมีระบบ ซึ่งไดแก 
การจัดเตรียมสิ่งตางๆ ดังน้ี 1) ความสะดวก (Facilities) ไดแก ความสะดวกจากการจัดแผนผังความ
สบายและความปลอดภัยของสถานที่ รวมถึงการเขาถึงสิ่งสนับสนุนของบริการ 2) การจัดเตรียมวัสดุ
อุปกรณ (Equipment) ไดแก ความพรอม ความพอเพียงของวัสดุอุปกรณ การบํารุงรักษา ความทันสมัย
ของเครื่องมือ เครื่องใช และความสามารถของบุคลากรในการใชเครื่องตางๆ อยางเหมาะสม 3) บุคลากร 
(Staff) ไดแก ความรู ความสามารถ ความนาเช่ือถือ อัตราบุคลากรทีเ่หมาะสมกับจํานวนผูรับบริการ 
4) การเงิน (Finances) ไดแก เงินเดือน คาตอบแทน แหลงที่มาของเงินและความเพียงพอของเงิน 

Lehtinen (1991) อธิบายวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมหลาย
อยางที่เกิด ข้ึนจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหน่ึงซึ่งทําใหผูรับบริการเกิด
ความพอใจ 

Kotler (2000) กลาววา การบริการ คือ การกระทําที่หนวยงานหน่ึงหรือบุคคลหน่ึงนําเสนอ
ตอหนวยงานอีกแหงหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึง ซึ่งเปนสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสไดและไมเปนผลใหเกิด
ความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวของหรืออาจไมเกี่ยวของกับการผลิตภัณฑ
เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองตอบตอความตองการแกผูรับบริการ  

จากความหมายที่กลาวมา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติ รับใช การใหความสะดวกตางๆ 
ซึ่งเปนกระบวนการหรือกิจกรรมที่มีการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผ ูรับบริการ (ศิวฤทธ์ิ 
พงศกรรังศิลป, 2547: 316) โดยการบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลาย
ไดงาย (วีระพงศ เฉลิมจิระรัตน, 2543: 20) ทําใหผ ูรับบริการไมไดครอบครองบริการน้ันๆ อยางเปน 
รูปธรรมและการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองความตองการของผูทีแ่สดงเจตจาํนง
ไดตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการน้ันคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหเกิดความรูสึกไดและประทับใจตอสิ่งที่ไดรับใน
เวลาเดียวกัน (ทรายทอง วรรณพิศิษฐ, 2546: 5) 

 
3.2 ความสําคัญของการบริการ 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547: 178-179) อธิบายวาการใหบริการน้ันมีความสําคัญมากข้ึน

ในปจจุบัน เน่ืองจากสาเหตุสําคัญ ดังน้ี 
1. ผูรบับริการมีความคาดหวังทีสู่งข้ึนและซับซอนมากย่ิงข้ึน 
2. ธุรกิจและองคกรตางๆ หันมาใชการบรกิารเปนเครื่องมือในการแขงขันกันมากย่ิงข้ึน 
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3. การตลาดสายสัมพันธ (Relationship Marketing) มีความสําคัญและไดรับความสนใจ
จากนักการตลาดบริการมากย่ิงข้ึน 

เครื่องมือสําคัญอันหน่ึงในการแขงขัน คือ การนําเสนอบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาคูแขงขัน
และเปนคุณภาพที่ดีกวาอยางสม่ําเสมอ เปนการสรางคุณคาใหเกิดข้ึน ทําใหผูรับบริการกลับมาซื้ออีก 
คุณภาพในที่น้ีเปนคุณภาพในทัศนะของผูรับบริการ ไมใชคุณภาพในทัศนะของผูใหบริการแตอยางใด 
ดังน้ัน งานบริการจึงมีความจําเปนที่จะตองคํานึงถึงความตองการของผูรับบริการและคุณคาตางๆ ที่
ผูรับบริการตองการ ซึ่งรวมถึงคุณคาดานบุคลากร ดานการบริการ หรือดานภาพลักษณขององคการ 
การปรับปรุงคุณภาพและการสรางสรรคบริการใหมๆ อยูเสมอ จึงจะสามารถรักษาผูเขารบับรกิารไวได 

จรินรัตน ครองธานินทร (2543 อางถึงใน แกวมณี กิ้งเงิน 2549: 9-10) อธิบายวา 
ความสําคัญของการบริการ สามารถแบงไดเปน 2 ประเด็น คือ ความสําคัญตอผู รับบริการและ
ความสําคัญตอผูใหบริการ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1. ความสําคัญตอผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ ชวยตอบสนองความตองการ 
สวนบุคคลและชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล ซึ่งในปจจุบันมีธุรกิจหรือองคกรหลากหลาย
ประเภทที่มุงตอบสนองความตองการของผูรับบริการทั้งทางดานรางกาย อารมณ สงัคม สติปญญาและ
จิตใจ ดังน้ัน จึงเปนหนาที่ของผูรับบริการที่ตองศึกษาเปรียบเทียบถึงมาตรฐานคุณภาพ การบริการที่
ตรงกับความตองการของตนเอง  
 1.2 ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิตเพราะการที่ผูรับบริการตรงกับความตองการของ
ตนเอง จะทําใหผู รับบริการเกิดความรูสึกสะดวกสบาย ซึ่งเปนสิ่งที่จะนําไปสูความประทับใจและ
ความสุขตอไป 

2. ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ ความสําคัญตอผูใหบริการและ
ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 2.1 ความสําคัญตอผูใหบริการ จะสงผลใหการดําเนินงานประสบความสําเร็จทั้ง
ในดานผลกําไรและดานภาพลักษณขององคกร ดังน้ี 
 2.1.1 ชวยเพิ่มผลกําไรระยะยาว เน่ืองจากผูรับบริการสมัยใหมใหความสาํคัญ
กับการบริการมากข้ึน ดังน้ัน คุณภาพการบริการจึงเปนปจจัยหน่ึงที่จะทําใหธุรกิจสรางโอกาสในการขาย
เพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 2.1.2 ชวยสรางภาพลักษณที่ดี การแสดงออกถึงความเอาใจใสตอผูรับบริการ
ตลอดระยะเวลาการใหบริการ สิ่งเหลาน้ีจะสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ อันจะนําไปถึงซึ่งการ
บอกตอ ถือเปนการประชาสัมพันธภาพลักษณของธุรกิจหรือองคกร ใหเกิดความนาเช่ือถือมากย่ิงข้ึน 
 2.1.3 ลดการเปลี่ยนใจของผูรับบริการ เพราะเมื่อผูรับบริการเกิดความไววาง
ใจตอบริการที่ดีกวาบริการจากแหลงอื่น โดยเฉพาะผูรับบริการรายเกาก็จะมีการซื้อซ้ําหรือกลับมา
ใชบริการซ้ํา รวมทั้งการแนะนําผูรับบริการใหมเพิ่มอีกดวย 
 2.1.4 ชวยบุคลากรใหปฏิบัติงานกับธุรกิจหรือองคกรตอไป เน่ืองจากการบรกิาร
ที่ดียอมจะสงผลใหเกิดกําไรสูงและสามารถจายคาตอบแทนใหแกบุคลากรในอัตราที่สูงตามไปดวย 
ซึ่งถือวาเปนการรักษาบุคลากรใหอยูกับองคการไดอีกวิธีหน่ึง 
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 2.2 ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ จากการขยายตัวของการบริการ ไดกอใหเกิด
งานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพ แตทั้งน้ีก็ข้ึนอยูกับประเภทของงานบริการและความสามารถ
ของผูปฏิบัติงานบริการแตละคนที่จะตองฝกฝนและพัฒนาตนเอง 
 

3.3 ลักษณะการบริการ 
สุจิตรา ชํานิวิกยกรณ (ม.ป.ป.อางถึงใน อนงค เอื้อวัฒนา 2542: 27 ไดแสดงความคิดเห็น

เกี่ยวกับลักษณะของบริการวา ถาเราอุปมาอุปไมยวาสินคาคือรูปธรรม บริการน้ันก็คือนามธรรมดวย
สาเหตุที่วาบริการ หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติ (Performance) อันแสดงออกในรูปของความ
สะดวกสบาย ความปลอดภัย เชน การคมนาคม การสื่อสาร การประกันภัย ซึ่งแนนอนวาไมมีผูใดสามารถ
จับตองได ซึ่งคุณสมบัติที่สําคัญของบริการมี 2 ประการ คือ 1.ผูใชบริการมักมีสวนเกี่ยวของโดยตรง
กับการใหบริการหลายๆอยาง เชน โรงแรม สถานเสริมความงาม โรงพยาบาล เปนตน ซึ่งจะสงผล 
กระทบถึงคุณภาพบริการที่ให 2.บริการไมมีบริการคงคลัง เชน สินคาคงคลัง อันเน่ืองมาจากลักษณะที่
จับตองไมได ดังกลาว 

เกศินี ศรีคงอยู (2543: 23) ไดใหความเห็นวางานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ  
3 ประการ คือ 1.คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ
และมีคุณภาพดี 2.คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบรกิารน้ันอยาง
ดี 3.การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูรับบริการ การใชภาษาสัญลักษณ ตองสามารถสื่อความ 
หมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี 

เพ็ญธิดา พงษธานี (2552) กลาววา การบริการ คือ กระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบ
การบริการใหผูรับบริการ โดยมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ดังน้ี 

1. จับตองไมได (Intangible) เปนสิ่งที่ไมมีลักษณะทางกายภาพ ซึ่งผูรับบริการไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาตนเองจะไดรับบริการรูปแบบใด เน่ืองจากการบริการในลักษณะน้ีเปนผลการปฏิบัติงาน
(Performance) มากกวาวัตถุ (Objects) ไมสามารถสัมผัสหรือเห็นไดเหมือนสินคา การบริการลักษณะน้ี
ผูรับบริการจะอาศัยประสบการณที่เคยไดรับบริการมาเปนขอมูลประกอบในการตัดสินใจ ดังน้ัน      
ผูใหบริการจึงจําเปนตองสรางแรงจูงใจใหผูรับบริการกลาตัดสินใจซื้อบริการไดเร็วข้ึน ไดแก 
 1.1 สถานที่ (Place) การจัดเตรียมสถานที่ใหมีความคลองตัวในการบริการแก
ผูรับบริการ เชน มีความสะอาด กวางขวาง ที่น่ังเพียงพอ และบรรยากาศที่ดี 
 1.2 บุคคล (People) พนักงานตองมีบุคลิกภาพที่ดี สุภาพ ออนนอมถอมตนและ
เต็มใจที่ใหบริการแกผูรับบริการ 
 1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณทันสมัย มีประสิทธิภาพ และมีการใหบริการ
ที่รวดเร็ว เพื่อใหผูรับบริการพึงพอใจ 
 1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาจะตองมี
ความสอดคลองกับลักษณะการบริการ และลักษณะของผูรับบริการเปนสําคัญ 
 1.5 สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคาหรอืเครื่องหมายการคาตองสื่อถึงการบริการ
ไดดีและมีความชัดเจน 
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 1.6 ราคา (Price) เปนการกําหนดราคาการใหบริการที่ควรมีความเหมาะสมกับ
การใหบริการที่ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) การบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในเวลาเดียวกัน ซึ่งผูใหบริการไมสามารถใหบริการผูรับบริการพรอมกันหลายรายในเวลา
เดียวกันไดเน่ืองจากลักษณะของผูรับบริการไมเหมือนกัน 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนน้ัน ข้ึนอยูกับผูใหบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหนและอยางไร ดังน้ัน ผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพเพื่อ
ขจัดปญหาความไมแนนอนน้ี 2 ข้ันตอน ไดแก 1) ตรวจสอบ คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ
2) สรางความพึงพอใจใหผูรับบริการโดยรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของผูรับบริการจากการ
สํารวจขอมูลและการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปแกไขปรับปรุงกระบวนการใหบริการดีข้ึน 

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) การบริการที่ไมสามารถเก็บไวได จึงมีกําลัง
การผลิตที่ไมใชบางเวลาและบริการไมมีสินคาคงคลัง ถาความตองการของผูรับบริการมีสม่ําเสมอ 
การใหบริการก็จะไมมีปญหาแตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหาการบริการทีไ่มทนั
หรือไมมีผูรับบริการ 

วศิน อิงคพัฒนากุล (2554) มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไวดังน้ี 
ในการดํารงชีวิตประจําวันของบุคคลทั่วไปน้ัน แตละคนตองมีบทบาทหนาที่ที่แตกตางกันไป โดยทุก
บทบาทหนาที่ยอมตองมีสวนประสานสัมพันธกับบุคคลอื่นทั้งทางตรงและทางออม ในลกัษณะแตกตางกนั
ไป อยางไรก็ตาม บทบาทหนาที่ดังกลาวน้ีสามารถจําแนกไดเปน 2 รูปแบบใหญๆ คือการเปนผูใหบริการ
และการเปนผูรับบริการ ซึ่งทุกคนตองมีบทบาททั้งสองรูปแบบพรอมๆ กันไปคุณลักษณะข้ันพื้นฐานที่
สําคัญของผูให บริการที่ดี ควรประกอบดวยคุณลักษณะ 7 ประการประกอบดวย M-A-T-C-H-E-S  
ซึ่งสามารถขยายความได ดังน้ี 

1. ความสามารถในการบริหารจัดการเปนอยางดี (Management) ทั้งน้ี เน่ืองจากการ
บริการเกี่ยวของโดยตรงกับปจจัยหลายประการ ทั้งที่เปนปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของโดยตรงและโดยออม 
ทั้งที่เปนปจจัยสนับสนุนและขัดขวาง ผูใหบริการที่ดีตองสามารถบริหารจัดการใหสามารถควบคุมการ
เปลี่ยนแปลงของปจจัยดังกลาวได เชน ปจจัยเกี่ยวกับระยะเวลา ระยะทาง งบประมาณ 

2. ผูใหบริการที่ดีตองเปนบุคคลที่ทรงภูมิความรู (Academic) ในศาสตรหลายดานอยาง
แทจริงเพื่อเปนพื้นฐานในการใหความรู ใหคําปรึกษาแนะนําแกผูรับบริการอยางถูกตองเหมาะสมโดย
มุงหวังประโยชนสูงสุดของการเผยแพรความรูที่ถูกตองสําหรับผูรับบริการ 

3. ผูใหบริการตองรักษาเอกลักษณ (Unique) ของตนเอง 
4. การดูแลรักษาและเอาใจใส (Care) เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและกระจายผลประโยชน

ที่เกิดข้ึนไปยังกลุมเปาหมายทุกกลุม 
5. ผูใหบริการที่ดีควรเปนบุคคลที่มีสุขภาพพลานามัยดี (Health) ซึ่งครอบคลุมทั้งสุขภาพ

รางกายและสุขภาพจิตใจ ซึง่จะสงผลตอประสิทธิภาพและคุณภาพในการทํางานโดยตรง โดยเฉพาะ
อยางย่ิงการเปนบุคคลที่มีสุขภาพจิตดียอมกอใหเกิดความประทับใจเมื่อแรกพบ ซึ่งจะสงผลถึงการ
ใหบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพตอไปได 
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6. ใหความสําคัญกับการอนุรักษสิ่งแวดลอม (Environment) ซึ่งผูใหบริการที่ดีควร
สรางความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมทั้งหมด จะสงผลตอคุณภาพสิ่งแวดลอม 

7. การมีจิตใจพรอมใหบริการ (Service Mind) ทั้งน้ี ผูรับบริการสามารถรับรูและรูสึก
ไดถึงจิตใจพรอมใหบริการของผูใหบริการไดเปนอยางดี จากพฤติกรรม การประพฤติตนและความรับผิดชอบ
ของผูใหบริการ 

พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2554) มีแนวความคิดเกี่ยวกับลักษณะการใหบริการที่ดีไวดังน้ี 
การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติเพื่อใหผูอื่นไดรับความสุข ความสะดวก หรือความ
สบายอันเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้ออาทร   
มีนํ้าใจไมตรี ใหความเปนธรรมและเสมอภาค การใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ ถาเปนการบริการทีดี่ 
ผูรับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาว ถานําคําวา “Service”มาแยกตัว
อักษรแตละตัวและใชเปนอักษรข้ึนตนคํา เราจะพบหัวใจขององคประกอบของการบริการที่ดี S = 
Smiling & Sympathy ย้ิมแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรับบริการ E = Early 
Response ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว R = Respectful แสดงออกถึงการ
ใหเกียรติแกผูรับบริการ V = Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ I = Image 
Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร C = Courtesy ความมีไมตรีจิต
ในการบริการ E = Enthusiasm ความกระตือรือรนในการบริการ 

Gothberg (1986) ไดใหความเห็นวา งานบริการตองประกอบดวยคุณลกัษณะ 3 ประการ 
คือ 1) คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใชและมีคุณภาพดี 
ซึ่งปจจัยที่สงเสริมใหเกิดคุณภาพของทรัพยากร ไดแก สถานที่ใหบริการ การบริการที่อํานวยความสะดวก
แกผูรับบริการ ไมวาจะเปนดานเวลา สถานที่ ความเสมอภาคในการตรวจสอบ ความตองการใหแก
ผูรับบริการ ความปลอดภัยของผูรับบริการ 2) คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมี
ความรอบรูในงานบริการน้ันเปนอยางดี มีความกระตือรือรน มีความเขาอกเขาใจผูรับบริการ มีมนุษย
สัมพันธ 3) การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษาสัญลักษณ ตองสามารถสื่อ
ความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี การสื่อสารที่สามารถสรางความประทับใจในแรกพบยอมเปน
จุดดึงดูดใหผูรับบริการสนใจในบริการน้ันๆ 

Kotler (2003) อธิบายวา การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันไป สามารถสรุป
ลักษณะงานบริการที่สําคัญได 4 ประการ ดังน้ี 

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังน้ัน กิจการตองหา
หลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก 
 1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเช่ือมั่นและความสะดวกใหกับผูที่มารับ
บริการ 
 1.2 บุคคล (People) บุคลากรตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดีเพื่อให
ผูรับบริการเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือมั่นวาบริการจะดีดวย 
 1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณเกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพ
ใหบรกิารรวดเร็วและใหผูรบับริการพอใจ 
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 1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆจะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของผูรับบริการ 
 1.5 สัญลักษณ (Symbols) ช่ือหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการบริการเพื่อให
ผูรับบริการเรียกไดถูกตองและสื่อความหมายได 
 1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ชัดเจน
และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตาง 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบรกิารเปนทัง้การผลติและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน ผูใหบริการแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการ
แทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหงานดานบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของ
เวลา 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับผูใหบริการจะ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน อยางไร 

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่นๆ 
ดังน้ัน ถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา 

Parasuraman, Zaithamal and Berry (1994 อางถึงในภูษิต สายกิ้มซวน, 2550: 18-20) 
กลาววา หลักการบริการที่ดีตองประกอบดวย  

1. ความเช่ือมั่นไววางใจ บริการน้ันจะตองมีความถูกตองแมนยําและเหมาะสม รวมทั้ง
ตองมีความสม่ําเสมอ คือ บริการทุกครั้งจะตองไดผลเชนเดิม ทําใหผูมารับบริการรูสึกวาผูใหบริการเปน
ที่พึ่งได เชน มีความถูกตองแมนยําในการวินิจฉัย  

2. สมรรถภาพในการใหบริการ ผูใหบริการตองมีทักษะและความรูความสามารถในการ
บริการที่จะสามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการได เชน แพทยมีความเช่ียวชาญในการ
รักษาโรค เภสัชกรมีความเช่ียวชาญในเรื่องเกี่ยวกับยา สหวิชาชีพมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง มีความรู
ความสามารถในสาขาของตนและสามารถนํามาใชในการบริการไดอยางเต็มที่  

3. ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารบับรกิาร ผูใหบรกิารจะตองมี
ความพรอมและเต็มใจทีจ่ะใหบรกิารสามารถตอบสนองความตองการดานตางๆ ของผูมารับบริการให
ทันทวงที เชน โรงพยาบาลมีความพรอมทีจ่ะรับผูปวยไดอยางรวดเร็ว  

4. ความมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรทุกคนในสถานบริการที่เกี่ยวของกับการใหบรกิาร
จะตองมีความสุภาพ มีการเอาใจใสและเห็นใจผูมารับบริการ รวมทั้งตองมีกิริยามารยาท การแตงกาย
และการใชวาจาที่เหมาะสมดวย  

5. การเขาถึงบริการ ผูมารับบริการจะตองเขาถึงการบริการไดงายและไดรับความสะดวก
จากการบริการ รวมถึงการบริการน้ันจะตองมีการกระจายไปอยางทั่วถึง เชน การบรกิารทีเ่ปนระเบยีบ
รวดเร็ว ไมตองน่ังรอนาน การใหบริการเปนไปอยางเสมอภาค  

6. ความนาเช่ือถือ เกิดจากความซื่อสัตย ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของผู
ใหบริการที่มีตอผูรับบริการ ซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่สุดโดยเฉพาะทางการแพทย และอาจเกิดจากปจจัยอื่นเสริม
อีกเชน ช่ือเสียงของโรงพยาบาลและบุคลากรตางๆ  
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7. การสื่อสาร ผูใหบริการควรมีการใหขอมูลดานตางๆ ที่เกี่ยวของที่ผูมารับบริการพึงทราบ
และประสงคจะทราบ เชน ขอมูลเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลที่ผูปวยจะไดรับขอมูลเรื่องคาใชจายและ
ทางเลือกในการรักษาฯลฯ นอกจากน้ียังตองคํานึงถึงความเหมาะสมของผูใหบริการและผูรบับรกิารใน
ดานอื่นๆ อีก เชน ระดับการศึกษาฯลฯ  

8. ความมั่นคงปลอดภัย เปนความรูสึกที่มั่นใจในความปลอดภัยในชีวิตทรัพยสิน รวมทั้ง
ช่ือเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตางๆ เชนการรักษา ความลับผูปวย  

9. ความเปนรูปธรรมของการบริการ ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการรับรูถึงการบริการน้ันได
อยางชัดเจนและงายข้ึน เชน การที่โรงพยาบาลมีการอํานวยความสะดวก สะอาด มีเครื่องมือเครื่องใช
ทันสมัย อุปกรณที่ใชในการบริการครบครัน การบริการมีความเหมาะสมฯลฯ นอกจากน้ียังมีสิ่งอื่นที่
ชวยสรางรูปธรรมของการบริการ ไดอีก เชน การใชรอยย้ิมเปนสื่อที่แสดงอัธยาศัยไมตรีของผูใหบริการ 

10. ความเขาใจและรูจักผูมารับบริการ ผูใหบริการควรจะมีความเขาใจและรูจักผูมารับ
บริการของตน เชน การที่แพทยหรือพยาบาลสามารถจําช่ือผูปวยได ผูใหบริการสามารถจาํผูรบับรกิาร
ของตนไดฯลฯ 

นวลอนงค วิเชียร (2549) ไดกลาวถึง องคประกอบความสําเร็จในการใหบริการมี 7 ประการ 
ดังน้ี  

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ(Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายที่
ผูรับบริการเปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทาํอยางใดอยาง
หน่ึงใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเพราะผูรับบริการจะมีจุดมุงหมายในการมารับบริการ
และคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการน้ัน  

2. ความคาดหวังของผูรับบริการ(Expectation) ผูใหบริการจําเปนจะตองรับรูและ
เรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานตลอดจนสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบรกิารเพือ่สนองบรกิาร
ที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  

3. ความพรอมในการใหบริการ(Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบริการข้ึนอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ  

4. ความมีคุณคาของการบริการ(Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมา ไม
เอาเปรียบผูรับบริการ รวมทั้งความพยายามที่จะทําใหผูรับบริการพอใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดง
ถึงคุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ การใหบริการมีลักษณะและวิธีการที่แตกตางกัน 
ดังน้ัน คุณคาของการใหบริการจึงข้ึนอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกพึงพอใจ  

5. ความสนใจตอการใหบริการ(Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอผูรับบริการ
ทุกระดับและทุกคนอยางยุติธรรมหรือเทาเทียมกัน นับเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดและผูรับบรกิารทกุคนตางก็
ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น  

6. ความสุภาพในการใหบริการ(Courtesy) การตอนรับและการใหบริการผูรับบริการ
ดวยใบหนาที่ย้ิมแยมแจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและ
บรรยากาศของการใหบริการที่เปนมิตร อบอุนและเปนกันเอง ซึ่งจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจตอการบริการที่ไดรับ  
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7. ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ(Efficiency) ความสําเร็จของการใหบริการข้ึนอยูกับ
ความเปนระบบที่มีข้ันตอนในการใหบริการที่ชัดเจน เน่ืองจากการใหบริการเปนงานที่เกี่ยวของระหวาง
บุคคลกับบุคคล ซึ่งการกําหนดแผนการพัฒนาในการใหบริการ เพื่อใหการบริการที่คุณภาพสม่ําเสมอ
ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการ 

จากแนวคิดการบริการที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา การบริการทางการแพทยน้ันมี
คุณลักษณะของงานบริการครบถวน อันไดแก ไมสามารถจับตองได ความไมสามารถแบงแยกได 
ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง ความไมสามารถเกบ็ไวได และเมื่อพิจารณาในการจัดกลุม
ใหกับบริการทางการแพทย นับไดวาเปนงานบริการที่จับตองไดยากและเปนบริการที่มีการปฏิสัมพันธ
กับผูรับบริการโดยตรง จึงจําเปนตองมีการปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับผูรับบริการแตละราย และ
ผูปฏิบัติงานในการสงมอบการบริการเขามาเกี่ยวของเปนจํานวนมาก สงผลใหการใหบริการทาง
การแพทยยากตอการประเมินโดยตรงและคุณภาพการใหบริการมักถูกใชเปนปจจัยหลักในการ
ประเมินการเลือกใชบริการจากแตละองคกรที่มีใหเลือกอยูเปนจํานวนมาก 

 

3.4 แนวคิดเก่ียวกับงานบริการของโรงพยาบาล  

1. ลักษณะการบริการทางการแพทย  
การบริการทางการแพทย เปนการบริการทางวิชาชีพที่เกดิข้ึนตามความตองการของสงัคม

โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการของมนุษย ทั้งในภาวะสุขภาพดีและในภาวะเจ็บปวย 
ทั้งดานรางกาย จิตใจ สังคมและอารมณ  

การใหบริการทางการแพทยแกผูปวยจะตองยึดหลักใหญ 4 ประการคือ  
 1.1 ชวยใหผูปวยเปนตัวของตัวเอง โดยบุคลากรทางการแพทยจะตองรับฟงความ
คิดเห็นดวยความเขาใจและจริงใจตอผูปวย  
 1.2 ชวยผูปวยใหหายกลับคืนสภาวะปกติโดยเร็วที่สุด บุคลากรดานการแพทยตอง
เขาใจวาความเจ็บปวยคือการที่สุขภาพไมปกติ ฉะน้ันบุคลากรทางการแพทยจะตองทําหนาที่เสมือน
ครู อธิบายสอนและแนะนําใหผูปวยไดรับบริการที่จําเปน  
 1.3 ปองกันผูปวยจากอันตรายหรือจากการติดโรค บุคลากรทางการแพทยจะตอง
พยายามระมัด ระวังอุบัติเหตุตางๆ ที่อาจเกิดจากเครื่องมือรวมถึงการปองกันและควบคุมการติดเช้ือ
จากผูอื่น จากบุคลากรทางการแพทยและตัวผูปวยเอง  
 1.4 ชวยใหผูปวยกลับไปใชชีวิตในสังคมไดเปนอยางปกติ  

2. คุณลักษณะบริการทางการแพทย  
ยงยุทธ พงษสุภาพ (2541:53) กลาววาการบริการที่ดี นอกจากจําเปนตองอาศัยความรู 

ความสามารถของผูใหบริการแลว ยังตองอาศัยระบบบริการที่มีโครงสรางเอื้อใหเกิดบริการที่ดีดวย
ซึ่งคุณลักษณะของการใหบริการที่ดี สามารถอธิบายไดดังน้ี  
 2.1 การดูแลอยางองครวม ผูรับบริการจะไมถูกมองเปนเพียงแคคนไขหรือผูใชบริการ
เทาน้ันแตจะมองไปถึงความเช่ือ ความกลัว ความกังวลใจหรือขอสงสัยที่เกิดขึ้น (Psychological 
Approach) ซึ่งรวมถึงความสามารถในการเขาใจผูรับบริการในเชิงสังคม เศรษฐกจิและขนบธรรมเนียม
ประเพณี (Socio- cultural and Economic) อีกดวยเพื่อประโยชนในการสรางสัมพันธภาพระหวาง 
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ผู ให บริการและผู รับบริการ ในลักษณะมีความเขาใจซึ่งกันและกัน (Mutual Understanding)           
ทําความเห็นใหตรงกัน (Mutual Agreement) มีการตัดสินใจรวมกัน (Common Decision) และนําการ
ตัดสินใจน้ันไปประยุกตใชหรือปฏิบัติ (Decision Implementing) ตลอดจนสงเสริมการเรียนรูเพื่อ
เพิ่มศักยภาพในการดูแลตนเอง (Self-reliance) ของคนไขหรือผูรับบริการ  
 2.2 การดูแลอยางตอเน่ือง การดูแลผูรับบริการ ควรไดรับการดูแลต้ังแตเริ่มมีปญหา
สุขภาพจนกระทั่งปญหาน้ันสิ้นสุด ซึ่งจําเปนตองมีการจัดระบบเพื่อใหเกิดการติดตามไดอยางตอเน่ือง
ทั้งในระดับรายบุคคลและระดับครอบครัว การเกิดความตอเนื่องไดนั้นเป นผลมาจากการใหการ
ดูแลอยางองครวม การเริ่มตนดวยการเขาใจถึงสภาพจิตใจ(EmpathicApproach) จะชวยทําใหผูรับ
บริการยอมรับที่จะมาติดตามผล ถึงแมในการใหบริการบางอยางอาจไมตอบสนองสิ่งที่ผู รับบริการ  
ตองการ (Initial Demand) ไดทั้งหมด การที่ยังคงมีปฏิสัมพันธอยางตอเนื่อง จะทําใหเกิดความ
สัมพันธซึ่งมีลักษณะเขาใจซึ่งกันและกัน (Empathic Relationship) และจะทําใหผูใหบริการสามารถให
บริการแบบองครวมไดในที่สุด ซึ่งการดูแลอยางองครวมและการดูแลอยางตอเน่ืองน้ัน ชวยสงเสริมกัน
และกัน  
 2.3 การดูแลอยางผสมผสาน ซึ่งจะประกอบดวยการใหบริการทั้งดานการรักษา 
(Curative) การปองกัน (Preventive) การสงเสริมสุขภาพ (Promotion) และการฟนฟูสภาพ
(Rehabilitation) ในทางปฏิบัติการสงเสริม สุขภาพและปองกันโรคตลอดจนการใหความรูแกผูรับบริการ
สามารถดําเนินการควบคูไปกับการรักษาโรค ถาสถานบริการใหการดูแลในเรื่องการรักษาอยางมี
ประสิทธิภาพ (Efficiency) จะชวยทําใหเกิดศรัทธาและความเช่ือมั่นมากข้ึน สงผลใหกิจกรรมการ
สงเสริมสุขภาพ การปองกันโรคและการใหความรูมีประสิทธิภาพตามมา อยางไรก็ตาม การดูแลอยาง
ผสมผสานมีสวนเช่ือมโยงกับการดูแลอยางตอเน่ืองและการดูแลอยางองครวมเปนอยางสูง ทั้งการ
ดูแลอยางตอเน่ืองและการดูแลอยางองครวม จะชวยใหเกิดความชัดเจนระหวางผ ูใหบริการและผูรับ
บริการมากข้ึน วาลักษณะการใหการดูแลที่เหมาะสมในขณะน้ันคืออะไร ในแงมุมของการดูแลอยาง
ผสมผสานไมวาจะเปนการรักษาโรค ปองกันโรค สงเสริมสุขภาพหรือฟนฟูสภาพกับแตละบุคคล 
ครอบครัวหรือแมแตชุมชน  

คุณลักษณะทั้งสามประการจะสงเสริมซึ่งกันและกัน หากขาดประการใดประการหน่ึงจะ
ทําใหสวนที่เหลือขาดประสิทธิภาพในตัวเองลงไปทันที  

การบริการของโรงพยาบาล ควรจะใหอยูในรูปของความตองการของผูรับบริการโดย
คํานึงถึงความตองการพื้นฐานของมนุษย ซึ่งความตองการพื้นฐานของผู ปวยก็จะเปนไปในแนว
เดียวกันกับบุคคลทั่วไปเพราะผูรับบริการก็คือมนุษยบุคคลหน่ึงแตความเจ็บปวยทําใหความสามารถ
ทางดานรางกายและจิตใจของผูรับบริการถูกจํากัดลง ผู รับบริการจึงไมสามารถตอบสนองไดตาม
ความต องการของตนเองหลายประการ นอกจากน้ีผู รับบริการแต ละรายมาจากครอบครัว
ขนบธรรมเนียม วัฒนธรรม ความเช่ือและคานิยมที่แตกตางกัน จึงมีระดับความตองการที่แตกตางกัน 
ความคาดหวังเกี่ยวกับบริการทางการแพทยที่ไดรับก็แตกตางกัน ดังน้ัน การใหบริการจึงตองอาศัย
พื้นฐาน ความรูความเขาใจเกี่ยวกับความตองการของผูปวยแตละคน เพราะบริการเปนสิ่งที่สําคัญและ
จําเปนอยางย่ิง กอใหเกิดความพึงพอใจในบริการ 
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4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการและแนวทางการพัฒนา 
4.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
ปณนิกา วนากมล (2545: 11) ไดใหความหมายคุณภาพบริการ หมายถึง การใหบริการ

ที่สามารถตอบสนองไดตรงตามความตองการหรือเกินความคาดหวังของผูรับบริการ และทาํใหผูรบับรกิาร
เกิดความพอใจ คุณภาพบริการแตกตางกันไปตามลักษณะและมาตรฐานของผูใชแตละคน ซึ่งการบริการ
ที่ผูรับบริการไดรับจริงในสถานการณน้ันเทากับหรือมากกวาบริการที่ผูรับบริการคาดหวัง ทําใหผูรับ
บริการพึงพอใจ ประทับใจและกลับมาใชบริการอีก และจะเปนผูรับบริการประจํา เปนผูบอกกลาวแก
ผูอื่นจากปากตอปาก ตอไป  

ประภาวดี สืบสนธ์ิ (2546: 102) กลาววาคุณภาพบริการคือความแตกตางระหวางความ
คาดหวังที่อยูในใจของผูรับบริการกับการรับรูถึงบริการที่ไดรับซึ่งเปนความรูสึกของแตละคน 

เบญจพร พุฒคํา (2547: 16) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการไววา คุณภาพ
บริการตามการรับรูและความคาดหวังของผูมารับบริการ 

รัชดา ตันติสารศาสน (2548: 14) กลาววาคุณภาพบริการน้ันข้ึนอยูกับการเปรียบเทียบ
ของผูรับบริการที่คาดหวังไวลวงหนา (Expect Services) กับบริการที่ไดรับในความคิดของผูบริการ
(Perceived Service) เปนสําคัญ 

วรัชยา ศิริวัฒน (2547: 149) ใหความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง ความรูความ
เช่ียวชาญของการใหบริการ ความถูกตองแมนยําของการใหบริการ ไดรับความนาเช่ือถือและไววางใจ
จากผูใหบริการ ใหบริการตรงตอเวลา ใหบริการที่รวดเร็ว ระบบการใหบริการครบถวนสมบูรณและ
ทันสมัยในการบริการ 

เพ็ญจันทร แสนประสานและคณะ (2548: 17) กลาววาคุณภาพบริการหมายถึง การทาํให
ผูรับบริการไดรับความพึงพอใจสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการทั้งน้ีตองตอบสนองตอ
ความตองการเบื้องตนจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) ของผูรับบริการดวย 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2549: 109) ไดกลาวถึงคุณภาพบริการ คือ บริการที่มาจากผูใหบริการ
ที่มีความรูทักษะความสามารถดี เครื่องมือเครื่องใชทันสมัยและมีคุณภาพ จะสงผลใหบริการน้ันมีคุณภาพดี 
ซึ่งปจจัยดังกลาว สงผลใหตนทุนของการบริการสูงตามไปดวย 

นายิกา เดิดขุนทศ (2549: 70-84) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการวา หมายถึง
ความสัมพันธระหวางความคาดหวังตอบริการของผูรับบริการกับการรับรูบริการที่ไดรับ ซึ่งอาจเปน
การไดรับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกวาหรือตํ่ากวาที่คาดหวังก็ได 

พิมล เมฆสวัสด์ิ (2550: 11) ใหความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การสงมอบบริการ
ที่ดีเหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยาเพื่อสนองตอบความตองการและความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบริการ มีความประทบัใจดานบวก
และอยากกลับมาใชบริการอีก รวมทั้งอยากบอกตอไปถึงผูอื่นในทางที่ดี ซึ่งสงผลกระทบดานบวกตอ
ภาพลักษณของบริการที่ดีดวย 

สมวงศ พงศสถาพร (2550: 66) ไดเสนอความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการวาเปน
ทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลในดานความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่
ยอมรับได (Tolerance Zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกัน
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ออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคลและความพึงพอใจน้ีเอง เปนผลมาจากการประเมินผลที่
ไดรับจากบริการน้ัน ณ เวลาใดเวลาหน่ึง 

รัตนา ลอยลม (2550: 13) กลาววาคุณภาพการบริการหมายถึงการดําเนินงานใหเปนไป
ตามขอกําหนดที่ตองการ เชน มีมาตรฐานทางวิชาชีพ มีทักษะในการปฏิบัติงาน มีความเหมาะสม
โดยมีเปาหมายในการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการ 

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551: 91) กลาววา คุณภาพการบริการ เปนความรูสึกที่ผูรับบริการ
ไดรับจากการบริการซึ่งเกิดจากการเปรยีบเทียบระหวางสิ่งที่คาดหวังกอนรับบริการกับสิ่งที่ไดรับบริการจริง
หากเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกพอใจหากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกไม
พอใจแตถาไดรับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการบริการ 

ชัชวาลย ทตัศิวัช (2554) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการวาเปนเรื่องที่มีความซับซอน
และหลากหลายในแงมุมของการพิจารณาเปนที่ประจักษชัดวา คุณภาพการใหบริการเปนเรือ่งทีส่าํคัญ 
ซึ่งพึงใหความสําคัญและทุมเทความสนใจ องคกรที่ตองการความสําเร็จไมวาจะเปนภาครัฐหรอืเอกชน 
จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเรื่องคุณภาพการใหบริการที่พิจารณาหรือทําความเขาใจจากความ
ตองการและความคาดหวังของผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 

อรทัย เลิศวรรณวิทยและคณะ (2554: 7) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการไววาเปนการวัด
ระดับการรับรูโดยผูรับบริการ อันเปนผลจากการประเมินที่ผูรับบริการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวัง
กับระดับการรับรูทีไ่ดรับ กลาวคือคุณภาพการบริการเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการบริการที่รับรูกับ
การบริการที่คาดหวัง 

อรจันทร ศิริโชติ (2556: 248) ไดใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ หมายถึง คุณสมบัติ
และคุณลักษณะของบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได โดยสงมอบบริการที่
ตรงหรือเหนือความคาดหวังของผูรับบริการได เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และ
ใชบริการซ้ํา 

Woodside et al. (1989) คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ชองวางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ  

จากความหมายดังกลาว พอสรุปไดวา คุณภาพการบริการ คือ คุณสมบั ติหรือ
คุณลักษณะที่จับตองไดและจับตองไมไดของการบริการที่ผูรับบริการไดรับจริง โดยผูรับบริการ
สามารถวิเคราะหและรูสึกถึงความตองการ ความคาดหวังและการบริการที่ไดรับจากการตัดสินใจใน
สวนที่สามารถตอบสนองตอความตองการที่มีรูปแบบตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการมากที่สุด  
ผูใหบริการตองคํานึงถึงสิ่งที่สามารถสัมผัสได อาทิเชน เครื่องมือ อุปกรณและบุคลากรที่ตองพรอม
เสมอสําหรับการใหบริการ ใหบริการที่ตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็ว เอาใจใสผูรับบริการ
อยางเทาเทียมและเสมอภาค สรางความเช่ือมั่นและความไววางใจแกผูรับบริการ ผูรับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจ ประทับใจและกลับมาใชบริการอีก 

Lewis and Bloom (1983 อางถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) ไดใหความหมายของคุณภาพ
การบริการวาเปนสิ่งที่ช้ีวัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอผูรับบริการวาสอดคลอง
กับความตองการของผูรับบริการไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพคือความสามารถในการ
ตอบสนองตอผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผูรับบริการซึ่งสอดคลองกับ Schmenner 
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(1995 อางถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) ที่ไดอธิบายครอบคลุมถึงความสัมพันธระหวางความคาดหวัง
และคุณภาพบริการวาคุณภาพการใหบริการไดมาจากการรับรูที่ไดรับจริงลบดวยความคาดหวังทีค่าดวาจะ
ไดรับจากบริการน้ัน หากการรับรูในบริการที่ไดรับมีนอยกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมอง
คุณภาพการใหบริการน้ันติดลบหรือรับรูวาการบริการน้ันไมมีคุณภาพเทาที่ควร ตรงกันขามหาก
ผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงน้ันมากกวาสิ่งที่คาดหวัง คุณภาพการใหบริการก็จะเปนบวกหรือ
มีคุณภาพในการบริการ ในขณะที่ Crosby (1988: 15 อางถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) กลาวไววา
คุณภาพการใหบริการเปนแนวคิดที่ถือหลักการการดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรองหรือ
ขอผิดพลาดและตอบสนองตรงตามความตองการของผูรับบริการผานการควบคุมคุณภาพ ทั้งน้ีผู
ใหบริการจะตองทราบถึงความตองการของผูรับบริการจึงจะสามารถใหบริการที่มีคุณภาพได 

Feigenbam (1997: 7) ใหความหมายของคุณภาพบริการวาเปนการตัดสินใจของผูรับบริการ
มิใชผูใหบริการ แตข้ึนกับผูรับบริการที่ไดรับประสบการณเกี่ยวกับบริการอยางไร โดยคุณภาพบริการ
วัดไดจากความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการ  

Corrall and Brewerton (1999) กลาววา คุณภาพการใหบริการ คือ ลักษณะหรือคุณสมบัติ
โดยรวมที่เหมาะสมและสอดคลองกับความคาดหวังหรือความตองการของผูรับบริการซึ่งกอใหเกดิ
ความรูสึกพึงพอใจในการใชบริการ 

Kotler (2000:438) กลาววา คุณภาพการบริการเปนการแขงขันทางธุรกิจบริการ ผูให 
บริการตองสรางบริการใหเทาเทียมหรือมากกวาคุณภาพที่ผูรับบริการคาดหวังตอคุณภาพบริการจาก
ประสบการณเดิม เมื่อผูรับบริการมารับบริการจะเปรียบเทียบบริการที่ตนไดรบัจรงิกบับรกิารทีค่าดหวังไว 

Wisher and Corney (2001) กลาววา คุณภาพการใหบริการมีแนวการศึกษาที่สําคัญ คือ 
การวิเคราะหที่เรียกวา SERVQUAL ทั้งน้ีนักวิชาการทั้งสองทานเสนอวาคุณภาพการใหบริการ 
เปนการตัดสินใจเกี่ยวกับความเลิศของบริการ  

Fitzsimmons (2006) กลาววา คุณภาพการใหบริการคือความสัมพันธระหวางความ
คาดหวังของผูรับบริการต้ังแตเริ่มแรกที่รับรูเกี่ยวกับบริการกับการบริการที่ไดรับจริง ซึ่งคุณภาพ
บริการถูกตัดสินโดยผูรับบริการ โดยเปรียบเทียบจากชองวางบริการที่คาดหวังกับบริการที่ไดรับจริง 
ซึ่งอาจจะเปนผลบวกหรือผลลบก็ได 

Gronroos (2012); Smith and Houston (2012); Parasuraman et al. (2012) ได
อธิบายและใหความหมายเชิงปฏิบัติการไวไมแตกตางกัน สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality) เปนความแตกตางระหวางความคาดหวัง (Expectation) กับการรับรู (Perception) ที่มีตอ
บริการที่ผูรับบริการไดรับ  

Lewis and Bloom (2013) ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการวา เปนสิ่งที่ช้ีวัดถึง
ระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการไดดีเพยีงใด 
การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองตอผูรับบริการ
บนพื้นฐานความคาดหวังของผูรับบริการ  

Crosby (2014) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “Service Quality” น้ันเปน
แนวคิดที่ถือหลักการดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรองและตอบสนองตรงตามความตองการ
ของผูรับบริการ 
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จากที่กลาวมาจะเห็นไดวา คุณภาพการใหบรกิาร เปนมโนทัศนและปฏิบัติการในการประเมิน
ของผูรับบริการโดยทําการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่คาดหวัง (Expectation of Service) กับ
การบริการที่รับรูจริง (Perception toward Service) จากผูใหบริการ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถ
ใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการหรือใหการบริการที่มีระดับสูงกวาทีผู่รบับรกิาร
ไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความ
พึงพอใจจากบริการที่ไดรับอยางมาก (Gronroos, 2000; Parasuraman et al., 1985; 
Zeithaml,1988) พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al.,1985) ไดช้ีใหเห็นดวยวา คุณภาพ
การใหบริการเปนการใหบริการที่มากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งเปนเรื่องของ
การประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม 
ในมิติของการรับรู ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุมน้ีชวยใหเห็นวาการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการตามการรับรูของผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอบริการที่
คาดหวังและการบริการตามที่รับรูวามีความสอดคลองกันอยางไร ขอสรุปที่นาสนใจประการหน่ึงคือ 
การใหบริการที่มีคุณภาพน้ัน หมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการอยาง
สม่ําเสมอ ดังน้ัน ความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไปตามความ
คาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของ
ผูรับบริการน่ันเอง 

ตามแนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่ไดรับ
ความสนใจและมีการใหความสําคัญอยางมาก มีผลงานวิจัยที่คนควาพฤติกรรมของผูรับบริการและผล
ของความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งพบวา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่ซับซอนข้ึนอยูกับการ
มองหรือทัศนะของผูรับบริการ 

นอกจากน้ีแนวคิดและคําอธิบายเรื่องคุณภาพการใหบริการทีน่าสนใจ จะมุงเนนในมมุมอง
ของซีแทมล เบอรรี่ และพาราซุรามาน (Zeithaml, Berry, and Parasuramam, 1996) ที่กลาวไววา
คุณภาพการใหบริการ เปนการประเมินของผูรับบริการเกี่ยวกับความเปนเลิศของการใหบริการ นักวิชาการ
ทั้งสามทานดังกลาว นับไดวาเปนกลุมหน่ึงของนักวิชาการที่ใหความสนใจเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
และการจัดการคุณภาพในการใหบริการขององคกรอยางจริงจังมาต้ังแตป ค.ศ.1983 สิ่งที่ ซีแทมล 
พาราซุรามาน และเบอรรี่ ใหความสนใจในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการน้ัน เปน
การมุงตอบคําถามสําคัญ 3 ขอ ประกอบดวย 1.คุณภาพในการใหบริการคืออะไร (What is 
Service Quality?) 2.อะไรคือสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาคุณภาพในการใหบริการ (What causes 
service-quality problems?) และ 3.องคกรสามารถแกปญหาคุณภาพในการใหบริการที่เกิดข้ึนได
อยางไร (What can organizations do to solve problems?) 

นักวิชาการที่กลาวถึงความหมายของคุณภาพการใหบริการที่นาสนใจอีกกลุมหน่ึง ไดแก 
บิทเนอร และคณะ (Bitner, Booms, and Tereault, 1990; Bitner and Hubbert, 1993) ที่กลาววา
คุณภาพการใหบริการ เปนความประทับใจในภาพรวมของผูรับบริการ อนัมตีอความเปนเลศิขององคกร
และบริการที่องคการจัดใหมี 
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Schmenner (1995) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพการใหบริการไดมา
จากความแตกตางระหวางการรับรูที่ไดรับจริงลบกับความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับจากบริการน้ัน 
หากการรับรูในบริการที่ไดรับมีนอยกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบรกิารน้ัน
ติดลบ หรือรับรูวาการบริการน้ันไมมีคุณภาพ ตรงกันขามหากผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงน้ัน
มากกวาสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการน่ันเอง   
ในประเด็นเดียวกันน้ี Lovelock, Patterson, and Walker (2001) มองคุณภาพการใหบริการวา
มีความหมายอยางกวางๆ เปนแนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องบริการที่ผูรับบริการที่มีศักยภาพในการซือ้หา 
และอาจจะทําการประเมินกอนที่จะเลือกบริการน้ัน 
 Zineldin (1996) เสนอความเห็นไววาคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับ
ความคาดหวังของผูรับบริการในดานของคุณภาพภายหลังจากที่ไดขอมูลเกี่ยวกับบริการน้ันๆ และมี
ความตองการทีจ่ะใชบริการน้ัน รวมทั้งการที่ไดทําการประเมินและเลือกที่จะใชบริการ 

Wisher and Corney (2001) กลาววา คุณภาพการใหบริการมีแนวศึกษาที่สําคัญ คือ 
การวิเคราะหที่เรียกวา SERVQUALทั้งน้ี นักวิชาการทั้งสองทานเสนอวา คุณภาพการใหบริการ
เปนการตัดสินใจเกี่ยวกับความเลิศของบริการ (Superiority of the Service) 

จากคําจํากัดความของ “คุณภาพการใหบริการ” ที่กลาวมาขางตนทั้งหมด ผูวิจัยไดนําคํา
จํากัดความ Lewis & Bloom (1983 อางถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) ที่กลาววา คุณภาพการ
บริการ เปนสิ่งที่ช้ีวัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอผูรับบริการวาสอดคลองกับ
ความตองการของผูรับบริการไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ คือ ความสามารถในการ
ตอบสนองตอผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 

 
4.2 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ  
Omachonu (1990) กลาววาองคประกอบของคุณภาพบริการประกอบดวย 2 สวน คือ

คุณภาพตามความเปนจริงและคุณภาพตามการรับรู (ปณนิกา วนากมล, 2545: 12) 
1. คุณภาพตามความเปนจริง เปนสิ่งที่ผูใหบริการไดปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดข้ึน 

ประกอบดวยสวนสําคัญ 3 ประการ คือ  
 1.1 มาตรฐานเชิงโครงสราง (Structure Standard) เปนมาตรฐานที่เกี่ยวของกับ
การกําหนดคุณลักษณะของระบบบริหารและระบบบริการ รวมทั้งทรัพยากรตางๆ ไดแก ปรัชญา 
วัตถุประสงค นโยบาย การจัดองคกร อัตรากําลัง บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใช 
อาคารสถานที่ โดยคํานึงถึงประสิทธิภาพ คือ ข้ันตอนการบริการที่จะใหงานบรรลุเปาประสงคที่วางไว 
และคํานึงถึงประสิทธิผล คือ ประหยัด เวลา แรงงานและคาใชจาย  
 1.2 มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process Standard) เปนมาตรฐานที่กลาวถึงวิธีการ
ใหบริการที่ตอบสนองความตองการและปญหาของผูรับบริการแตละบุคคลทั้งดานรางกาย จิตใจและ
สังคม โดยใชความรู ความสามารถ ความถูกตองอยูในกรอบจรรยาบรรณวิชาชีพ 
 1.3 มาตรฐานเชิงผลลัพธ (Outcome Standard) เปนมาตรฐานเชิงผลลัพธที่เกิด
จากกิจกรรมการพยาบาล เปนการวัดผลของการดูแลผูรับบริการ มักจะบอกในรูปการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดข้ึนกับผูรับบริการ ไดแก ผูรับบริการสามารถปรับตัวไดทั้งทางดานรางกาย จิตใจ และสังคมที่เกิด



27 

 

จากผลกระทบของความเจ็บปวยและความตองการพื้นฐานของบุคคล ผู รับบริการปลอดภัยจาก
อันตรายตางๆ ทั้งทางดานรางกาย จิตใจและสังคมที่อาจเกิดข้ึนจากการปฏิบัติการพยาบาลและมคีวาม
พึงพอใจในการบริการที่ไดรับมาตรฐาน  

2. คุณภาพตามการรับรู เปนสิ่งที่ผูรับบรกิารไดรับจากผูใหบริการเปนประสบการณจรงิ 
ดังน้ันการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู สามารถประเมินไดจากผูใหบรกิารและผูรับบรกิาร 

ชัยเสฏฐ พรหมศรี (2550: 84-85) กลาวไววาองคประกอบทั้ง 5 ของคุณภาพการบริการ
ประกอบไปดวยสิ่งที่จับตองไดในการบริการ (Tangible) ความนาเช่ือถือ (Reliability) ความรบัผดิชอบ
(Responsiveness) ความแนนอน (Assurance) และความเขาอกเขาใจ (Empathy) 

Lehtinen (1985) กลาววา คุณภาพการใหบริการถูกสรางข้ึนจากการมีปฏิสัมพันธระหวาง
ผูรับบริการและองคประกอบในองคกรที่ใหบริการ (Service Organization) ซึ่งประกอบดวยคุณภาพ 
3 มิติ ไดแก 1) คุณภาพทางลักษณะทางกายภาพ (Physical Quality) ซึ่งประกอบดวยองคประกอบ
กายภาพในองคกร เชน อุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ 2) คุณภาพดานองคกร (Corporate Quality) ที่
เกี่ยวกับภาพลักษณ (Image) หรือโครงสราง (Profile) ของบริษัท และ 3) ดานการมีปฏิสัมพันธ (Interactive 
Quality) ที่เกิดจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคลากรที่ใหบริการ (Contact Personnel) และผูรับบริการ
หรือการมีปฏิสัมพันธระหวางกลุมผูรับบริการดวยกันเอง นอกจากน้ี เลหทิเนนและคณะ ไดทําการ
แบงแยกระหวางคุณภาพที่สัมพันธกับกระบวนการสงมอบการบริการและคุณภาพทีส่มัพนัธกบัผลลพัธ
ของการบริการอีกดวย 

 
4.3 ลักษณะของคุณภาพการใหบริการ 
วิชัย ธัญญพาณิชย (ม.ป.ป.: 3-4) กลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการใหบริการวา

การมองคุณภาพที่ครอบคลุมทั้งตัวผูใหบริการที่ตองมีความรูความสามารถที่ดีเพียงพอที่จะใหบริการ
ไดอยางมีประสิทธิภาพและลักษณะของบริการจะตองเปนบริการที่สะดวกและเปนที่พึงพอใจของ
ผูรับบริการ โดยคุณภาพบริการอาจพิจารณาไดเปน 2 มิติคือ 

1. คุณภาพทีต่องม ี(Must be Quality) เปนสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง หากไมไดรับการ
ตอบสนอง ผูรับบริการจะไมพอใจอยางมากเปนระดับที่ยอมรับข้ันตํ่า 

2. คุณภาพที่ประทับใจ (Attractive Quality) เปนสิ่งที่ผูรับบริการไมไดคาดหวัง แมไม
มีก็ไมเปนไร แตถาหากมีจะไดรับการช่ืนชมประทับใจแตเมื่อเวลาผานไปสิ่งน้ีจะกลายเปนความคาดหวัง
ของผูรับบริการเปนคุณภาพที่ตองมี 

นักวิชาการทางดานการบริการ ไดนําคําวา “Service” มาประยุกตเปนหลักการพื้นฐาน
ของการบริการซึ่งบางครั้งก็เรียกวา “หัวใจของการบริการ” โดยเนนไปที่พฤติกรรมการบริการของผู
ใหบริการที่ปฏิบัติตอผูรับบริการ โดยแยกออกตามตัวอักษร ดังน้ีคือ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ (S = Satisfaction) คือ เปาหมายที่สําคัญที่สุดของการ
บริการที่ดี คือ การสรางความพึงพอใจใหผูรับบริการอยางสูงสุด ดังน้ัน ผูใหบริการจะตองพยายามทํา
ทุกสิ่งทุกอยางตามหนาที่เพื่อตอบสนองความตองการแกผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุด
เทาที่จะทําไดและจะทําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการอีก  
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ความคาดหวังของผูรับบริการ (E = Expectation) การที่ผูรับบริการไปใชบริการ ณ ที่
แหงใดก็ตาม มักจะมีความคาดหวังวาจะไดรับการบริการอยางใดอยางหน่ึง ลักษณะของการคาดหวัง
ของผูรับบริการ จะมีอยู 3 ระดับ คือ 

1. การใหบริการหลัก (Core Service) เปนบริการที่ใหตามลักษณะงาน เชน โรงพยาบาล
ตองใหบริการรักษาพยาบาล โรงแรมตองใหบริการหองพัก เปนตน 

2. การใหบริการตามที่คาดหวัง (Expected Service) เปนบริการที่ผูรับบริการคาดหวัง
วาจะไดรับอยูแลว เชน ถามาโรงพยาบาลตองไดรับการรักษาพยาบาลจากแพทยที่เกงๆ ถามาพักโรงแรม
คาดหวังวาจะตองมีอาหารที่อรอยใหรับประทาน เปนตน 

3. การบริการพิเศษที่เหนือความคาดหวัง (Exceeded Service) บางครั้งก็มักเรียกกันวา
“บริการเปนเลิศ”เชน พนักงานโรงแรมมีกริยาที่สุภาพ ใสใจพูดจาดี มีไมตรีจิต  

ความพรอมในใหบริการ (R = Readiness) โดยทั่วไปสิ่งที่ผูรับบริการปรารถนาที่สุด 
ในการไปใชบริการที่ใดก็ตามคือ ความสะดวกรวดเร็ว ทันใจ ปลอดภัย ไมรอนาน และความสบาย 
ไดแก มีคนคอยดูแลชวยเหลือ ทําใหดวยอัธยาศัยที่ดีและไมตรีจิตที่อบอุนอยางเต็มใจและใสใจ ดังน้ัน 
ความพรอมในการใหบริการจะมีความสําคัญอยางมากตอมาตรฐานและคุณภาพของการบริการ 
ทุกหนวยบริการตองมีความพรอมอยูตลอดเวลา ทั้งดานกําลังคน อุปกรณสิ่งของเครื่องใชและเทคโนโลยี
ตางๆ 

ความมีคุณคาของการบริการ (V = Value) การที่ผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับเปน
บริการที่มีคุณภาพอยางตรงไปตรงมาและคุมคากับเงินที่จายไป หรือสิทธิที่พึงมีไมถูกเอาเปรียบ ยอม
ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและรูสึกประทับใจ 

ความสนใจตอการบริการ (I = Interest) ผูใหบริการตองใหความสนใจและใสใจตอ
ผูรับบริการที่มารับบริการอยางจริงใจกับทุกคนดวยความยุติธรรมอยางเทาเทียมกัน  

ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C = Courtesy) ผูใหบริการตองบริการผูรับบริการทุกคน
อยางสุภาพ ออนโยนดวยใบหนาที่ย้ิมแยมแจมใส มีชีวิตชีวา ดวยอัธยาศัยไมตรีที่อบอุน เปนมิตร  

ประสิทธิภาพของการใหบริการ (E = Efficiency) ประสิทธิภาพของการใหบริการตอง
เริ่มจากการทํางานที่เปนระบบ มีหลักการและขั้นตอนที่ชัดเจน มีการศึกษาวิเคราะหวิจัยในการ
ทํางาน เชน ศึกษาความตองการและพฤติกรรมของผูรับบริการ การปฏิบัติงานของพนักงานหรือ
ขาราชการ การฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร การกําหนดนโยบายและเปาหมายขององคกร เปนตน
จะตองพัฒนาปรับปรุงใหทันสมัยและทันเหตุการณตอการเปลี่ยนแปลงในโลกที่เกิดข้ึนอยูตลอดเวลา 

 
ชลธิชา ตันประดิษฐ (2551: 5-6) ไดกลาวถึงแบบจําลองคุณภาพการใหบริการของ

พาราซูราแมน, ซีทฮอลมและแบรี่ (Parasuraman Zeithaml and Berry, 1985: 41-50) ไดกําหนด
โมเดลคุณภาพการใหบริการ (SERVQUAL) วาจะตองมีลักษณะ 10 ประการคือ 1) การสรางสิ่งที่จับ
ตองได 2) ความเช่ือถือได 3) การตอบสนองตอผูรับบริการ 4) ความสุภาพ 5) ความสามารถ 6) ความ
นาเช่ือถือ 7) ความมั่นคงปลอดภัย 8) การเขาถึงบริการ 9) การติดตอสื่อสาร 10) การเขาใจและรูจัก
ผูรับบริการ 
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ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549: 38-39) กลาวถึงการศึกษาถึงมิติคุณภาพการบริการ 
โดยมีความเช่ือวาการใหบริการที่ดีตองมีกระบวนการภายในองคกรที่ดีมากอนจึงมีการศึกษาเรื่องมิติ
คุณภาพที่ผูรับบริการมักใหความสําคัญประกอบดวย 

1. Availability of Support: ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ 
2. Responsiveness of Support: การตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ 
3. Timeliness of Support: การใหบริการที่ตรงตอเวลาและผลงานบรรลภุายในกรอบ

ระยะเวลาที่กําหนด 
4. Completeness of Support: บริการที่สงมอบครบถวนสมบูรณ 
5. Pleasantness of Support: การใหบริการอยางมืออาชีพและสรางความประทับใจ 
 
4.3 การวัดคุณภาพการใหบริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985: 42) กลาววา การรับรูของผูรับบริการ 

ผูรับบริการจะทําการประเมินคุณภาพบริการโดยทําการเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวัง
กับการบริการที่ไดรับจริง ซึ่งคุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเทาน้ัน
แตเปนการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของการบริการที่ไดรับและการที่องคกรจะไดรับช่ือเสียง
จากคุณภาพบริการ ตองมีการบริการอยางคงที่อยูในระดับของการรับรูของผูรบับรกิารหรอืมากกวา 
ความคาดหวังของผูรับบริการ 

Kotler (1994) กลาววา คุณภาพการใหบริการ ถูกประเมินโดยผูรับบริการทําการเปรียบเทียบ
ความแตกตางระหวางบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง 

Berry (1988 อางถึงใน ชุลีวรรณ บัวอินทร, 2551: 56) ไดทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ เพื่อคนควาวาปจจัยอะไรที่จัดวาเปนตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของ
ผูรับบริการ โดยสรุปแลวมีปจจัยที่มักอางอิงถึงอยู 10 ปจจัยคือ  

1. Reliability ความเช่ือถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ  
2. Responsiveness การตอบสนองตอความตองการหรือความรูสึกของผูรับบริการ 
3. Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรูเหมาะสม

และเช่ียวชาญ  
4. Access การเขาถึงงายใชบริการไดอยางไมยุงยาก  
5. Courtesy ความสุภาพ ความออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทที่ดีของผูใหบริการ  
6. Communication ความสามารถในการสื่อสารและสัมพันธกับผูรับบริการ ทําให

ผูรับบริการ ทราบเขาใจและไดรับคําตอบในขอสงสัยหรือความไมเขาใจตางๆ ไดอยางกระจางชัด  
7. Creditability ความเช่ือถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ  
8. Security ความมั่นคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของผูรับบริการในขณะใชบริการ  
9. Customer Understanding ความเขาอกเขาใจในผูรับบริการ  
10. Tangibles สวนที่สัมผัสไดและรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ  
โดยทั่วไปเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการที่ตองคํานึงถึงคุณลักษณะที่

ผูรับบริการคาดหวัง หากองคกรใดตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการเพื่อใชเปน
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แรงจูงใจใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและมั่นใจที่จะใชบริการ จําเปนตองทําความเขาใจและคํานึงถึง
คุณลักษณะดังกลาว 10 ประการ ดังตอไปน้ี (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หนวยที่ 1-7, 2554) 

1. ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตอง
ไดในการใหบริการ เชน การใชเครื่องมือ อุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ 

2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอการบริการตาม
คํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

3. ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลอื
และพรอมที่จะใหบริการทันทีทันใด 

4. ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพออนนอม
เปนกันเอง รูจักใหเกียรติผูอื่น จริงใจ มีนํ้าใจและเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงาน
ที่จะตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

6. ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเช่ือมั่นดวย
ความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

7. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ
ปญหาตางๆ 

8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวก 
ไมยุงยาก 

9. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพนัธ
และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 

10. ความเขาใจ (Understanding) หมายถึง ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจ
กับความตองการของผูรับบริการ รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 
แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการใหบริการ ที่เปนที่นิยมเปนอยางมากคือแนวคิดของ 

Zeithaml และคณะ ไดศึกษาคุณภาพการบริการและสรางรูปแบบของคุณภาพการบริการ (Service 
Quality Model) โดยมิติที่ใชในการประเมินคุณภาพการบริการน้ันวัดจากการรับรูตอบริการของ
ผูรับบริการวาเปนไปตามความคาดหวังหรือไมเพียงใด โดยมิติที่ผูรับบริการใชประเมินคุณภาพในการ
บริการประกอบไปดวย  

1. สิ่งที่จับตองได(Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ 
อุปกรณ  เครื่องมือ บุคลากรและการติดตอสื่อสาร 

2. ความเช่ือถือได(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามที่สัญญาไว
และมีความนาเช่ือถือ 

3. การตอบสนอง(Responsiveness) หมายถึง ความยินดีที่จะชวยเหลือผูรับบริการ
และพรอมที่จะใหบริการไดในทันที 
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4. สมรรถนะของผูใหบริการ(Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ 
ทักษะในการบริการที่ให และสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได 

5. ความมีอัธยาศัยไมตร(ีCourtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติ มีนํ้าใจ 
และเปนมิตรตอผูรับบริการ 

6. ความนาเช่ือถือ(Credibility) หมายถึง ความนาไววางใจและเชื่อถือได ซึ่งเกิดจาก
ความซื่อสัตย และความจริงใจของผูใหบริการ 

7. ความมั่นคงปลอดภัย(Security) หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต
ทรัพยสิน ช่ือเสียง โดยปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตางๆ รวมทั้งการรักษาความลับ
ของผูรับบริการ 

8. การเขาถึงบริการ(Access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย
และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 

9. การติดตอสื่อสาร(Communication) หมายถึง การใหขอมูลตางๆแกผูรับบริการ 
ใชการสื่อสารดวยภาษาที่ผูรับบริการเขาใจและรับฟงเรื่องราวตางๆ จากผูรับบริการ 

10. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ(Understanding the Customer) หมายถึง การทํา
ความเขาใจ และรูจักผูรับบริการ รวมทั้งความตองการของผูรับบริการของตนเอง 

Parasuraman และคณะ (2010) รายงานวาการวัดคุณภาพการใหบริการสามารถวัดได
โดยวัดชองวาง (Gap) ระหวางการบริการที่ผูรับบริการรับรูและการบริการที่ผูรับบริการคาดหวังบน
พื้นฐานของ 5 ปจจัย โดยมีรายละเอียดแตละปจจัย ดังน้ี 

1. ความเช่ือถือได (Reliability) คือความสามารถที่จะใหบริการตามคํามั่นดวยความถูกตอง 
2. ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) คือความเต็มใจที่จะชวยเหลือและ

บริการอยางรวดเร็ว 
3. ความแนนอน (Assurance) คือการใหความรูความสุภาพของผูใหบริการและความสามารถ

ในการสงมอบความไววางใจและความเช่ือมั่นใหกับผูรับบริการ 
4. ความเอาใจใส (Empathy) คือการดูแลผูรับบริการอยางทั่วถึงเฉพาะราย 
5. ลักษณะที่สัมผัสได (Tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความ

สะดวก อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร 
 
Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ไดนําแบบจําลองชองวางมาสรางเปน 

เครื่องมือที่ใชวัดคุณภาพการบริการ ที่เรียกวา SERVQUAL เพื่อใชในการประเมินคุณภาพของบริการ 
เครื่องมือน้ีไดอาศัยพื้นฐานชองวางที่ 5 โดยตองการใหเปนเครื่องมือที่มีมาตรฐานสามารถใชไดกับงาน
บริการทุกประเภท และสามารถปรับเปลี่ยนไดเล็กนอยตามความเหมาะสม ในงานบรกิารจะใหความสาํคัญ
และยึดถือความตองการตามความคาดหวังของผู ใชบริการเปนบรรทัดฐานใน การวางแผนและ
การดําเนินการผลิตสินคาหรือบริการ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการตางๆ ไดอยางถูกตอง 
สรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูใชบริการและชวยใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมายที่ต้ังไว ซึ่งตอมา
ไดมีการปรับปรุงวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือ SERVQUAL โดยแบงเปน 5 มิติ ประกอบดวย 
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มิติที่ 1 รูปลักษณที่สัมผัสได (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคคล อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการ 
ติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใยและ
ความต้ังใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบรกิารรบัรูถึงการให
บริการน้ันๆ ไดชัดเจนข้ึน 

มิติที่ 2 ความเช่ือถือและไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการ
ใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตองเหมาะสมและไดผลออกมา
เชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนาเช่ือถือ
ไววางใจได  

มิติที่ 3 การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและ
ความเต็มใจในการใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดอยางทันทวงที ไมวา 
จะเปนการใหบริการที่ทําไดงายและไดรับความสะดวกมากข้ึน รวมทั้งมีการกระจายการใหบริการ
ไปอยางทั่วถึงเพื่อความรวดเร็ว 

มิติที่ 4 การใหความเช่ือมั่นตอผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สรางความเช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ ความรู ความสามารถใน
การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่
ดี ใชในการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

มิติที่ 5 การรูจักและเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล
เอาใจใส ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 

Berry et al., 1985; Zeithaml and Bitner (1996) กลาววา การวัดคุณภาพการ
ใหบริการจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ ซึ่งมี 5 ขอ ไดแก สิ่งที่สัมผัสได 
(Tangibles) ความเช่ือถือและความไววางใจได(Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การ
รับประกัน (Assurance) และการเอาใจใสผูรับบริการเปนรายบุคคล (Empathy)  

ดนัย เทียนพุฒ (2543: 49-50) กลาวไววา ปรัชญาคุณภาพบริการจะตองศึกษาหรือเขาใจ
เกีย่วกับหลักการ RATER ซึ่งเปนเครื่องมือในการวัดคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเช่ือถือได(Reliability) 
ความมั่นใจ ความไววางใจ(Assurance) สิ่งที่จับตองได(Tangibles) ความเอาใจใสเขาอกเขาใจ
(Empathy) และการตอบสนอง(Responsiveness)  

Parasuraman Zeithami and Berry ไดทําการวิจัยใหม และไดสรุปรวมองคประกอบที่
มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพบริการที่มีความซับซอนกันในบางดาน หรือมีความละเอียดมากเกินไป 
ซึ่งทําใหยากตอการประเมินจนเหลือเพียง 5 องคประกอบ เรียกวา RATER ไดแก ความนาเช่ือถือ  
(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามที่สัญญาไว ตรงตามความตองการของ
ผูรับบริการ ไมมีผิดพลาด ถูกตองเที่ยงตรงทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกวาพึ่งพาได ความมั่นใจ 
(Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและอัธยาศัยดี สุภาพออนนอมในการใหบริการและผูให
บริการ สามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือและรูสึกมั่นใจได ความเปนรูปธรรม (Tangibles) 
หมายถึง สถานที่ที่ใหบริการมีการอํานวยความสะดวกมีเครื่องมือ อุปกรณที่ใชในการบริการครบครัน 
บุคลิกของผูใหบริการ รวมถึงอุปกรณที่ใชในการสื่อสารความดูแล เอาใจใส (Empathy) หมายถึง          
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ผูใหบริการปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจของผูรับบริการแตละคนและใหบริการโดยคํานึงความแตกตาง 
ตามลักษณะของแตละบุคคลเปนหลัก และการตอบสนอง(Responsiveness) หมายถึง การที่ผูให
บริการมีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยาง
ทันที 

ชัชวาลย ทัตศิวัช (2554: 10-11) กลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับเรื่องตัวแบบและวิธีการประเมิน
คุณภาพการใหบริการ (SERVQUAL) ในระยะตอมาน้ัน มีการแบงแบบวัดออกเปน 2 สวน คือ 

1. สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถึงความคาดหวังในบริการจากองคการหรอืหนวยงาน 
2. สวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว 
โดยวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการ (SERVQUAL) สามารถแบงมติิไดเปน 5 มติิหลกั

ซึ่งก็ยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพการใหบริการทั้ง 10 ประการเดิม โดยเปนการยุบรวมบาง
มิติจากเดิมภายใตช่ือมิติใหมที่ปรับปรุง ซึ่งประกอบดวย 5 มิติหลัก ดังน้ี 

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
สามารถมองเห็นหรือจับตองได หรือสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน สถานที่ บุคลากร อุปกรณเครื่องมือ
เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสาร และสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับ
การดูแลหวงใย และความต้ังใจจากผูใหบริการ 

มิติที่ 2 ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการให
ตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ โดยที่จะตองมีความถูกตองเหมาะสมและไดผลออกมาเชนเดิมใน
ทุกครั้ง และทุกจุดของบริการ ทําใหรูสึกวาบริการน้ันมีความนาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได 

มิติที่ 3 การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและ
ความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 
สามารถเขาถึงไดงายและไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งมีการกระจายการใหบริการไปอยาง
ทั่วถึงรวดเร็ว 

มิติที่ 4 การใหความเช่ือมั่นตอผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สรางความเช่ือมั่น ผูใหบริการตองแสดงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มกีริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

มิติที่ 5 การเอาใจใส (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 

 
การที่ผูรับบริการจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมน้ัน จะตองวัดจากองคประกอบ

ทั้ง 5 มิติขางตน การศึกษาครั้งน้ีจึงประยุกตนําเครื่องมือ SERVQUAL มาใชเปนเกณฑในการวัดระดับ
คุณภาพการใหบริการ เพื่อที่จะไดทราบถึงคุณภาพการบริการในมุมมองของผูรับบริการและนํามาใชเปน 
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่สอดคลองตามความตองการของผูรับบริการตอไป 
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คุณภาพการใหบริการ นับเปนสิ่งสําคัญย่ิงที่องคการไดนํามาใชในการเพิ่มระดับขีด
ความสามารถในการแขงขัน (Chen and Chen, 2010) และโดยมากจะมีความหมายครอบคลุมไปถึง
การที่ผูรับบริการไดเกิดการรับรูถึงระดับคุณภาพการใหบริการที่ดีกวาหรอืเหนือกวารายอืน่ ซึง่สามารถ
วัดออกมาไดโดยการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวัง (Expectations) และการรับรู (Perceptions) 
ของผูรับบริการที่เกิดข้ึนจริงในขณะที่รับบริการ (Parasuraman et al., 1985) ดังน้ัน คุณภาพการ
ใหบริการจึงเปนการวัดระดับคุณภาพของการใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ
ไดมากนอยเพียงใด  

กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (service quality) จึงหมายถึงความสามารถ
ของการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการ การทีผู่รบับรกิารจะ
ยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมน้ัน จะวัดจากองคประกอบทั้ง 5 มิติขางตน ซึ่งในการวิจัยครั้งน้ี 
ผูวิจัยจึงสนใจนําเครื่องมือ SERVQUAL มาใชเปนเกณฑในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการของงาน
เวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี โดยเลือกมา 3 มิติคือ      
1.ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2.ความนาเช่ือถือ (Reliability) และ 3.การตอบสนอง 
(Responsiveness) เพื่อที่จะไดทราบถึงคุณภาพการใหบริการในปจจุบันและหาแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการไดอยางมีประสิทธิภาพตอไปในอนาคต  
 

4.4 คุณภาพการใหบริการทางการแพทย  
ไดมีผูใหความหมายของคุณภาพบริการทางการแพทยไว ดังน้ี 
Canadian Council on Health Facilities Accreditation (CCHFA 1991, อางถึงใน

เบญจพร พุฒคํา, 2547: 16) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการทางการแพทย หมายถึง ระดับของ
การจัดบริการที่ทําใหกับผูปวยเพื่อเพิ่มผลดีและเหมาะสมกับความตองการ โดยลดผลที่ผูปวยไมตองการ 

American Medical Association (อางถึงในเบญจพร พุฒคํา 2547: 16) ไดใหความ 
หมายของคุณภาพบรกิารทางการแพทย หมายถึง การชวยเหลือที่กระทําอยางตอเน่ืองเพื่อปรับปรุง
และดํารงไวซึ่งคุณภาพชีวิตของผูปวยและทําใหผูปวยมีอายุยืนยาวข้ึนโดยการสงเสริมสุขภาพ การปอง
กันโรคและการดูแลรักษาที่ถูกตองเหมาะสม การใหผูปวยมีสวนรวมรบัทราบขอมูลตางๆ การนําความ
รูทางวิทยาศาสตรมาเปนพื้นฐานและการใชทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิภาพ  

เบญจพร พุฒคํา (2547: 16) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการทางการแพทย ไววา 
คุณลักษณะที่เปนไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม ปราศจากขอผิดพลาด ทําใหเกิดผลลพัธที่ดีและตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการเปนที่พึงพอใจ 

ดังน้ัน ในการวัดคุณภาพการใหบริการทางการแพทย จึงข้ึนอยู กับการพิจารณา
เปรียบเทียบคุณภาพของบริการที่ไดรับกับคุณภาพของบริการที่คาดหวัง ฉะน้ัน คุณภาพของบริการที่
ดี จึงหมายถึง การไดรับบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังหรือความตองการของผูรับบริการ ผูให
บริการจึงจําเปนตองเขาใจความคาดหวังของผูรับบริการและคํานึงถึงการรักษาคุณคาของบริการที่มี
คุณภาพดี และควรนํามาเปนเปาหมายหรือนโยบายโดยการสรางภาพลักษณของโรงพยาบาลที่เนน 
คุณภาพการใหบริการที่ประทับใจผูรับบริการเปนหลัก (ทรวงทิพย วงศพันธุ 2541: 38)  
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4.5 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
พัฒวรรณ สุกกลา (2545: 19) กลาววา การพัฒนา หมายถึง การเปลี่ยนแปลงไปสูความ

เจริญกาวหนาหรือเปลี่ยนแปลงไปสูสิ่งที่ดีกวา ปจจุบันการพัฒนาเปนกลยุทธอยางหน่ึงของการเปลีย่นแปลง
เพื่อการวิเคราะหแหลงที่มาของปญหา และการดําเนินแผนงานเพื่อการแกปญหาการพัฒนาเปนกระบวนการ
รวมมือรวมใจของสมาชิกที่ถูกรบกวนจากการเปลี่ยนแปลงใหมีสวนรวมในการวิเคราะหปญหาและพฒันา
เปนกระบวนการดําเนินงานใหมข้ึนมาเพื่อแกปญหาภายในหนวยงาน 

Hover and Zimmer (1987 อางถึงใน อรุณลักษณ พรหมทัตตานนท, 2547: 15) กลาววา 
แนวคิดในการพัฒนาคุณภาพบริการที่เปนความคาดหวังวาตองเปนการปรับเปลี่ยนการบริการใหมี
คุณภาพสูงสุดและพรอมๆ กันน้ัน ผูใหบริการในระดับวิชาชีพจะตองคนหาวิธีการปรับปรุงคุณภาพของ
การบริการทีต่นใหอยูเสมอ การพัฒนาคุณภาพของการใหบริการในวิชาชีพเปรียบเสมือนความรับผิดชอบ
ในหนาที่สวนหน่ึงของบุคคลในวิชาชีพน้ันที่จะตองยึดปฏิบัติดวยตนเองอยูตลอดเวลา 

นิรันดร ปรัชญกุล (2546: 23) กลาววา การพัฒนาคุณภาพการบริการเปนสิ่งที่ตองดําเนิน
ไปอยางตอเน่ืองและมีการผสมผสานความรูในดานตางๆ เพื่อใหทันตอการเปลี่ยนแปลงในสังคมทีม่ผีล
ใหปญหาสุขภาพของประชาชนที่มีความซับซอนและรุนแรงข้ึน ในการพัฒนาคุณภาพบริการน้ันตอง
คํานึงการใหบริการแบบองครวมแกทุกคน 

Griffith (1995) ไดเสนอแนะแนวทางไววาการพัฒนาคุณภาพการบริการที่ดีจะตองมีการ
บริการองคกรใหมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง จะตองมีการศึกษาปญหาและตองมีการตรวจสอบประมวลผล
ปรึกษาหารือแนวทางแกไข สรางแนวทางการปฏิบัติ วิเคราะหถึงความตองการของผูรับบริการและ
ปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการแตละกรณีเพื่อใหไดคุณภาพการบริการอยางแทจริง 

จากแนวคิดดังกลาวขางตนพอสรุปไดวา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ หมายถึง การ
ที่ผูปฏิบัติงานมีสวนรวมในการวิเคราะหปญหา แกปญหา กําหนดแนวทางในการปฏิบัติงานรวมกันใน
สถานการณจริงเพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ทําใหปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานหมดไป 
 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ปณนิกา วนากมล (2545) ไดศึกษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลคายธนะรัชตตาม
การรับรูของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการของโรงพยาบาลคายธนะรัชตตามการรับรู
ของผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับดี และรายดานพบวาดานราคา ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ
และดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับดี สวนดานผลิตภัณฑบริการ ดานชองทางการใหบริการ
และดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง และคุณภาพบริการของโรงพยาบาลคายธนะ
รัชตตามการรับรูของผูรับบริการจําแนกตามกลุมผูรับบริการทั้ง 5 กลุม พบวาโดยรวมไมมีความแตกตาง
กัน สวนรายดานพบวาการรับรู คุณภาพบริการของผู รับบริการในดานการสงเสริมการตลาดและดาน 
กระบวนการใหบริการ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  

สุนีย มิ่งขวัญ (2548) ไดศึกษาเรื่องบริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลาตามความคาดหวังของผู รับบริการ ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูรับบริการตอ 
บริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอกอยูในระดับมาก จากการศึกษาเปรียบเทียบระหวางกลุม พบวา 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได ถ่ินที่อยูอาศัยที่แตกตางกัน จะมีความคาดหวังตอ 
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บริการทางการแพทยที่ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนประเภทผูมารับ
บริการและเหตุผลการใชบริการที่แตกตางกัน จะมีความคาดหวังแตกตางกนัอยางมนัียสาํคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

แกวมณี กิ้งเงิน (2549) ไดศึกษาเรือ่งคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรี ผลการวิจัย
พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับสงู เมือ่พจิารณาตาม
รายดานพบวา ดานการสรางความเช่ือมั่นมีระดับคุณภาพการใหบริการสูงที่สุด อยูในระดับสูง รองลงมา
ไดแก ดานความเช่ือถือและไววางใจได อยูในระดับสูง สวนดานความรวดเร็วหรือการตอบสนองมีระดับ
คุณภาพการใหบริการตํ่าที่สุด อยูในระดับปานกลาง การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลลพบุรีระหวางผูปวยในและผูปวยนอกพบวา โดยภาพรวมและดานการสรางความเช่ือมั่น
และดานสิ่งที่สัมผัสได ระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานความเช่ือถือและไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง
และดานการดูแลเอาใจใส ผู ปวยในและผู ปวยนอก เห็นวาระดับคุณภาพการให บร ิการของ
โรงพยาบาลลพบุรีไมแตกตางกัน 

จิตติมา ธีรพันธุ เสถียร (2549) ได ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการแผนกผู ป วยนอก
โรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) สาขาพรอมมิตร ผลการวิจัยพบวา คุณภาพแผนกผูปวยนอกใน
มุมมองของผูมีสวนเกี่ยวของกับการบริการ มีระดับความคาดหวังตอบริการสูงกวาระดับการรับรูตอ 
บริการทั้ง 8 ดาน โดยความสัมพันธระหวางระดับความคาดหวังและระดับการรับรู เกี่ยวกับคุณภาพ
บริการเปนดังน้ี ดานที่ 2 อัธยาศัยไมตรี ไดแก การไดรับการทักทาย พูดจาไพเราะ ย้ิมแยมแจมใส 
สุภาพเรียบรอย จากเจาหนาที่และไดรับบริการความชวยเหลือจากเจาหนาที่ดวยความเต็มใจ มีความ
สัมพันธกันในเชิงบวก ดานที่ 3 ความเปนรูปธรรมของบริการคือ การมีโทรทัศน วิดีโอ ใหดูขณะรอรับ
บริการ มีความสัมพันธกันในเชิงบวก ดานที่ 4 การใหความรู คําแนะนํา และคําปรึกษา คือการไดรับ
ความรู คําแนะนํา วิธีการปฏิบัติตัวที่ถูกตองเกี่ยวกับโรคและยาจากเจาหนาที่ มีความสัมพันธกัน
ในเชิงบวก และดานที่ 5 ความนาเช่ือถือ ไววางใจไดคือ การตรวจรักษาจากบุคลากรดานการแพทยที่
มีความรู  ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล สามารถวินิจฉัยและรักษาโรคได อยางถูกตอง       
มีความสัมพันธกันในเชิงบวก ขอเสนอแนะจากการวิจัย ผูบริหารควรเนนนโยบายพัฒนาคุณภาพ
บริการดานการจัดสถานที่รวมถึงบุคลากรใหมีความพรอมตอการใหบริการ เพิ่มการประชาสัมพันธ
หรือใหขอมูลให ผูรับบริการไดทราบถึงลักษณะของการใหบริการในแผนกผูปวยนอกเพื่อใหผูรับบริการ
มีความพึงพอใจตอบรกิารที่ไดรับตอไป 

จิรนันท ศรีจริตและวัลลภา คชภักดี (2550) ไดศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการตอคุณภาพ
บริการของสถานีอนามัย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการตอคุณภาพบรกิารของ
สถานีอนามัยในอําเภอรัษฎาและอําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีความ
คาดหวังตอคุณภาพบริการในภาพรวมอยูในระดับสูง และไดศึกษาในรายดานอยูในระดับสูงทุกดานคือ
ความพรอมของอุปกรณและบุคลากร ความเสมอภาค ความมั่นใจ อัธยาศัยของเจาหนาที่ การตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ ความนาเช่ือถือ ความเขาอกและเห็นใจ และการเขาถึงชุมชนและความสัมพันธ
กับองคกรอื่น จะเห็นไดวาความคาดหวังในคุณภาพบริการจะอยูในระดับที่สูง นอกจากน้ีพบวา
ความคาดหวังของผูรับบริการอยูในระดับที่สูง ซึ่งจะเห็นไดวาโดยสวนใหญผูรับบริการคาดหวังจาก



37 

 

ตัวเจาหนาที่มากที่สุดโดยเฉพาะในเรื่องอัธยาศัยของเจาหนาที่แสดงใหเห็นวาผูรับบริการคาดหวัง
ใหเจาหนาที่มีความเปนกันเอง คาดหวังใหเจาหนาที่ย้ิมแยมแจมใส มีการตอนรับที่ดีและนอกจากน้ัน
ยังคาดหวังใหผูใหบริการพูดจาสุภาพและมีกิริยาสุภาพออนโยน 

โสรยา พูลเกษ (2550) ไดศึกษาเรื่องความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวาความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ
บริการอยูในระดับมาก 4 ดาน ไดแก ดานความนาเช่ือถือไววางใจความมั่นใจที่ให แกผู รับบริการ 
การตอบสนองในการใหบริการและการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ สวนความเปนรูปธรรมของ
การบริการอยูในระดับปานกลาง ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางปจจัยดานอาชีพและปญหา
อุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการแตกตางกัน สวนขอมูล
ทั่วไปไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได และลักษณะการรับบริการ ไดแก คลินิก
ที่มารับบริการ จํานวนครั้งที่มารับบริการ เหตุผลที่มารับบริการ ตลอดจนปญหาอปุสรรคดานการรกัษา
ของแพทย การอํานวยความสะดวกดานอื่นๆ ที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
ขอเสนอแนะดานนโยบายโรงพยาบาลควรมีการเพิ่มแพทยที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะทางและควรเนน 
ใหบุคลากรใหบริการดวยความสุภาพ เรียบรอย ดานการบริหาร โรงพยาบาลควรมีการจัดสภาพแวดลอม 
ใหรมรื่น ควรจัดลานจอดรถที่มีขนาดใหญข้ึน ควรจัดรานอาหาร รานคาภายในโรงพยาบาล และปรับปรุง 
หองนํ้าใหสะอาด ดานการปฏิบัติงาน บุคลากรควรสรางความมั่นใจใหกับผูปวยในการรับบริการ ลดข้ันตอน
การใหบริการ เพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ และควรมีเจาหนาทีป่ระชาสมัพนัธคอยแนะนําข้ันตอน
การมารับบริการแกผูปวย  

อุบล หนูประเสริฐ (2551) ไดศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพบริการ
ของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลบานบึง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการโดยภาพรวมมีคุณภาพบริการดี
เมื่อแยกเปนรายดาน ยังคงพบวามีคุณภาพดีทุกดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานความเขาใจและ  
รูจักผูรับบริการ สวนดานที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ดานการสนองตอบความตองการของผูรับบริการ 
เมื่อวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความคิดเหน็ของผูรบับรกิารที่
มีตอคุณภาพบริการ พบวา ผูรับบริการที่มี เพศ อายุ อาชีพ รายได และสิทธิดานการรักษาพยาบาลแตก  
ตางกัน 

มัทนา โสพิพัฒน (2552) ไดศึกษาเรื่องการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาล
พญาไทศรีราชา ผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพบริการของผูเขามาใชบริการโรงพยาบาลพญาไท 
ศรีราชา โดยภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท เรียง
อันดับจากคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ดานรูปลักษณทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือ ดานความ
ไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการเอาใจใส ตามลําดับ 

การรับรู คุณภาพบริการของผู ใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จําแนกตามเพศ 
อายุ และระดับการศึกษาพบวา การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 
ไมแตกตางกัน แตจําแนกตามอาชีพพบวามีความแตกตางกัน ดังน้ี อาชีพแมบาน ลูกจางบริษัท คาขาย/
ธุรกิจสวนตัวมีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาอาชีพรับราชการ และจําแนกตามรายไดตอเดือนก็พบวามี
ความแตกตางกัน ดังน้ี ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนสูงกวา 10,001 บาทข้ึนไป มีการรับรู  คุณภาพ
บริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท 
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สุมนัส บุญมี (2553) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลศูนย
การแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ผลการวิจัยพบวา การใหบริการผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ มีคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการเอาใจใส
เปนรายบุคคล ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานการรับประกัน ดานความรวดเร็ว และคุณภาพการใหบริการโดยรวม
อยูในระดับสูง สวนการจําแนกตามหนวยงานที่ใหบริการ พบวา มีคุณภาพการ ใหบริการอยูในระดับสูง
คือ งานสิทธิประโยชนและกองทุนสุขภาพเหมาจาย ขอเสนอแนะคุณภาพการใหบริการผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ พบวา ดานที่ควรปรับปรุง คือ ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความรวดเร็ว ดาน
การรับประกัน ดานการเอาใจใสเปนรายบุคคล ตามลําดับ 

ประสพโชค เจริญวิริยะภาพ (2554) ไดทําการวิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
บานโปง อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุร ีโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
บานโปง อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรีและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพ
การใหบริการของโรงพยาบาลบานโปง อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี กลุมตัวอยางคือประชาชนที่เขา
มารับบริการที่โรงพยาบาลบานโปง อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี จํานวน 379 คน ที่ระดับความเช่ือมั่น
95% เก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถามแลวนําขอมูล ที่ไดมาวิเคราะหโดยใช คารอยละ คาเฉลี่ย
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐานใชสถิติ
วิเคราะหคาที(t-test) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมและ
คาเอฟ (F-test) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา  2 กลุมและ Scheffe เพื่อ
เปรียบเทียบรายคูเมื่อพบวามีความแตกตางกัน ผลการศึกษา พบวา ดานความสะดวกที่ไดรับจากการ
บริการ มีคุณภาพการบริการอยูในระดับพอใช ดานการประสานงานของบริการ มีคุณภาพการบริการ
ในระดับพอใช ดานอัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ มีคุณภาพการบริการในระดับควรปรับปรุง 
(คาเฉลี่ย 2.55) ขอมูลที่ไดรับจากผูใหบริการ มีคุณภาพการบริการอยูในระดับพอใช (คาเฉลี่ย 2.83) 
คุณภาพของบริการ มีคุณภาพการบริการพอใช (คาเฉลี่ย 2.85) และคาใชจายเมื่อใชบริการ มีคุณภาพ
การบริการในระดับคอนขางดี (คาเฉลี่ย 4.01) ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา กลุมตัวอยางมีอายุ 
อาชีพ ความสัมพันธกับเจาหนาที่ และระยะเวลาของการใชบริการ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงพยาบาลบานโปง อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี แตกตางกัน 

ศักด์ิดา ศิริภัทรโสภณและปารยทิพย ธนาคุปตานนท (2555) ไดทําการศึกษาเรื่องโลกาภิวัฒน
กับคุณภาพการบริการที่ผูบริโภคไดรับในภาคบริการเพื่อสุขภาพ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหาความสัมพันธ
ระหวางระดับคุณภาพบริการที่ผูบริโภคไดรับความพึงพอใจและความภักดีของคนไขที่มีตอสถานบริการ
ทางการแพทยเอกชน ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาคนที่เขารับบริการมีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
ในดานตางๆ ในระดับดี มีความพึงพอใจและความภักดีในสถานบริการทางการแพทยในระดับสูง   
โดยมีการประเมินคุณภาพการบริการในดานภาพลักษณ ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดาน
การใหความมั่นใจและดานการดูแลเอาใจใส พบวาในภาพรวมอยูในระดับดีมาก และยังพบวาการ
ตอบสนองอยางรวดเร็วของสถานบริการทางการแพทยเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอระดับความพงึพอใจ
ของคนไขที่ใชบริการ ในขณะที่รูปลักษณที่ดีของสถานบริการการดูแลเอาใจใสจะสงผลตอความภักดี
ของคนไขผูใชบริการอีกดวย 



39 

 

หัทยา แกวกิ้มและคณะ (2555) ไดทํางานวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรับรูของประชาชน
ตอคุณภาพบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล จังหวัดนครศรีธรรมราช การวิจัยน้ีเปนการวิจยั
เชิงสํารวจมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของประชาชนที่มารับบริการ 2) วัดระดับ
ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนตอคุณภาพบริการ 3) เปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังกับการรับรูของประชาชนตอคุณภาพบริการ 4) เปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและการรับรูจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 5) ศึกษาขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนา
คุณภาพบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล จังหวัดนครศรีธรรมราช กลุมตัวอยางคือประชาชน
ที่มารับบริการที่โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลในจังหวัดนครศรีธรรมราช ไดจากการสุมตัวอยาง
แบบช้ันภูมิ จํานวน 354 คน เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม มีคาความเที่ยงของความคาดหวังและ
การรับรูตอคุณภาพบริการเทากับ 0.97 ทั้งสองสวน วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิง
วิเคราะห ไดแก การทดสอบคาทีและการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ผลการวิจัยพบวา 1) ประชาชน
ที่มารับบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลจังหวัดนครศรีธรรมราช สวนใหญเปนเพศหญิง มอีายุ
เฉลี่ย 41.12 ป สถานภาพสมรสคู ศึกษาระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากวา อาชีพเกษตรกรรม รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 5,001–10,000 บาท เคยมารับบริการแลว เหตุจูงใจที่มารับบริการในโรงพยาบาลสงเสริม
สุขภาพตําบล คือ ใกลบาน สะดวกในการเดินทาง และมีความประสงคจะกลับมารับบริการในโรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพตําบลน้ีอีก 2) ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรูตอ คุณภาพบริการอยูในระดับมาก
3) คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังมากกวาการรบัรูตอคุณภาพบริการโดยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 4) คุณลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน จํานวนครั้งที่มารับบริการ และเหตุจูงใจที่มารับบริการที่แตกตางกัน มีความคาดหวัง
และการรับรูตอคุณภาพบรกิารไมแตกตางกัน 5) ขอเสนอแนะของประชาชนที่มารับบริการโรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพตําบลตอผูอํานวยการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล ควรจัดเตรียมรถบริการฉุกเฉิน
24 ช่ัวโมง เพิ่มสถานที่จอดรถและขยายพื้นที่ใหบริการ เพิ่มอุปกรณทางการแพทยและบุคลากรดาน
สุขภาพใหเพียงพอ พัฒนาศักยภาพบุคลากร และมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน พัดลม นํ้าด่ืม เพื่อพัฒนา
คุณภาพบริการใหเพิ่มข้ึนตอไป 

พรชัย ดีไพศาลสกุล (2557)  ไดทําการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ
ตอคุณภาพบริการโรงพยาบาล มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการใน
คุณภาพบริการโรงพยาบาล ขอมูลทั้งหมดเกี่ยวกับคุณภาพบริการโรงพยาบาลมาจากประสบการณ
ความคิด ความเช่ือ และทัศนคติของผูรับบริการโดยตรง โดยผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการสวนใหญ
ตัดสินใจเขารับบริการในโรงพยาบาลโดยเลือกเขาโรงพยาบาลที่ผูปวยมีความคุนเคยรูจักช่ือเสียงโรงพยาบาล 
หรือเคยรับบริการจากโรงพยาบาลประจําที่มีประวัติการรักษาอยู อาจรูจักแพทยที่มีความรูความสามารถ 
มีความเช่ียวชาญเฉพาะดาน ซึ่งสามารถวินิจฉัยโรคไดตรงกับการรับรูอาการของผูปวยจะทําใหเกิด
ความเช่ือมั่นในแนวการรักษา ผูปวยยังมีความตองการคําแนะนําการอธิบายรายละเอียดแผนการ
รักษา ข้ันตอนการรักษา ระยะเวลา ขอควรระวัง การปฏิบัติระหวางการรักษาและเมื่อสิ้นสุดการรักษา 
นอกจากน้ีการใสใจดูแลจากแพทยที่ดีรวมถึงการรักษาที่ทําใหอาการผูปวยหายหรือเริ่มมีแนวโนมอาการ
ดีข้ึนมีผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกถึงความคุมคา อันเปนวัตถุประสงคหลักของผูปวยในการเขารับ
รักษา สําหรับดานพยาบาล เทคนิคการแพทย เภสัชกร ถือวาเปนวิชาชีพที่มีสวนสนับสนุนการรักษา 
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พยาบาลตอเน่ืองจากแพทยมีความเช่ียวชาญเฉพาะดานอยูแลวจึงควรสงเสริมดานการบริการที่แสดง
ถึงความมีจติใจรักในงานบริการดวยความจริงใจจะเปนสวนเสริมที่สําคัญในการใหบริการผูปวยไดเปน
อยางดี นอกจากน้ีในเรื่องของแนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการ พรชัย ดีไพศาลสกุล (2557) ยังไดกลาวถึง
คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลแกผูปวยไววา เปนการไดรับเอาใจใสจากบคุลากรทางการแพทย
ที่มีความรู ความเช่ียวชาญ รวมไปถึงการมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีอีกดวย โดยไดกําหนดปจจัยที่มีผลตอคุณภาพ
การใหบริการ 

ดานบุคลากรทางการแพทยคือ บุคคลที่สําเร็จการศึกษาดานการแพทยจากสถาบนัการศึกษา
ที่ไดรับการรับรองควบคุมจากหนวยงานรัฐบาลไทยเปนบุคคลที่ไดรับใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ
ทางการแพทยจากแพทยสภาแหงประเทศไทย 
 ดานบุคลากรทางการพยาบาลคือ บุคคลที่ไดรับอนุญาตประกอบวิชาชีพพยาบาล ทําหนาที่
สนับสนุนแพทยในการอํานวยความสะดวก ดูแลเอาใจใส ชวยเหลือผูปวยที่มีความผิดปกติทางรางกาย
และจิตใจที่ไมสามารถชวยตนเองได เชน การบริการฉีดยาตามกําหนดเวลา การปรับเปลี่ยนอุปกรณ
เครื่องมือทางการแพทย ทําความสะอาดรางกายผูปวย ชวยเหลือในการเคลื่อนยายผูปวย เปนเพื่อน
สนทนาใหเกิดความสบายใจมั่นใจ รวมถึงการเปนผูมีอัธยาศัยนํ้าใจไมตรีที่ดีตอผูปวยและผูรับบริการ 

ดานบุคลากรทางเภสัชคือ บุคคลที่มีความรูความเช่ียวชาญเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
คุณสมบัติของยาประเภทตางๆ เปนอยางดีทําหนาที่ในการจัดยาตามที่แพทยสั่ง สามารถบอกถึงความ
เหมาะสมในการใชยาไดอยางชัดเจน อธิบายการใชยา สํารวจการแพยา การทวนสอบประวัติการใชยา 
การสงมอบยาที่ถูกตองตรงตัวผูปวย การทวนสอบการสั่งยาจากแพทย การทวงติงถึงคุณสมบัติของยา
และกลาที่จะเสนอแนะความคิดเห็นเกี่ยวกับการสั่งยาของแพทย 

ดานเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทย เปนเทคโนโลยีที่ใชเครื่องมือในการวิเคราะหผล
โดยใชวิธีทางวิทยาศาสตรอานคาแปลผลผานทางคณิตศาสตรที่สื่อความหมายในรูปสัญลักษณตางๆ 
เพื่อใหแพทยใชผลดังกลาวประกอบการวินิจฉัย 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ความสะดวกสบาย เกี่ยวกับอาคารสถานที่
อุปกรณอํานวยความสะดวกภายในโรงพยาบาล อาจมีความจําเปนหรือไมจําเปนของผูปวยหรือ
ผูรับบริการที่แตกตางกันไปข้ึนอยูกับสิ่งแวดลอมดานตางๆ ที่ต้ังและอาคารสถานที่มีความสําคัญตอ
การเคลื่อนยายผูปวยอยางมาก การบริหารจัดการโรงพยาบาลที่ดีตองคํานึงถึงที่ต้ังที่อยูในบริเวณที่
สามารถเดินทางไดสะดวกรวมไปถึงการจัดใหมีสิ่งจําเปนตอการดําเนินชีวิตประจําวัน 

ดานช่ือเสียงและมาตรฐานการรับรอง เน่ืองจากความรูความเขาใจวิชาทางการแพทยทีเ่ขาถึง
ไดยากสําหรับบุคคลทั่วไป ผูรับบริการจึงใหความสําคัญกับการคัดเลือกโรงพยาบาลที่จะเขารับบริการ
โดยพิจารณาจากการศึกษาขอมูลสงตอโดยผูใกลชิดและไดรับขอมลูดานการใหบรกิารจากสือ่ระบบ
สารสนเทศ ช่ือเสียงที่ไดรับขอมูลมารวมถึงการทําความเขาใจถึงมาตรฐานรับรองของโรงพยาบาลใน
ระดับสากลตางๆ จะเปนองคประกอบหน่ึงที่สรางความเช่ือมั่นในคุณภาพบริการที่มีมาตรฐานไดในเบื้องตน
ผูรับบริการสวนใหญใหความสําคัญกับเรื่องช่ือเสียงและมาตรฐานรับรองสากล เน่ืองจากมีความ
เช่ือมั่นวาโรงพยาบาลเปนโรงพยาบาลที่มีมาตรฐานเปนที่ยอมรับและมีช่ือเสียงที่ดีจะมีวิธีการบริหาร
จัดการงานโรงพยาบาลไดเปนอยางดี 
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ความคาดหวังของผูรับบริการตออัตราคารักษาพยาบาล จากการประเมินราคาคารักษาพยาบาล
เพื่อใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจเขารับการรักษาของผูปวยถือวามีความสําคัญตอการวาง
แผนการรักษาเพื่อเตรียมความพรอมดานการเงิน เตรียมความพรอมทางดานสภาพรางกายจิตใจและ
สถานที่สําหรับการพักฟนหลังเสร็จสิ้นการรักษา แลวความคาดหวังตอการใหบริการของบุคลากรทาง
การแพทย การใหบริการคือการมีอัธยาศัยที่เปนมิตร การกลาวคําทักทาย พูดจาที่สุภาพแสดงความ
เคารพนบนอม การแสดงถึงการใหเกียรติอยางเต็มใจที่จะใหบริการ อํานวยความสะดวกอยางเต็มที่ การ
ใหความชวยเหลือโดยที่ผูรับบริการไมตองรองขอ รับรูถึงความตองการความจําเปนของผูรับบริการ
อยางเขาใจและต้ังใจ การแสดงความหวงใยปลอบโยนดวยความสุภาพใสใจเขาใจ ใหความเปนกันเอง
ดวยความเคารพ รับฟงขอคิดเห็นรวมหาแนวทางออกของปญหาที่อาจเกิดข้ึน เจาหนาที่ที่เกี่ยวของ
กับผูรับบริการตองยึดถือเปนแนวทางปฏิบัติรวมกันภายใตมาตรฐานที่กําหนดข้ึนตามนโยบายการ
ใหบริการของโรงพยาบาลเพื่อเปนประโยชนสุขของผูปวยและผูรับบริการ 

Lynch and Schuler (1990) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของคุณภาพการใหบริการดาน
การรักษาพยาบาล โดยทําการวิเคราะหปจจัยองคประกอบ (Factor Analysis) ผลการศึกษาพบวา 
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการรักษาพยาบาลมี 3 ประการคือ 1) ความพึงพอใจใน
คุณภาพการพยาบาลมาจากการมารับบริการแลวเกิดความพึงพอใจ ปจจัยเหลาน้ีไดแก สถานที่รอคอย  
หองพักอาหาร ทําเลที่ต้ัง มนุษยสัมพันธของผูใหบริการ 2) ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ
พยาบาลจากการรับบริการครั้งกอน เชน เคยมาตรวจที่หองตรวจผูปวยนอก หองคลอด หองตรวจ
ศัลยกรรม เปนตน 3) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการรักษาพยาบาลจากความเช่ือ เชน ความเช่ือใน
ความสามารถ ความรูความชํานาญของผูใหบริการ เปนตน 

Boshoff and Gray (2004) ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความ
พึงพอใจของผูรับบริการและการตัดสินใจใชบริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวีปอเมริกาใต 
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อทดสอบวาคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการจะ
สามารถเพิ่มความจงรักภักดีของผูรับบริการได โดยความจงรักภักดีของผูรับบริการวัดจากการตัดสินใจ
ใชบริการ โดยศึกษาจากผูปวยในโรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลกระทบตอคุณ
ภาพการใหบริการ คือ ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจของทีมพยาบาล จะมีผลทางบวกตอความ
จงรักภักดีของผูรับบริการและความพึงพอใจสะสมของผูรับบริการได สวนปจจัยที่มีผลความพึงพอใจ
ของผูรับบริการน้ัน คือ อาหาร คาใชจายในการใชบริการ จะมีผลทางบวกตอความจงรักภักดีของ
ผูรับบริการและความพึงพอใจสะสมของผูรับบริการ 
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บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

ในการวิจัยเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี เพื่อศึกษาลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการ
คุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟ ูโรงพยาบาลราชบรุ ี
และหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในอนาคต ผูวิจัยไดดําเนินตามข้ันตอน ดังน้ี 

1. ระเบียบวิธีวิจัย 
2. กลุมผูใหขอมูลและเกณฑการคัดเลือก 
3. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การตรวจสอบขอมูล 
6. การวิเคราะหขอมูล 
7. การพิทักษสิทธิผูใหขอมูลและบทบาทผูวิจัย 
 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
การวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยผูวิจัยเลือกใชแนวทาง

การศึกษาในรูปแบบปรากฏการณวิทยา (Phenomenology) ซึ่งเปนการศึกษาปรากฏการณและ
ประสบการณชีวิตของมนุษย โดยพิจารณาในหลายแงมุมเพื่อทําความเขาใจความหมายจากปรากฏการณ
และประสบการณที่ไดรับ (ชาย โพธิสิตา, 2550) ผูวิจัยจึงตองการศึกษาสภาพความเปนจริงที่เกิดข้ึน 
มุมมอง ความรูสึก วิธีคิดและการแกไขปญหา ซึ่งตองอาศัยประสบการณตรงของกลุมผูใหขอมูลเพือ่ให
เขาใจถึงรายละเอียดสาระ สําคัญและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ โดยผูวิจัยเปนผูเกบ็
รวบรวมขอมูลดวยตนเอง ใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) โดยสัมภาษณเปน
รายบุคคล ใชแบบสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structural Interview) เพื่อศึกษาลักษณะการ
ดําเนินงานดานการใหบริการ นโยบายและข้ันตอนในการใหบริการ รวมทั้งคุณภาพการใหบริการดาน
ตางๆ ของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี เพื่อเขาใจถึง
สภาพปญหาในการใหบริการและหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในอนาคต โดยมีการ
กําหนดจุดสนใจไวเปนประเด็นในการสัมภาษณไวแลวเพื่อใชสอบถามผูที่เกี่ยวของรวมทั้งการศึกษาจาก
เอกสาร ขอมูลทางวิชาการเพื่อใหไดขอมูลที่เปนประโยชนในการวิเคราะหมากที่สุด 
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กลุมผูใหขอมูลและเกณฑการคัดเลือก 
กลุมผูใหขอมูลที่ผูวิจัยเลอืกสมัภาษณและเกบ็รวบรวมขอมูลมี 3 กลุม ดังน้ี 
1. กลุมผูบริหาร (หัวหนากลุมงาน) ของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวช

กรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี โดยใชการคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
รวมจํานวน 3 คน เพื่อศึกษาถึงลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการ นโยบายและข้ันตอนในการ
ใหบริการของกลุมงาน คุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนา 

2. กลุมผูปฏิบัติงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงาน
เวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี โดยใชการคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)
คือ นักกิจกรรมบําบัด นักเวชศาสตรการสื่อความหมาย รวมจํานวน 5 คน เพื่อศึกษาถึงลักษณะการ
ดําเนินงานดานการใหบริการ คุณภาพการใหบริการในดานตางๆ คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ดานความนาเช่ือถือและดานการตอบสนอง ปญหาตางๆ ที่พบเจอในการใหบริการ ขอเสนอแนะเพื่อ
ปรับปรุงการใหบริการ 

3. กลุมผูรับบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาล
ราชบุรี โดยใชการคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือ ผูรับบริการที่เขารับ
บริการอยางตอเน่ืองอยางนอย 30 ครั้ง รวมจํานวน 11 คน เพื่อศึกษาถึงความคิดเห็นในคุณภาพการ
ใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ในดานตางๆ
คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือ และดานการตอบสนอง  

ทั้งน้ีเพื่อใหบรรลุตามจุดประสงคที่ไดต้ังไว ผูวิจัยจะทําการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณ
ผูใหขอมูลหลักจนกวาขอมูลที่ไดจะอิ่มตัว ผูวิจัยก็จะหยุดทําการเก็บขอมูล แตหากผูวิจัยพบวายังมี
ประเด็นใหมๆ เพิ่มเติมอยางตอเน่ือง ผูวิจัยก็จะเก็บขอมูลจากการสัมภาษณเพิ่มเติมเพื่อใหไดมาซึ่ง
ขอมูลที่ครบถวนตามประเด็นที่ตองการศึกษา 
 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย (Research Instruments) คือ แบบสัมภาษณ ซึ่งนําไปใชเก็บ
ขอมูลและนําขอมูลทีไ่ดไปวิเคราะหแลวสรุปออกมาเปนผลของการวิจัย เครื่องมือที่ผูวิจัยใชในการวิจัย
ครั้งน้ีคือ แบบสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structure Interview) แบงออกเปน 3 ชุด ไดแก 

1. แบบสัมภาษณผูบริหาร (หัวหนากลุมงาน) ของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ประกอบดวยขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ การศึกษา 
หนาที่ความรับผิดชอบ ลักษณะการดําเนินงานของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรม
ฟนฟู นโยบายและข้ันตอนในการใหบริการ คุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนา 

2. แบบสัมภาษณผูปฏิบัติงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ประกอบดวยขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ การศึกษา 
หนาที่ความรับผิดชอบ ลักษณะการปฏิบัติงาน ความรูความสามารถในการใหบริการ ความพรอมใน
การใหบริการ และคุณภาพการใหบริการ 
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3. แบบสัมภาษณกลุมผูรับบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรม
ฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ประกอบดวยความคาดหวังและความพึงพอใจในบริการดานตางๆ ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือ และดานการตอบสนอง  
 
การเก็บรวบรวมขอมลู 

แหลงที่มาของขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ 
1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหาร 

(หัวหนากลุมงาน) ผูปฏิบัติงานและกลุมผูรับบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวช
กรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี โดยใชแบบสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structure Interview) 
ในการเก็บรวบรวมขอมูล และใชอุปกรณชวยในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก สมุดบันทึก แฟมเก็บขอมูล
เครื่องบันทึกเสียง และกลองถายรูป เพื่อเก็บบันทึกเหตุการณตางๆ ที่เกิดข้ึนขณะเก็บรวบรวมขอมูล
ซึ่งอาจเปนประโยชนในงานวิจัย 

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการคนควาจากหนังสือ ตํารา วารสาร สิ่งพิมพ 
ฐานขอมูลและเว็ปไซต เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการ คุณภาพการใหบริการ เกณฑการวัด
คุณภาพการใหบริการ เครื่องมือที่ใชวัดคุณภาพการใหบริการ 
 
การตรวจสอบขอมูล 

ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบขอมูลโดยใชการตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) 
เพื่อตรวจสอบวาขอมูลที่เก็บรวบรวมไดน้ัน ถูกตองและมีความนาเช่ือถือของขอมูลมากนอยเพียงใด 
โดยใชการตรวจสอบแบบสามเสาดานขอมูล (Data Triangulation) ในการพิสูจน ขอมูลที่รวบรวมได
มีวิธีการตรวจสอบ คือ ตรวจสอบแหลงของขอมูลดานวิธีการ ดานเวลาและดานบุคคล  

ในงานวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดตรวจสอบขอมูลใน 2 รูปแบบ ดังน้ี 
1. ผูวิจัยไดใชการสัมภาษณจากกลุมผูใหขอมูล 3 กลุม ไดแก ผูบริหาร (หัวหนากลุมงาน) 

ผูปฏิบัติงานและกลุมผูรับบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาล
ราชบุรี ทั้งน้ีขอมูลที่ไดในแตละกลุมผูใหขอมูลจะถูกนํามาเช่ือมโยงเพื่อประมวลและวิเคราะหวามี
ความสอดคลองหรือขัดแยงกันทั้งภายในและระหวางกลุมแตละกลุมหรือไม กรณีขอมลูทีไ่ดจากการ
สัมภาษณมีความขัดแยงไมตรงกันกับขอมูลที่ไดจากผูใหสัมภาษณคนใดคนหน่ึง ผูวิจัยจะนําขอมูลที่ได
ไปสัมภาษณกับผูใหขอมูลอื่น ถึงประเด็นดังกลาวอีกเพื่อใหไดมาซึ่งความถูกตองและนาเช่ือถือของขอมูล
สวนขอมูลที่เปนที่สงสัย ไมสามารถพิสูจนไดหรือขาดความนาเช่ือถือ ผูวิจัยจะไมนําขอมูลน้ันมาใช 
หากไดขอมูลไมเพียงพอที่จะศึกษา ผูวิจัยจะทําการเก็บขอมูลเพิ่มเติมใหสมบูรณและสอดคลองกบั
ความเปนจริงตามประสบการณของผูใหขอมูลมากที่สุด  

2. ผูวิจัยไดใชการศึกษาจากขอมูลทุติยภูมิ ไดแก การคนควาเอกสาร งานวิจัยตางๆ ที่
เกี่ยวของแลวรวบรวมความรูและขอมูลที่ไดมาคัดกรอง วิเคราะหและเปรียบเทียบกับขอมูลปฐมภูมิที่
ไดจากการสัมภาษณกลุมผูใหขอมูล หากขอมูลที่ไดมีความขัดแยงหรือขาดความนาเช่ือถือ ผูวิจัยจะ
ดําเนินการคนควาและตรวจสอบเพิ่มเติมเพื่อเปนการยืนยันและหาขอสรุปเพื่อใหเกิดความชัดเจนและ
ความถูกตองนาเช่ือถือของขอมูลตอไป 
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การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยจะวิเคราะหขอมูลโดยการนําขอมูลที่ไดจากการลงพื้นที่ในแตละครั้งมาลําดับเหตุการณ 

เรียบเรียง วิเคราะหและพรรณนา ดังน้ี 
1. การวิเคราะหขอมูลเบื้องตน ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณจะทําการวิเคราะหไปพรอมๆ 

กับการเก็บขอมูล โดยในแตละครั้งที่เขาไปเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยจะนําขอมูลที่ไดจากการบันทึกมา
จัดแยกเปนหมวดหมูตามประเด็นตางๆ พิจารณาขอมูลที่ไดแตละครั้งวามีความสมบูรณเพียงพอที่จะ
ตอบคําถามไดหรือไม และหาขอมูลเพิ่มเติมตอไปเพื่อใหไดขอมูลที่สมบูรณที่สุด 

2. วิเคราะหและสังเคราะหขอมูล ผูวิจัยจะวิเคราะหขอมูลโดยอาศัยวิธีการวิเคราะหเชิง
พรรณนา (Description Analysis) โดยจะมีการวิเคราะหขอมูลและบันทึกขอมูลอยางละเอียดจาก
การสัมภาษณแลวนําไปจัดเปนหมวดหมู แยกประเภท และวิเคราะหขอมูลตามแนวคิดเพื่อหาขอสรุป 

3. นําขอสรุปที่ไดไปปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาเพื่อความถูกตองอีกครั้ง กอนที่จะจัดทําเปน
รายงานฉบับสมบูรณตอไป 
 
การพิทักษสิทธิผูใหขอมูลและบทบาทผูวิจัย 

ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดคํานึงถึงจรรยาบรรณผูวิจัยและการพิทักษสิทธ์ิของกลุมผูใหขอมลู
ต้ังแตเริ่มตนเก็บขอมูล จนกระทั่งผลการวิจัยมีความครบถวนสมบูรณ โดยมีวิธีการดังน้ี 

1. กอนเริ่มการสัมภาษณ ผูวิจัยตองแนะนําตัวแกผูใหขอมูลวาเปนนักศึกษาตามหลักสูตร
ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน มหาวิทยาลัยศิลปากร 
พรอมทั้งบอกวัตถุประสงคของการวิจัย แนวคําถามที่จะใชในการสัมภาษณ รวมทั้งบอกระยะเวลาที่ใช
ในการสัมภาษณ 

2. กอนเริ่มการสัมภาษณผูวิจัยตองขอความรวมมือในการใหขอมูลจากผูใหขอมูล
แตละรายรวมทั้งขออนุญาตในการบันทึกขอมูล โดยใชเครื่องบันทึกเสียงตลอดการสัมภาษณ 

3. กอนเริ่มการสัมภาษณ ผูวิจัยตองบอกผูใหขอมูลทราบวาขอมูลที่ไดจากการสมัภาษณ
จะนําไปใชเพี่อเปนสวนหน่ึงของการทําวิทยานิพนธ ตามหลักสูตรปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑติ 
สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชนเทาน้ัน ผูวิจัยจะไมนําไปใชผิดวัตถุประสงคดังกลาวโดย
เด็ดขาด โดยการนําเสนอขอมูลจะไมมีผลกระทบในทางลบ หรือสรางความเสียหายตอผูใหขอมูลทัง้ใน
สวนตัวบุคคลและองคกรและหากผูใหขอมูลไมสะดวกที่จะตอบในคําถามใด ผูใหขอมูลสามารถปฏิเสธ
ในการตอบคําถามดังกลาวไดตลอดเวลา 
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บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การศึกษาเรื่องการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลโดยการศึกษาคนควาจากเอกสาร 
สิ่งพิมพที่เกี่ยวของกับงานวิจัยและการลงพื้นที่เพื่อเก็บขอมลู จากการสัมภาษณเชิงลกึกบักลุมผูใหขอมลู
หลัก ซึ่งมีขอบเขตดานเน้ือหาเกี่ยวกับลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการ คุณภาพการใหบรกิาร
และแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรม
ฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี จากการศึกษาดังกลาว ผูวิจัยสามารถนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหใหตรงตาม
วัตถุประสงคของการวิจัย โดยแบงผลการวิเคราะหออกเปน 2 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1 ลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย  
สวนที่ 2 คุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงาน

เวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี 
จากการที่ผูวิจัยไดลงพื้นที่เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณแลว ผูวิจัยขอนําเสนอ

ผลการศึกษาดังน้ี 
 
สวนท่ี 1 ลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงาน
เวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี  

1. นโยบายดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรม
ฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี  

การดําเนินงานตางๆ ของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาล
ราชบุรี เปนการใหบริการดานการแพทยในลักษณะทํางานรวมกันแบบสหสาขาวิชาชีพ กลาวคือ กลุม
บุคคลที่ไดรับการฝกอบรม มีความรู ทักษะและความสามารถเฉพาะดานที่แตกตางกันมาทํางานรวมกัน
เพื่อมุงแกปญหารวมกันอยางมีระบบและเปนกระบวนการ โดยอยูบนพื้นฐานของเปาหมายและ
วัตถุประสงคเดียวกันในการปฏิบัติงาน ซึ่งจะมีการติดตอสื่อสารระหวางกันอยางตอเน่ืองเพื่อประเมิน
สภาพการณของปญหา มีความรับผิดชอบรวมกันจนบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ การทํางาน
เครือขายแบบสหสาขาวิชาชีพน้ัน สามารถแบงไดเปน 2 รูปแบบลักษณะการปฏิบัติงาน คือ  
1.Interdisciplinary เปนการประสานความรวมมือจากหลายสาขาวิชาชีพที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติ
โดยใชวิธีการสงตอขอมูลและประสานขอทรัพยากรที่มีอยูอยางเปนทางการเพื่อใชในการดําเนินงาน
ตามกระบวนการตางๆ โดยไมจําเปนตองมีการประชุมรวมกัน และ 2.Multidisciplinary เปนการ
ประชุมทีมสหวิชาชีพเพื่อปรึกษาหารือกันในการระดมความคิดเห็นและกําหนดแนวทางในการแกไข 
ปญหารวมกัน โดยยึดตามหลักนโยบายและเปาหมายของโรงพยาบาลคือการเปนองคกรแหงความสุข
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ซึ่งเปนเหมือนขอกําหนดใหบุคลากรทุกคนยึดถือปฏิบัติ สรางความเขาใจและรับทราบถึงนโยบายใน
การใหบริการที่เปนไปในทิศทางเดียวกัน มีการพัฒนาการใหบริการอยูเสมอ บุคลากรทุกคนจะตอง
ผานการอบรมถึงหลักนโยบายและเปาหมายของโรงพยาบาล มีการทบทวนอยางสม่าํเสมอในทกุๆ
ป เพื่อใหการดําเนินงานการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีระบบเปนมาตรฐานเดียวกัน การดําเนินงานใน
การใหบริการถูกกําหนดใหเห็นวาผูรับบริการตองไดรับความสุขใจและไดรับพฤติกรรมการบริการที่
เหมาะสมไดรับการเอาใจใสดูแล ไดรับคําแนะนําอยางถูกตอง สรางความพึงพอใจและความ
นาเช่ือถือ ทําใหผูรับบริการมีความสุขและระลึกถึงในการเขารับบริการตอไป 

 
“การดําเนินงานตางๆ ของกลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี จะยึดตาม

หลักนโยบายของโรงพยาบาล (3 มุง 4 ยึด 5 เปน) มุงม่ันปฏิบัติดําเนินการตามนโยบายกระทรวง
สาธารณสุข มุงม่ันบริการท่ีเปนเลิศ Excellence Centre มุงม่ันรับรองระบบคุณภาพ HA และ 
HPH เปนโรงพยาบาล Smart Digital & Modern Hospital เปนเครือขายบริการสุขภาพท่ี
มีคุณภาพ เปนศูนยแพทยศาสตรชั้นนําของประเทศและท่ีสําคัญคือเปนองคกรแหงความสุข” 

(ผูบริหารคนที่ 1, 2559) 
“มีเปาหมายคือ เราจะเปนองคกรแหงความสุข สุขทั้งผูใหและผูรับ” (ผูบริหารคนที่ 2, 2559) 
“กลุมงานเรามุงมั่นใหบริการทางการฟนฟูผูปวยในดานตางๆ ตามนโยบายของโรงพยาบาล

อยางเต็มที่ ทํางานดวยความรวมแรงรวมใจกัน” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 
“เนนความเปนทีม มีสหวิชาชีพที่มีความรู ทักษะและความสามารถเฉพาะดานที่แตกตาง

กันมาทํางานรวมกัน” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“เราใหบริการแบบ Multidisciplinary มีการประชุมทีมสหวิชาชีพเพื่อปรึกษาหารือกัน 

ระดมความคิดเห็นและกําหนดแนวทางในการแกไขปญหารวมกัน” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 
“การปฏิบัติงานจะมุงแกไขปญหารวมกันอยางมีระบบ เปนกระบวนการ โดยมีเปาหมาย

เดียวกัน มีการติดตอสื่อสารระหวางกันอยางตอเน่ือง” (ผูบริหารคนที่ 3, 2559) 
“ดําเนินการแบบสหสาขาวิชาชีพ กเ็น่ืองจากวิทยาการทางดานสุขภาพมีมากข้ึน ทําให

เกิดความเฉพาะดานของแตละวิชาชีพที่แพทยคนเดียวอาจจําไดไมหมด ทําคนเดียวไมได จึงตองใช
ความสามารถของวิชาชีพอื่นๆ มาชวยเสริมในการดูแลผูปวยเพือ่ใหมีการดูแลแบบผสมผสานและองครวม” 
(ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 

“มีทีมทํางานเฉพาะดานเปนสหสาขาวิชาชีพ ใหการรักษาฟนฟูอยางเต็มความสามารถ” 
(ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

“ชวยกันดูแลคนไขแบบสหสาขาวิชาชีพคะ สื่อสารกันดวยการเขียน Progress note ถึง
กัน” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 

“มีการวางระบบการทํางานรวมกัน เพื่อใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ” (ผูบริหารคนที่ 
1, 2559) 
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กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี มุงเนนการใหบริการดานการฟนฟูสมรรถภาพ
แบบองครวมที่เนนการเพิ่มคุณภาพชีวิตดวยการทํางานแบบสหสาขาวิชาชีพ ประกอบดวยแพทยและ
นักวิชาชีพเฉพาะทางดานตางๆ เชน นักกิจกรรมบําบัด นักเวชศาสตรการสื่อความหมาย รวมกัน
ใหบริการบําบัดรักษาและฟนฟูสมรรถภาพดวยวิธีการทางกิจกรรมบําบัดและเวชศาสตรการสื่อความหมาย
ทั้งกลุมเด็กและผูใหญ ครอบคลุมทั้งดานการตรวจประเมิน วินิจฉัย บําบัดแกไข ฟนฟูสมรรถภาพและ
รณรงคปองกันความผิดปกติทางการสื่อความหมาย การสงเสริมสุขภาพ โดยวิธีการ เครื่องมือหรือ
อุปกรณเพื่อใหผูรับบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน ใหสามารถชวยเหลือตนเอง สามารถสื่อความหมาย
ไดเต็มศักยภาพและอยูในสังคมไดอยางปกติสุข อีกทั้งยังสงเสริมและสนับสนุนใหมีการพัฒนาดูแล
ตนเองของผูปวยและการมีสวนรวมของญาติ มีการกํากับ ติดตาม ประเมินผลการปฏิบัติงานใหเปนไป
ตามมาตรฐานวิชาชีพ  

 
 “การดําเนินงานดานการใหบริการของเรา จะอยูในกลุมงานเวชกรรมฟนฟูคะ ประกอบ

ไปดวยแพทยและทีมนักวิชาชีพเฉพาะทาง เชน นักกิจกรรมบําบัด นักเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
นักกายอุปกรณ นอกจากน้ีก็จะมีเจาหนาที่ดานอื่นๆ เชน พนักงานผูชวย มาชวยใหบริการดวยคะ” 
(ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 

“ลักษณะการดําเนินงานของเรา เปนงานใหบริการฟนฟูสมรรถภาพผูปวยที่มีปญหา
ทางดานรางกายและการสื่อสาร การใชมือ รวมถึงเรื่องพัฒนาการเด็กครับ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 
2559) 

“การดําเนินงานหลักๆ ก็จะมีคนไขแบงเปน 2 กลุมคะ คือคนไขกลุมผูใหญที่มีปญหาดาน
รางกายและการพูด สองคือกลุมคนไขเด็กดานพัฒนาการ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

“ลักษณะการดําเนินการก็คือการใหบริการในการฟนฟูทั้งดานรางกายและการพูดใหกับ
ผูปวยและก็การกระตุนพัฒนาการในเด็กที่มีปญหาพัฒนาการลาชา กลุมเด็กพิเศษตางๆ” (ผูปฏิบติังาน
คนที่ 3, 2559) 

“การใหบริการของงานเรา จะเนนการฟนฟูผูปวยทั้งเด็กและผูใหญที่มีปญหาทั้งทางดาน
รางกายและการสื่อความหมายคะ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 

“ฟนฟูครบดานทั้ง OT,ST ถือวาครอบคลุม ดีกวาอยูแลว” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
“เนนสอนญาติรวมดวย ใหเคาเขามาดู ทําใหเปน ทําใหถูก” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“ในเคสเด็กก็จะมีคูมือติดตามพัฒนาการใหไป แลวครั้งหนาเอามาดวยทุกครั้ง” 

(ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 
“คือจะตองมีความรวมมือกันคะ บางเคสเราจะติดตามทางโทรศัพทเพื่อดู Progress” 

(ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 
“จะให home program กลับไปฝกตอที่บาน ใหเคาลองหัดทําตาม แลวก็ดูผลครั้งหนา 

share idea กันกับญาติ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
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นอกจากลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการ ซึ่งเปนงานหลักที่สําคัญที่สุดที่ให
ผูรับบริการไดรับบริการที่ถูกตองตามมาตรฐานแลวน้ัน งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวช
กรรมฟนฟู ยังรวมดําเนินงานอีกหลายรูปแบบ เชน การออกหนวยเคลื่อนที่ การเย่ียมบาน การสราง
เครือขายทั้งภายในและภายนอกองคกรใหเปนแหลงเรียนรูและตนแบบดานการสงเสริมสุขภาพแก
ประชาชน รวมประสานงานกับกลุมงานและฝายตางๆ ที่เกี่ยวของ ประสานการแกปญหาและสราง
โอกาสพัฒนาคุณภาพการใหบริการ อีกทั้งยังรวมสนับสนุนงานดานวิชาการและการศึกษาดาน
การแพทยและสาธารณสุขอยูเสมอ เชน การพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพ มีสมรรถนะในการใหบริการ
ที่มีคุณภาพ พัฒนาใหเปนองคกรแหงการเรียนรู โดยกระบวนการการจัดการความรู ใหมีประสิทธิภาพ
และคุณภาพอยางตอเน่ือง ซึ่งเปนสวนชวยสรางช่ือเสียงและทําใหเปนที่รูจักอยางกวางขวางมากย่ิงข้ึน 
 

“มีนักศึกษาแพทยช้ันปที่ 4-6 เขามาดูเคสอยูเสมอ นักศึกษาพยาบาลดวย ทีมเราก็แบง
งานกันสอน ตามความถนัดในแตละดาน” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 

“จัดทีม meeting ในการคุยเคสกับนักศึกษาแพทย” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 
“มีทีมออกหนวยเปนเครือขายบริการสุขภาพอยูเสมอ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
“ออกเย่ียมบานผูปวยในทุกๆเดือน” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“ประสานงานกับหนวยงานอื่นๆอยูแลว กุมารฯ จิตเวช ลมชัก” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 

2559) 
“ออกหนวยตามศูนย ศูนยการศึกษาพิเศษ ไปตรวจประเมินพัฒนาการเด็กแลวก็ให

แนวทางกระตุนกับเจาหนาที่เคาไว” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 
“เปนวิทยากรไปบรรยายใหความรูที่โรงพยาบาลอื่นๆ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 

 
2. ข้ันตอนในการใหบริการของงานเวชศาสตรการสือ่ความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟ ู

โรงพยาบาลราชบุรี  
ลักษณะการดําเนินงานในการใหบริการมีการจัดวางข้ันตอนการดําเนินงานไวแลวเพื่อให

ผูเขารับบริการของโรงพยาบาลราชบุรี สามารถเขาถึงบริการในดานตางๆไดอยางถูกตอง รวดเร็วและ
เกิดความพึงพอใจ สําหรับงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู ไดมีข้ันตอนการ
เขารับบริการโดยเริ่มจากงานเวชระเบียนบริเวณหองบัตรของโรงพยาบาล ซึ่งเจาหนาที่เวชระเบยีนจะ
เริ่มเปดบริการใหเขารับบัตรคิวไดต้ังแตเวลา 06.00-07.30 น. โดยจะจัดต้ังจุดแจกคิวไวที่บริเวณหนา
หองบัตร ซึ่งผูรับบริการตองนําเอกสารมาติดตอขอทําบัตร ไดแก บัตรประจําตัวประชาชน/สําเนา
ทะเบียนบานสําหรับเด็ก หนังสือสงตัวจากสถานพยาบาลอื่นๆ(กรณีนอกเขต) หลังจากน้ันนําเอกสาร
ลงทะเบียนสงตรวจที่เคานเตอรหองบัตรไดทุกชองบริการ(รอเรียกตามบัตรคิว) เมื่อลงทะเบียนที่หอง
บัตรเรียบรอยแลว ผูรับบริการติดตอตามจุดคัดกรองที่เจาหนาที่หองบตัรเขียนไวทีบ่ตัรคิวไดดวยตนเอง
ในกรณีผูรับบริการที่ไมเรงดวนและไมฉุกเฉิน ทางโรงพยาบาลราชบุรีไดมีการเปดรับการลงทะเบียน
ออนไลน ดวยการใชงานผานระบบ Internet ที่เว็บไซต http://pre-regist.blogspot.com/ โดยทํา
การลงทะเบียนลวงหนา 1 วัน กอนวันเขารับบริการ ซึ่งการลงทะเบียนเชนน้ี มิใชการจองคิวเพื่อจัดลําดับ
การเขารับบริการ แตเปนการลงทะเบียนการเขารับบริการลวงหนาโดยไมตองติดตอหองบตัรซ้าํอกีครัง้
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ซึ่งเปนการลดข้ันตอนในการติดตอ โดยเมื่อผูรับบริการที่ลงทะเบียนออนไลนแลวเดินทางมารับบรกิาร
ที่โรงพยาบาล เจาหนาที่เวชระเบียนจะตรวจสอบสิทธ์ิ/พิมพใบสั่งยา/คน OPD Card เตรียมไวให ซึ่ง
สามารถมารับไดที่หนวยเวชระเบียนอิเลคทรอนิกส (เคานเตอรชอง 1)  

เมื่อผูเขารับบรกิารไดรับการตรวจ ประเมิน วินิจฉัยจากแพทยเวชกรรมฟนฟูเรียบรอยแลว 
เจาหนาที่จะทําการตรวจสอบแผนการรักษาใน OPD Card เพื่อใหทราบวาผูเขารับบริการจะตองเขา
รับการฟนฟูดานไหน อยางไรบาง พรอมทั้งใหคําแนะนําเกี่ยวกับข้ันตอนและแผนการรักษา แลวทํา
การสงตอมาที่งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย โดยนักวิชาชีพเฉพาะทางจะทําการซักประวัติที่
เกี่ยวของอีกครั้งเพื่อประเมินสมรรถภาพและวางแผนการรักษาฟนฟูที่เหมาะสมเปนข้ันตอนตอไป สาํหรบั
การเขารับบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟ ูเริม่จากผูรบับรกิารหรอื
ญาตินําใบนัดที่ระบุวัน-เวลาที่นัด มาย่ืนที่โตะคัดกรอง เจาหนาที่จะทําการตรวจสอบลําดับการเขารับ
บริการในดานตางๆ เพื่อเขารับบริการตามคิวนัดที่ระบุอยูบนใบนัด หลังจากเขารับบริการเรียบรอยแลว
ใหผูรับบริการน่ังรอเรียกช่ือเพื่อรับใบนัดครั้งตอไป  

 
“เริม่จากทําประวัติกอนครับ ที่ตึกอํานวยการ หองบัตร งานเวชระเบียน”(ผูปฏิบัติงานคน

ที่ 2, 2559) 
“ไปทําแฟมประวัติที่ เวชระเบียนกอนคะแลวบอกจุดคัดกรองวามาเวชกรรมฟนฟู” 

(ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559)  
“เตรียมเอกสารสําคัญมาใหครบ แลวมาทําประวัติ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559)  
“ติดตอทําบัตรกอนเลยคะ เด๋ียวเคาจะคัดกรองแลวสงข้ึนมาที่งานเรา” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 

5, 2559)   
“หลังจากผูปวยพบแพทยแลวนะคะ ก็จะเขามารับบริการกับงานกิจกรรมบําบัดหรืองาน

เวชศาสตรการสื่อความหมายคะ โดยจะมีการสงตอผูปวยในลักษณะการเขียนลงใน OPD Card จะได
ทราบวาผูปวยตองมาทําหัตถการใดๆบาง” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559)  

“แลวถือแฟมประวัติมาที่กลุมงานเวชกรรมฟนฟู หมอจะตรวจประเมินแลวสงมาฝกที่งาน
เรา เราก็ซักประวัติ ตรวจประเมินตอ”(ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 

“ถาเปนคนไขนัด ก็ย่ืนบัตรนัดที่หนาเคานเตอรงานเราไดเลย ไมตองไปเอาประวัติที่เวช
ระเบียนแลว”(ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559)  

“ในบัตรนัด จะระบุวัน เวลา เปนคิวๆไป ก็จะเรียกตามคิวคะ”(ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 
 

โดยข้ันตอนการเขารับบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรม
ฟนฟูน้ัน จะเริ่มจากการซักประวัติผูเขารับบริการ ตรวจคัดกรองหาขอบงช้ี ประเมินสภาพความ
ผิดปกติ ทดสอบความสามารถทางภาษาและการพูด รวบรวมผลการตรวจที่เกี่ยวของ จากน้ันจึงทํา
การวินิจฉัยแยกประเภทความผิดปกติทางการสื่อความหมายชนิดตางๆ วิเคราะหแนวทางการวาง
แผนการรกัษาฟนฟูอยางเปนระบบตามมาตรฐานวิชาชีพ บําบัดรักษาแกไขและฟนฟูสมรรถภาพได
อยางครอบคลุม รวมทั้งใหคําปรึกษา คําแนะนําแกญาติ ผูดูแลหรือผูที่เกี่ยวของ ใหมีความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับความผิดปกติของผูปวยและเรียนรูวิธีการรักษาฟนฟูที่ถูกตอง ติดตามผลการรักษา
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รายงานสรุป จําหนายหรือสงตอ ประสานงานอื่นๆที่เกี่ยวของตามความเหมาะสม อีกทั้งเผยแพร
ความรูเพื่อปองกันความผิดปกติทางภาษาและการพูด พัฒนาและสรางสรรคการใหบริการโดยผาน
กระบวนการประเมิน วิเคราะหและวางแผนอยางมีระบบ  

  
 “แรกรับเลย เราก็ตองซักประวัติคนไขกอนครับ แลวก็ประเมินดูลักษณะของคนไขโดยรวม

ทั้งหมด รวมไปถึงเรื่องของศักยภาพที่ยังหลงเหลืออยู จะไดรูวาตองชวย เหลือฟนฟูเขาทางดานไหนบาง” 
(ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 

“พอคนไขเขามา เราก็ตองทําการซักประวัติกอนคะ เก็บขอมูลรายละเอียดตางๆที่
เกี่ยวของใหละเอียดที่สุด” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 

“ก็คือจะตองซักประวัติกอนคะ เพื่อเก็บขอมูลใหมากที่สุดในดานของสิ่งที่เราตองการจะ
รักษาฟนฟู” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

“เริ่มแรกก็ทําการซักประวัติ เก็บขอมูลใหครบ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“แลวประเมินอาการเจ็บปวย ดูวามีปญหาหลักดานไหน รองดานไหน มีการวางแผนการ

รักษารวมกันกับทีม” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“เราก็ตองมีการประเมินเพื่อคิดหาแนวทางการฟนฟูในแตละเคส” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 

2559) 
“เริ่มจากการตรวจประเมิน วินิจฉัย บําบัด แกไขฟนฟู โดยมุงเนนการนําศักยภาพที่มีอยู

มาใชใหเกิดประโยชนอยางเต็มความสามารถ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 
“จากน้ันก็ตรวจประเมินความสามารถดานตางๆ แลววางแผนการรักษา แนะนําแนวทาง

และใหวันนัดในการเขารับบริการครั้งตอไป” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 
“ตรวจประเมินความสามารถ ดูผลการตรวจตางๆ แลววางแผนการรักษา นัดมาฝกแลว

บันทึกผล” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
“แลวสรุปออกมาเปนแนวทางวางแผนการรักษาตอไป” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“มีการวางแผนการรักษาและใหวันนัดไปคะ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 
“ใหคําแนะนําผูปวยและญาติใหเขาใจตรงกัน ใหเปนไปในทิศทางเดียวกันคะ” (ผูปฏิบติังาน

คนที่ 4, 2559) 
“เราตองดูวาคนไขมี Progress แคไหน พิจารณาจําหนายหรือสงตอ ตามความเหมาะสม

ของแตละเคส” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
 
สวนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตร
การสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุร ี

ในสภาวการณปจจุบัน การพัฒนาระบบบริการดานสุขภาพเพื่อยกระดับคุณภาพการ
ใหบริการเปนสิ่งจําเปนอยางย่ิงตามนโยบายของรัฐบาลและกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งการไดรับขอมูล
จากผูรับบริการเปนสิ่งสําคัญตอการเพิ่มประสิทธิภาพในการพัฒนาหรือปรับปรุงการดําเนินงานในการ
ใหบริการ สามารถวิเคราะหและกําหนดแนวทางตางๆ ใหสอดคลองกับความคาดหวังและความพึง
พอใจของผูรับบริการเพื่อใหไดความคิดเห็นที่รอบดานและสอดคลองกับสภาพความเปนจริงที่เกิดข้ึน
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ใหมากที่สุด ผูวิจัยไดแบงประเด็นออกเปน 3 ดานหลักๆ ไดแก คุณภาพดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) คุณภาพดานความนาเช่ือถือ (Reliability) และคุณภาพดานการตอบสนอง 
(Responsiveness )โดยใชการสัมภาษณเชิงลึกกับผูที่ เกี่ยวของทั้ง  2 ฝายคือผูใหบริการหรือ
ผูปฏิบัติงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู 
โรงพยาบาลราชบุรี และผูเขารับบริการ ซึ่งแตละฝายไดใหทัศนะในดานตางๆ ไวดังน้ี 

1. คุณภาพดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความพรอมในดานอาคาร
สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ รวมถึงความพรอมดานบุคลากรทางการแพทย ถือไดวาเปน
เครื่องมือที่สําคัญอยางหน่ึงที่สามารถสงผลตอความสําเร็จในการดําเนินงานดานการใหบริการ มีการ
จัดวางผังหองแยกอยางเปนสัดสวนชัดเจน ใหแสงสวางที่เหมาะสม มีสภาพแวดลอมปลอดโปรง อากาศ
ถายเทไดสะดวก สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย มีเครื่องมือและอุปกรณในการรักษาฟนฟูที่ครบครัน 
มีคุณภาพ ทันสมัย พรอมใชงาน มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อยางเพียงพอ เชน ที่น่ังรอรับ
บริการ มีปายแสดงข้ันตอนการเขารับบริการที่ชัดเจนและเขาใจงาย มีการแสดงผังลําดับข้ันตอนที่ชัดเจน
ในการสื่อใหผูรับบริการไดรับทราบ มีข้ันตอนการใหบริการที่สะดวกและรวดเร็วข้ึน ใหบริการดวย
ความเสมอภาคเทาเทียมกัน มีสื่อประชาสัมพันธ เชน ปายประชาสัมพันธ แผนพับและเอกสารเผยแพร
ตางๆ มีการปรับปรุงกระบวนการเขารับบริการใหงายข้ึน ปรับข้ันตอนการเขารับบริการใหไมยุงยาก
ซับซอน ลดเวลา ลดข้ันตอนแตยังคงมาตรฐานที่ถูกตอง มีการใหคําแนะนําข้ันตอนการบริการที่เขาใจงาย
มีความชัดเจนในการอธิบายช้ีแจง มีชองทางติดตอที่หลากหลายข้ึนทําใหรับรูขอมูลขาวสารการบรกิาร
ที่หลากหลาย มีเอกสาร/แผนพับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลตางๆ อยางชัดเจน มีตูแสดงความคิดเห็น
หรือรับแบบประเมินการบริการ มีการติดตามผลการบริการในดานตางๆ เพื่อปรับปรุงใหเหมาะสม
มีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการทํางาน โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศคอมพวิเตอรมาสรางโปรแกรม
ชวยใหทํางานไดงายข้ึน มีความสะดวกรวดเร็วข้ึนและถูกตองเปนมาตรฐาน สามารถลดขอผิดพลาดใน
การทํางาน สรางความสะดวกตอการติดตอเขารับบริการ 

 
 “เราเปนโรงพยาบาลศูนย ถือวามีขนาดใหญ อุปกรณเครื่องมือตางๆ มีความทันสมัย

กวาที่อื่นในเขตน้ี มีครอบคลุมทุกดาน พรอมใชงาน” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 
“ถือวาท่ีน่ีพรอมกวาท่ีอ่ืนมาก มีหองกวางขวาง แลวก็มีอุปกรณครบ ของเลน

พัฒนาการเด็กก็มีทุกดาน เยอะ ใหม สะอาด ไดรับการดูแลดี ติดตามการใชงาน ตรวจสอบอยู
เสมอ อันไหนไมพรอมใชก็จะแยกไวเลย หรือไมก็สงซอม มีการปรับเปลี่ยนในเร่ืองเซต
เคร่ืองมือใหอัพเดท เพ่ิมเติมเขามาอยูเร่ือยๆ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559)  

“ถาดูทางดานอุปกรณที่มี คิดวาอุปกรณเราดี มีความทันสมัยและเพียงพอตอการใหบรกิาร” 
(ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

“เครื่องมือ อุปกรณของเรา ในการใหบริการก็ถือวาครบถวน พรอมใชงาน ใชงานไดอยาง
ปลอดภัย” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 

“สถานที่กวางขวาง แยกหองเปนสัดสวนดี สะอาด เครื่องไมเครื่องมือครบครัน พรอมใชงาน” 
(ผูรับบริการคนที่ 1, 2559) 

“เครื่องมือทันสมัย มีความปลอดภัยในการใชงาน” (ผูรับบริการคนที่ 2, 2559) 
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“ของเลน สื่อฝกกระตุนพัฒนาการเด็กมีหลากหลาย มีครบทุกดานพัฒนาการ หองกระตุน
พัฒนาการก็กวางขวาง บุเบาะทั้งหองสีสดใสสําหรับฝกคลาน ฝกเดิน ชอบมากคะ” (ผูรับบริการคนที่ 3, 
2559) 

“มีมุมใหความรูตางๆ สื่อดวยภาพเปนประโยชนมาก” (ผูรับบริการคนที่ 4, 2559) 
“มีเครื่องมือครบ อุปกรณพรอมใช ทันสมัยกวาที่อื่น” (ผูรับบริการคนที่ 5, 2559) 
“อุปกรณการแพทยก็ทันสมัย ไมตองไปกรุงเทพ” (ผูรับบริการคนที่ 6, 2559) 
“คุณภาพการรักษาดีข้ึน เครื่องไมเครื่องมือในการรักษาดีข้ึนกวาแตกอนเยอะ” (ผูรับบรกิาร

คนที่ 7, 2559) 
“มันทันสมัย เหมือนวาสมบูรณดี เหมาะกับการที่เราจะมาฝกคะ” (ผูรับบริการคนที่ 8, 

2559) 
“ก็โอเคนะครับ ดูดี สะอาด” (ผูรับบริการคนที่ 9, 2559) 
“โดยภาพรวมทั่วไปถือวาผาน ดูแลหองนํ้าสะอาดดีมาก พื้นแหงตลอด เคากลัวคนไขจะ

ลื่นลมมั้ง” (ผูรับบริการคนที่ 11, 2559) 
“จัดโซนเปนสัดสวนดี จะไลลําดับหองฝกไดชัดเจน ดูงาย ไมวุนวาย” (ผูรับบริการคนที่ 10, 

2559)  
“เครื่องมือครบ” (ผูรับบริการคนที่ 8, 2559)  
“โรงพยาบาลใหญ เครื่องไมเครื่องมือมันก็ดูครบกวา” (ผูรับบริการคนที่ 7, 2559) 
“เปนสัดเปนสวนดีคะ เขาใจงายเจาหนาที่ทุกคนสามารถใหขอมูลกับผูรับบริการไดครบถวน

สามารถแนะนําใหไปตรงจุดน้ันจุดน้ีได วาตองไปตรงไหนกอน ข้ันตอนไหนกอน ใหขอมูลการรักษา
ได”(ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

“อาจจะมีเอกสารใหกลับมาบาน แนะเปนขอๆ ที่แนนอน เพื่อจะชวยใหเราไมลืมวาตอง
ทําอะไร ยังไงตอที่บาน” (ผูรับบริการคนที่ 8, 2559) 

“ที่รอของเด็ก นาจะมีอะไรใหเด็กทําระหวางที่เคารอฝกอะคะ บางทีเด็กบางคนไมมีอะไร
ทําก็เบื่อ” (ผูรับบริการคนที่ 3, 2559) 

“ควรพัฒนาสถานที่ในการรอรับบริการใหกวางขวางและมีมุมสําหรับใหเด็กรอคอยในระหวาง
การรอรับบริการใหมากข้ึน” (ผูรับบริการคนที่ 9, 2559) 

“ถาจะให advance ข้ึนไปอีก ก็นาจะมีเครื่องมืออุปกรณเพิ่มเติมเขามาเรื่อยๆ เพราะวา
เด๋ียวน้ีตางประเทศก็จะมีการใชเทคโนโลยีตางๆเขามาชวยในการฟนฟูคนไข ซึ่งในไทยยังนอย” (ผูปฏิบัติงาน
คนที่ 2, 2559) 

“นาจะทาสี ปรับปรุงสภาพแวดลอม ใหดูดีข้ึนย่ิงๆข้ึน” (ผูรับบริการคนที่ 11, 2559) 
“เกาอี้ที่รอรับบริการ บางวันรูสึกวายังไมเพียงพอ ตองยืนรอ ในกรณีที่คนเยอะๆ ยังไม

คอยโอเค” (ผูรับบริการคนที่ 10, 2559) 
“ในสวนที่รอรับบริการก็สะอาดบรรยากาศดีคะมีหนังสือ โปสเตอรใหอานชวงนั่งรอ” 

(ผูรับบริการคนที่ 7, 2559) 
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2. คุณภาพดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 
การที่กลุมงานจะพัฒนาไปสูความเปนเลิศไดน้ัน ภาพลักษณที่ดีเปนสวนหน่ึงในการเพิ่ม

ความนาเช่ือถือและสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ซึ่งการที่กลุมงานจะไดรับความนาเช่ือถือจาก
ผูรับบริการมีหลายปจจัย เชน การเปนโรงพยาบาลศูนยที่ไดรับความเชื่อถือ ใหความปลอดภัยและ
สรางความมั่นใจตอผูเขารับบริการได ผูปฏิบัติงานทุกคนจะตองปฏิบัติหนาที่ดวยความสามารถสูงสุด
โดยใชทักษะความรูความสามารถเฉพาะทางเพื่อใหบริการรักษาฟนฟูไดอยางถูกตองเหมาะสมสามารถ
ใหคําแนะนําหรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี มีความถูกตองเปนมาตรฐาน การทํางานที่ตองรวมมือ
กับสหสาขาวิชาชีพตางๆ หรือเปนทีมในดานการใหบริการทําใหตองคอยติดตามความรูเพิ่มใหทันสมัยอยู
เสมอพรอมทั้งหาแนวทางในการพัฒนาทักษะความรูความสามารถ เรียนรูนวัตกรรมแนวทางการฟนฟู
ใหมๆ โดยใหความสําคัญในการอบรมเพื่อเพิ่มพูนทักษะ เปนการสรางกระบวนการพัฒนาบุคลากร
อยางเปนระบบเพื่อชวยใหเกิดความรู ความเขาใจ ความชํานาญและสามารถนําทักษะไปใชในการ
ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ นําไปสูการสรางความมั่นใจตอผูเขารับบริการได นอกจากน้ียัง
มุงเนนใหมีการจัดและพัฒนาใหเปนองคกรแหงการเรียนรู เน่ืองจากโรงพยาบาลแหงการเรียนรูเกิด
จากการจัดบรรยากาศ กระบวนการ เงื่อนไขและฝกทักษะใหบุคลากรเปนบุคคลเรียนรู และตองอาศัย
ปจจัยที่สําคัญ 5 ประการคือ การคิดเชิงระบบ การพัฒนาความเช่ียวชาญ แบบจําลองความคิด การ
สรางวิสัยทัศนรวมและการเรียนรูเปนทีม ซึ่งจะชวยนําไปสูแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการไดตอไปในอนาคต 

  
“เปนโรงพยาบาลศูนย มีหมอเฉพาะทาง เช่ือมั่นในการมารักษาที่น่ี อยากใหรักษามาตรฐาน

การทํางานที่ดีอยางน้ีตอไป” (ผูรับบริการคนที่ 8, 2559) 
“ความนาเช่ือถือเกิดจากการที่เราใหบริการตามมาตรฐานวิชาชีพอยางถูกตองเต็ม

ความสามารถ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 
“เปนทีมทํางานดีมาก บริการรักษาฟนฟูเปนระบบ มีความรูเช่ียวชาญเฉพาะทาง พูดให

ความรูดี” (ผูรับบริการคนที่ 7, 2559) 
“การดําเนินงานในทีม ถือวาดีในระดับหน่ึง ทุกคนทําหนาที่อยางเต็มความสามารถ” 

(ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
“รูสึกมั่นใจกับการรักษาที่น่ี” (ผูรับบริการคนที่ 4, 2559)  
“หมอเคาเกงนะ มารักษาตอเน่ือง ดีข้ึนต้ังเยอะ” (ผูรับบริการคนที่ 6, 2559) 
“บุคลากรมีความสามารถ สามารถชวยเราใหดีข้ึน ใหความรูความเขาใจเกี่ยวกับวิธีการ

ปฏิบัติตัวดี” (ผูรับบริการคนที่ 10, 2559) 
“สุดยอดคะ ใหคําแนะนําไดดีในทุกดาน ปรึกษาได คุยได ไมตองเกร็ง ไมตองกลัวอะไร” 

(ผูรับบริการคนที่ 9, 2559) 
“ก็ตองสรางจากตัวเองกอน ทั้งลุคภายนอกก็มีสวนสรางความนาเช่ือถือ การวางตัว การพูด

อธิบายทางดานวิชาการใหเคาเขาใจ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“การรักษาฟนฟูเฉพาะดานเปนสิ่งสําคัญในการสรางความเช่ือมั่นใหกับคนไขได รวมถึง

การใหคําแนะนําในการนําไปปฏิบัติตอที่บานดวยครับ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
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“เรามีการทบทวนในสวนของวิชาการและทักษะตางๆในการใหบริการอยูเสมอใหสอดคลอง
กับแผนปฏิบัติงาน มีการ Update ความรูใหมๆอยูตลอด” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

“มีการจัดฝกอบรมใหกับบุคลากรผูปฏิบัติงานอยูตลอดเพื่อชวยเสริมทักษะในการใหบรกิาร
ใหมีประสิทธิภาพอยางตอเน่ือง” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 

“หมั่นพัฒนาความรูทางดานวิชาการใหมๆ สงไปอบรม ฟนฟูความรู เรียนรูวิชาการใหมๆ 
อยูเสมอ จะไดทันสมัย มีการรักษาที่พัฒนามากข้ึนคะ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 

“ทีมเราจะมีการพูดคุยกับญาติในการวางแผนการฟนฟูอยางตอเน่ือง” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 
2559) 

“เรามีการทวนสอบญาติและคนไขอยูเสมอ คือการใหเขาทําใหเราดูวาโอเคไหม ใหเขา
ปฏิบัติดวยวาเขาปฏิบัติไดไหม เพื่อวาตอนผูปวยและญาติกลับบานไปแลว เขาจะสามารถดูแลฟนฟู
กันไดอยางถูกตอง เพื่อใหการฟนฟูไดผลดีข้ึนตามลําดับ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 

  
การดําเนินงานดานคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงาน

เวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ซึ่งเปนโรงพยาบาลศูนยขนาดใหญ ถือไดวาเปนที่พึ่งของประชาชน 
สถิติจํานวนผูเขารับบริการมีแนวโนมเพิ่มมากข้ึนแตทรัพยากรบุคคลในระบบที่มีอยูน้ันยังจํากัด    
อาจสงผลใหไมสามารถตอบสนองความตองการของผู รับบริการไดอยางทั่วถึงในเวลาเดียวกัน 
เน่ืองจากสัดสวนจํานวนสหวิชาชีพเฉพาะทางในสาขาตางๆ ยังไมเพียงพอ ทําใหคิวผูปวยหนาแนน 
คิวรอคอยการรับบริการนานข้ึน ศักยภาพในการใหบริการมีขีดจํากัด สงผลใหการบริการเกิดความ
ลาชา ตามลําดับ 

 
“ตอนน้ีปญหาหลักๆ ก็คือในเรื่องของการขาดแคลนบุคลากร เน่ืองจากจํานวนผูปวยกับ

จํานวนผูใหบริการของเรายังไมคอยสมดุลกันนัก นักวิชาชีพมีนอยแตคนไขมารับบริการเยอะ” (ผูปฏิบัติงาน
คนที่ 1, 2559) 

 “ปญหาคือทรัพยากรที ่มีนั ้นยังจํากัด บุคลากรที ่ไมเพียงพอกับจํานวนผูเขารับ
บริการ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 

 “ผูเขารับบริการเพิ่มมากข้ึนทุกวัน แตทรัพยากรที่มีอยูน้ันยังไมเพียงพอ โดยเฉพาะคน” 
(ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 

“จํานวนบุคลากรทีไ่มพอตอการใหบริการ มีนอยคะ ไมพอตออัตราสวนคนไข จะใหความถ่ี
ในการรักษาฟนฟูไดไมบอยมาก” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

“ปญหาถามองในแงตรงน้ีนะ ก็คงจะเปนเรื่องของกําลังคนนะครับ ทุกวันน้ีงานมนัโหลดมาก 
อัตราสวนตอผูรับบริการกับผูใหบริการมันไมสมดุล” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 

“ดานบุคลากรก็มีทีมทํางานครบดาน แตอาจมีจํานวนนอยไป” (ผูรับบริการคนที ่10, 
2559) 

“นักวิชาชีพมีไมพอ ระบบนัดก็จะคอนขางนัดหาง ใจจริงอยากมาบอยๆ ฝกเยอะๆ หายเรว็  ๆ
แตก็เขาใจคนเคามีนอย” (ผูรับบริการคนที่ 9, 2559) 
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“เบื่อรอคิวนานแตก็เขาใจ คนไขเราเยอะแตหมอฝกเคามีแคไมกี่คน” (ผูรับบริการคนที ่11, 
2559) 

“หมอฝกมีนอย มีไมพอกับคนไข ก็ตองรอนานอยูแลว” (ผูรับบริการคนที่ 4, 2559) 
“โรงพยาบาลจังหวัด ก็ตองเขาใจ คนไขเยอะอยูแลวเปนธรรมดา” (ผูรับบริการคนที่ 7, 

2559) 
“คิวนัดฝกนอย คนไมพอ ทําใหขาดการฝกตอเน่ือง” (ผูรับบริการคนที่ 1, 2559) 
“บางวันรอนานเลยคะ กวาจะเรียกคิว” (ผูรับบริการคนที่ 8, 2559) 
“รอนาน มันหลายคิวอะคะ” (ผูรับบริการคนที่ 5, 2559) 
“ถารับคนเพิ่ม ก็จะดีกวาน้ี” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
“จํานวนเจาหนาที่มีนอยไปหนอย ตองแบงไปดูแลคนไขเด็กอีกสวน บางครั้งก็มาดูแล

คนไขผูใหญ สลับเวียนกันไป” (ผูรับบริการคนที่ 6, 2559) 
“ถาเพิ่มบุคลากรทํางานในแตละแผนกใหมากข้ึน จะดีกวาน้ี ไดไมตองรอคิวนาน” 

(ผูรับบริการคนที่ 3, 2559) 
“เพิ่มบุคลากรมากกวาน้ีอีกนิดนึงเพื่อใหเพียงพอตอผูเขารับบริการ” (ผูรับบริการคนที ่2, 

2559) 
“บุคลากรยังไมเพียงพอคะ ยังขาดคนเมื่อเทียบกับงาน” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 
 
งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ไดวาง

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการเรื่องการพัฒนาการจัดการกําลังคน โดยมุงจัดทําแผนพัฒนา
ระบบบริการสุขภาพ (Service Plan) เปนกรอบการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ใหเกิดความ
สอดคลองกันทั้งดานโครงสราง บุคลากรและคุณภาพการใหบริการ เพื่อนํามาใชในการวางแผน
ทรัพยากรดานกําลังคนในระบบใหสามารถจัดบริการสุขภาพที่มีคุณภาพ สามารถปฏิบัติงานไดอยาง
บรรลุเปาหมายภายใตทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดไดอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ 

 
“ในแตละปจะมีการจัดทําแผน ทั้งแผนพัฒนาดานบุคลากร พัฒนาความรูความสามารถ 

ความเช่ียวชาญในแตละสาขาวิชาชีพ แผนพัฒนาดานเครื่องมืออุปกรณตางๆ เพือ่เปนโครงสรางตอยอด
ในพัฒนาคุณภาพการใหบริการมากที่สุด” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 

“ก็ตองพัฒนาระบบการใหบริการคะ ทั้งในแงคุณภาพและทรัพยากร ไมวาจะเปน คน เงิน 
ของ เครื่องไมเครื่องมือแพทย อะไรที่ขาดเราตองเพิ่ม” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 

“ถาแนวทางการพัฒนา พี่วานาจะพัฒนาต้ังแตพื้นฐานไปเลย ต้ังแตความพรอมของผู
ใหบริการก็เปนสิ่งสําคัญ ขอคนเพิ่ม ขยายทีม” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

“ก็อยากจะไดบุคลากรเพิ่มในแตละดาน สรางทีมใหใหญข้ึน ใหมีจํานวนเพียงพอตอการ
ใหบริการ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559)  

“ถาจะใหดี คือ ขอคนเพิ่มครับ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“อยากเพิ่มบุคลากรใหเพียงพอตอความตองการ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
“หวังวา นักวิชาชีพจะเพิ่มข้ึน” (ผูรับบริการคนที่ 11, 2559) 
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3. คุณภาพดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
ในการดําเนินงานดานการใหบริการน้ัน สิ่งที่สามารถทําใหผูเขารับบริการเกิดความรูสึก

ประทับใจ อยางแรกเลยคือ พฤติกรรมการใหบริการอยางมิตรไมตรีและเสมอภาค เริ่มจากทักทายดวย  
สีหนาย้ิมแยมแจมใส พูดสื่อสารดวยความนํ้าเสียง ปฏิบัติตอผูรับบริการดวยความสุภาพ มีความต้ังใจ
และเต็มใจในการใหบริการ มีความกระตือรือรนและมีความพรอมในการใหบริการ ใหบริการดวยความ
ใสใจ พัฒนาการจัดระบบบริการที่สะดวกรวดเร็วข้ึน เปนระบบที่ไมซับซอน ใหบริการอยางเปนกันเอง
และใหบริการดานตางๆ ตามที่ผูเขารับบริการควรไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีการสื่อสารกับผูมารบั
บริการอยางละเอียดรอบคอบ ตลอดจนใหบริการดวยความใสใจ ดูแลเอาใจใส เขาใจตอผูรับบริการ 
โดยคํานึงถึงหลักการใหบริการดังน้ี คือ 1) มีความถูกตองเปนมาตรฐาน 2) มีความสะดวกรวดเร็ว       
3) มีความสุภาพใหความไววางใจ 4) มีความเอาใจใสเขาใจตอผูรับบริการ สรางบรรยากาศดีและ
บริการดวยรอยย้ิมเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดของทั้งผูรับบริการและผูใหบริการ เนนการสงมอบ
คุณภาพการใหบริการใหผูเขารับบริการไดรับประสบการณที่ดีในทุก  ๆกระบวนการเขารับบริการ โดย
ปฏิบัติตอผูรับบริการประดุจเปนญาติ แสดงพฤติกรรมทางกายและทางใจใหเห็นถึงความเปนหวงเปน
ใย มีความเอื้ออาทร แสดงความเขาใจในความรูสึกและความตองการของผูรับบริการดวยการเอาใจใส 
ใหบริการดวยใจ (Service Mind) และอัธยาศัยดี อีกทั้งเปนสิ่งที่ผูปฏิบัติงานทุกคนควรตระหนักถึงและ
ยึดถือปฏิบัติ ใหความสําคัญและเนนการพัฒนาศักยภาพมาตรฐานการใหบริการทั้งในดานคุณภาพของ
ระบบการบริการ คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ โดยมุงประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญและมุง
พัฒนาคุณภาพการใหบริการที่มีประสิทธิภาพดีย่ิงข้ึนไป 

 
 “การใหบริการของเราจะเนนที่พฤติกรรมการใหบริการคะ ใหความเปนมิตร ย้ิมแยม

แจมใส พูดจาใหไพเราะ ดูแลเอาใจใสคนไขทุกคนอยางเสมอภาค” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 
“ถาในเคสเด็ก เราก็จะเรียกช่ือเลน เคาก็จะรูสึกเปนกันเอง” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 

2559) 
“เอาใจใสนะ จะรูวาเคสน้ีฟวไหน นิสัยยังไง บางคนใจรอน ข้ีโวยวาย บางคนข้ีกลัว ก็

ตองคอยๆคุยจับจุดกันไป” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 
“กอนเริ่มฝก ก็ชวนคุยเรื่องทั่วไปกอน ดูอารมณ ความรูสึก วาวันน้ีเคาเปนยังไง” 

(ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“ย้ิมเขาไวคะ งานโหลดแคไหน เราก็ตองย้ิม สรางบรรยากาศใหดีไวกอน” (ผูปฏิบัติงาน

คนที่ 5, 2559) 
“ใจเคาใจเรานะ ตองเขาใจงานบริการ บริการเคาดีๆ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
“ทํางานแบบน้ีตองใจรมๆ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 
“การแนะนําน่ีก็ตองคํานึงดวยนะ วาเคามีพื้นฐานความรู ความสามารถประมาณไหน ถา

ชาวบานๆ เราก็จะพูดสื่อดวยภาษาบานๆ งายๆ กระชับ ใหเขาใจ แตถาอีกระดับหน่ึงก็ใชหลักวิชาการ
มาอธิบายได” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 

“จัดระบบรับเคสใหเร็วข้ึน หมุนเวียนสลับกันไป” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 



58 

 

“พูดคุยดีๆกับผูปวยและญาติ อธิบายใหเขาใจระบบและข้ันตอนการรับบริการ” (ผูปฏิบัติงาน
คนที่ 1, 2559) 

 “ทีมเรายินดีใหคําปรึกษาในสวนของปญหาแตละดานอยางเต็มความสามารถครับ ถาม
มาเราก็อธิบายใหฟง คุยกันจนกวาจะเขาใจ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 

“การเอาใจใสคนไขแตละคน ในทีมของเราจะแบงเปนเคสใครเคสมันอยูแลว แตละคนก็
ดูแลเคสของตัวเองเต็มที่ ก็มีปรึกษากันบาง ถาเคสไหนมีปญหาเปนพิเศษ” (ผูปฏิบัติงานคนที ่3, 2559) 

“คนไขแตละคนที่เขามารับบริการ ยอมมีระดับความสามารถที่แตกตางกัน การถามไถ 
เปนไงบาง ดีข้ึนไหม ใหกําลังใจเชียรกันอยูเสมอๆ การพูดคุยใหกําลังใจ ผมวามันเปนสิ่งที่ควรคํานึงถึง
อยางมาก” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 

“ในการใหบริการทุกครั้ง ทีมเราก็จะมีการดูแลคนไขอยางเต็มความสามารถ พูดคุยแนะนําญาติ
อยางเปนกันเอง คุยกันใหเขาใจเกี่ยวกับแนวทางการนําไปฝกตอที่บาน” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 
 “เราตองใหความรูกับคนไขและญาติในการฟนฟูอยางตอเน่ืองคะ คุยแบบภาษาที่เขาใจ
ไดงาย ใสใจทั้งญาติและคนไข” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

“ทีมเราดูแลเอาใจใสคนไขทุกคนอยางเสมอภาค ยากดีมีจนก็ใหการบริการอยางเต็มที่” 
(ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 

“เคาปวยกายแลวจะไมใหมาปวยใจที่เรา คอยๆพูดคุย สังเกตวาเคารูสึกยังไง อานสีหนา
ทาทางใหออก บางคนรองไห ก็ตองคอยชวย Support ใหกําลังใจกันตอไป” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 

“บุคลากรของเราไดรับการฝกอบรมในเรื่องการใหบริการอยูเสมอ โดยเฉพาะดานแรก
ต้ังแตเคานเตอรหรือจุดประชาสัมพันธในการที่จะรับคนไข ถาเกิดมีคนไขที่มีพฤติกรรมเชิงลบ ไมพอใจ
ในการรับบริการ สิ่งสําคัญแรกเลยเราตองใจเย็น มีสติ รับฟง” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 

“เจาหนาที่หนวยงานน้ีแนะนําดี พูดเพราะ สงสัยอะไรก็ถามเขาได เลย เขาตอบดี” 
(ผูรับบริการคนที่ 6, 2559) 

“ย้ิมแยม พูดดี ไมดุ ไมเขาใจก็กลาถาม มีความเปนกันเอง” (ผูรับบริการคนที่ 7, 2559) 
“บริการดีข้ึนคะ มีความรวดเร็วกวาสมัยกอน” (ผูรับบริการคนที่ 10, 2559) 
“เจาหนาที่ก็ย้ิมแยมแจมใสดี ใหความชวยเหลือดีคะ อยากรูอะไร ก็ตอบใหคะ” (ผูรับบริการ

คนที่ 9, 2559) 
“ดี เคาจะดูคนไขวาสมรรถภาพเปนยังไง แลวก็ไดรับความดูแลเอาใจใสดีจากเจาหนาที่ 

เครื่องมือที่ใหใชก็เหมาะกับคนๆน้ัน” (ผูรับบริการคนที่ 11, 2559) 
“นับวาดีมาก เพราะเจาหนาที่ใหความดูแลทั่วถึง บริการดี” (ผูรับบริการคนที่ 5, 2559) 
“ใหบริการไดดีย้ิมแยมแจมใส สามารถคุยเลนคุยหยอกลอกันได เปนกันเองดีคะ” 

(ผูรับบริการคนที่ 9, 2559) 
 
เน่ืองดวยปจจุบันน้ี ผูรับบริการสนใจตอการปกปองและรักษาสิทธ์ิของตนมากข้ึน        

มีความคาดหวังในการที่จะไดรับบริการดานสุขภาพที่ดี ดังน้ันปญหาความไมพอใจตางๆ ยอมสามารถ
เกิดข้ึนไดตลอดเวลา ถาผูรับบริการไมไดรับบริการตามที่คาดหวังไว ซึ่งปจจุบันพบวามีการรองเรียน
จากผูรับบริการอยูบอยๆ ปญหาการรองเรียนสวนใหญน้ันเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ กิริยา 
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วาจา มารยาทและทาทางที่แสดงตอผูรับบริการ ดังน้ัน ผูปฏิบัติงานจําเปนตองรักษาจริยธรรมแหง
วิชาชีพโดยยึดความประพฤติที่ดีงามถูกตองและจรรยาบรรณแหงวิชาชีพเปนเกณฑในการประพฤติ
และปฏิบัติตน เพื่อลดปญหาความไมพึงพอใจและขอรองเรียนที่อาจเกิดข้ึนได 

 
“ปญหาที่พบบอยเลยเกิดจากความไมเขาใจกันของผูมารับบริการคะ ไมเขาใจข้ันตอน

การรับบริการ ก็อาจรูสึกไมพอใจตอการเขารับบริการได” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 
“ผูมารับบริการไมพอใจมีบอยครับ จริงๆตรงน้ีเรื่องของการสื่อสารเปนสิ่งสําคัญมาก 

เขาใจไมตรงกัน ปญหาก็ตามมา” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“ความความคาดหวังของผูปวยและญาติในแตละเคสยอมตางกันคะ บางครั้งการรักษา

ฟนฟูอาจไมไดเปนไปตามความคาดหวังทั้งหมด เน่ืองจากผูปวยขาดศักยภาพที่จะไปถึงจุดน้ัน ก็มาหา
วาทีมเรารักษาไมดี ไมชวยเต็มที ่แสดงความไมพอใจ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 

 
งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี น้ันมี

ความตระหนักถึงความสําคัญเกี่ยวกับเรื่องพฤติกรรมบริการอยูเสมอ รวมกับหาแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการดานอื่นๆ รวมดวย มีการกําหนดจุดเนนเพื่อพัฒนาไปทิศทางเดียวกัน ให
ความสําคัญกับกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขที่มุง
พัฒนาระบบบริการสาธารณสุข ใหเปนโรงพยาบาลยุคใหมเพื่อคนไทยสุขภาพดีมีรอยย้ิม โดยปรับให
ทันสมัย 3 ดานหรือ 3 ดี ไดแก 1) บรรยากาศดี ดวยการปรับโครงสรางทางกายภาพ พื้นที่ใหบริการ ให
มีความสะอาดสะดวก ไมแออัดและสวยงาม ปรับปรุงสภาพแวดลอมใหมีบรรยากาศดี 2) บริการดี 
พัฒนาระบบบริการทั้งบริการทางการแพทยและบริการทั่วไป ลดระยะเวลาการรอคอย ใหบริการที่
รวดเร็วข้ึน ตอนรับและพรอมใหบริการดวยรอยย้ิมและไมตรีจิต มีพนักงานตอนรับทําหนาที่เปนผู
แนะนําการบริการ รับฟงแกไขปญหา 3) บริหารดี พัฒนาการบริหารจัดการภายในโรงพยาบาลให
มีประสิทธิภาพ กําหนดใหโรงพยาบาลทุกแหงตองมีระบบประกันคุณภาพบริการ มีคณะกรรมการ
บริหารโรงพยาบาลและกรรมการพัฒนาโรงพยาบาล เปนเวทีของการมีสวนรวมของทุกภาคสวน ระดม
ความคิดเห็น ระดมทรัพยากรมาพัฒนาระบบบริหาร โดยมีการดําเนินการวางแผน ปรับเปลี่ยนวิธีและ
ลงมือปฏิบัติพัฒนา มุงมั่นที่จะใหผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพ สะดวกและรวดเร็ว ในการเขารบั
บริการอยางเทาเทียมกัน เพื่อสรางความประทับใจและความเช่ือมั่นจากผูรับบริการ อีกทั้งสามารถนํา
แนวทางตางๆ มาพัฒนาคุณภาพการใหบริการของไดอยางมีประสิทธิภาพตอไปในอนาคต 

 
“มีการประชุมพูดคุยถึงแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยูเปนประจํา ตาม

มาตรฐาน HA” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 1, 2559) 
“มีการพัฒนาเพิ่มข้ึนในชวงที่ผานมา เนนคุณภาพมาตรฐานการใหบริการอยางตอเน่ือง” 

(ผูปฏิบัติงานคนที่ 2, 2559) 
“พัฒนาคุณภาพตามหลักการดําเนินงานโรงพยาบาลยุคใหมเพื่อคนไทยสุขภาพดี มี

รอยย้ิม” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
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“มีการพัฒนาระบบบริการมาอยางตอเนื่อง เชน การจัดเจาหนาที่คอยใหการ
ตอนรับ แนะนําขั้นตอนการใหบริการและตอบขอซักถาม การจัดระบบคิวรอตรวจ การจัด
โซนสถานท่ีเฉพาะเพ่ือจัดเปนชองทางพิเศษสําหรับผูสูงอายุและผูพิการ การจัดกิจกรรม
ระหวางรอตรวจเพ่ือใหผูรับบริการผอนคลาย เชน กิจกรรมใหความรูเร่ืองการดูแลสุขภาพอยาง
งายและโรคตามฤดูกาล จัดมุมสําหรับเด็กเลน มุมดนตรี จิตอาสาสรางความบันเทิง” 

(ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 
 “พัฒนาบุคลากรใหมีความสามารถในการใหบริการที่ดี อาจจะเปนในรูปแบบการจัด

อบรมเพื่อพัฒนาการใหบริการ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 
“พัฒนาตามแนวนโยบาย 3ดี” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 4, 2559) 
“ก็ 3ย้ิมไง ยึดอันน้ันเปนแนวทางพัฒนา” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 3, 2559) 
“โรงพยาบาลสุขใจใกลบาน พัฒนา 3ดี 3ย้ิม บรรยากาศดี บริการดี บริหารดี สรางความ

ประทับใจแกผูรับบริการ” (ผูปฏิบัติงานคนที่ 5, 2559) 
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บทท่ี 5 
 

สรุป อภิปราย และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่องการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงลักษณะการดําเนินงานดาน
การใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย คุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย โดยใชแนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ผูวิจัยใชวิธีการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) กับกลุม
ผูใหขอมูล (Key Informant) ซึ่งกลุมผูใหขอมูลในการวิจัยครั้งน้ีแบงเปนความคิดเห็นของกลุมผูให
ขอมูล 3 กลุมคือ 1) ผูบริหาร (หัวหนากลุมงาน) ของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรม
ฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี 2) ผูปฏิบัติงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
ไดแก นักกิจกรรมบําบัด นักเวชศาสตรการสื่อความหมาย 3) ผูเขารับบริการของงานเวชศาสตรการ
สื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ที่เขารับบริการอยางตอเน่ืองอยางนอย 30 
ครั้ง ดวยแนวคําถามการวิจัยที่มีรายละเอียดของคําถามเกี่ยวกับลักษณะการดําเนินงานดานการใหบรกิาร 
คุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อ
ความหมายเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี จากการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลสามารถสรุป
ผลการวิจัยและอภิปรายผลเปนประเด็นสําคัญไดดังน้ี 

1. ลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย  
2. คุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวชศาสตร

การสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู  
 
สรุปผลการวิจัย 

สวนท่ี 1 ลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี 

1. นโยบายดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟ ู
โรงพยาบาลราชบุรี 

การดําเนินงานตางๆ ของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู 
โรงพยาบาลราชบุรี เปนการใหบริการดานการแพทยในลักษณะทํางานรวมกันแบบสหสาขาวิชาชีพ
กลาวคือ กลุมบุคคลที่ไดรับการฝกอบรม มีความรู ทักษะและความสามารถเฉพาะดานที่แตกตางกันมา
ทํางานรวมกันเพื่อมุงแกปญหารวมกันอยางมีระบบและเปนกระบวนการ โดยอยูบนพื้นฐานของ
เปาหมายและวัตถุประสงคเดียวกัน ซึ่งจะมีการติดตอสื่อสารระหวางกันอยางตอเน่ืองเพื่อประเมิน
สภาพการณของปญหา มีความรับผิดชอบรวมกันจนบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ โดยยึดตาม
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หลักนโยบายและเปาหมายของโรงพยาบาล คือ การเปนองคกรแหงความสุข ซึ่งเปนเหมือนขอ
กําหนดใหบุคลากรทุกคนยึดถือปฏิบัติ สรางความเขาใจและรับทราบถึงนโยบายในการใหบริการที่
เปนไปในทิศทางเดียวกัน มีการพัฒนาการใหบริการอยางตอเน่ือง มีการทบทวนอยางสม่าํเสมอในทกุๆ
ป เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีระบบเปนมาตรฐานเดียวกัน โดยมุงเนนใหบริการบําบัดรักษา
และฟนฟูสมรรถภาพแบบองครวมที่เนนการเพิ่มคุณภาพชีวิตดวยวิธีการทางกิจกรรมบําบัดและเวช
ศาสตรการสื่อความหมายทั้งกลุมเด็กและผูใหญ ครอบคลุมทั้งดานการตรวจประเมิน วินิจฉัย บําบัด
แกไข ฟนฟูสมรรถภาพและรณรงคปองกันความผิดปกติทางการสื่อความหมาย การสงเสริมสุขภาพ 
โดยวิธีการ เครื ่องมือหรืออุปกรณเพื ่อให ผูรับบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน ใหสามารถชวยเหลือ
ตนเอง สามารถสื่อความหมายไดเต็มศักยภาพและอยูในสังคมไดอยางปกติสุข อีกทั้งยังสงเสริมและ
สนับสนุนใหมีการพัฒนาดูแลตนเองของผูปวยและการมีสวนรวมของญาติ มีการกํากับ ติดตาม 
ประเมินผลการปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐานวิชาชีพ และยังรวมดําเนินงานอีกหลายรูปแบบ เชน 
การออกหนวยเคลื่อนที่ การเย่ียมบาน การสรางเครือขายทั้งภายในและภายนอกองคกร  รวม
ประสานงานกับกลุมงานและฝายตางๆ ที่เกี่ยวของ ประสานการแกปญหาและสรางโอกาสพัฒนา
คุณภาพการใหบริการ อีกทั้งยังรวมสนับสนุนงานดานวิชาการและการศึกษาดานการแพทยและ
สาธารณสุขอยูเสมอ การดําเนินงานในการใหบริการถูกกําหนดใหเห็นวาผูรับบริการตองไดรับความสุข
ใจและไดรับพฤติกรรมการบริการที่เหมาะสม ไดรับการเอาใจใสดูแล ไดรับคําแนะนําอยางถูกตอง สราง
ความพึงพอใจและความนาเช่ือถือ ทําใหผูรับบริการมีความสุขและระลึกถึงในการเขารับบริการตอไป 

 
2. ข้ันตอนในการใหบริการของงานเวชศาสตรการสือ่ความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟ ู

โรงพยาบาลราชบุรี  
ลักษณะการดําเนินงานในการใหบริการมีการจัดวางข้ันตอนการดําเนินงานไวแลวเพื่อให

ผูเขารับบริการของโรงพยาบาลราชบุรี สามารถเขาถึงบริการในดานตางๆไดอยางถูกตอง รวดเร็วและ
เกิดความพึงพอใจ สําหรับงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู ไดมีข้ันตอนการ
เขารับบริการโดยเริ่มจากงานเวชระเบียนบริเวณหองบัตรของโรงพยาบาล ซึ่งเจาหนาที่เวชระเบยีนจะ
เริ่มเปดบริการใหเขารับบัตรคิวไดต้ังแตเวลา 06.00-07.30 น. โดยจะจัดต้ังจุดแจกคิวไวที่บริเวณหนา
หองบัตร ซึ่งผูรับบริการตองนําเอกสารมาติดตอขอทําบัตร ไดแก บัตรประจําตัวประชาชน/สําเนา
ทะเบียนบานสําหรับเด็ก หนังสือสงตัวจากสถานพยาบาลอื่นๆ(กรณีนอกเขต) หลังจากน้ันนําเอกสาร
ลงทะเบียนสงตรวจที่เคานเตอรหองบัตรไดทุกชองบริการ(รอเรียกตามบัตรคิว) เมื่อลงทะเบียนที่หอง
บัตรเรียบรอยแลว ผูรับบริการติดตอตามจุดคัดกรองที่เจาหนาที่หองบัตรเขียนไวที่บัตรคิวไดดวยตนเอง
แลวเขารับการตรวจ ประเมิน วินิจฉัยจากแพทยเวชกรรมฟนฟู แลวเจาหนาที่จะทําการตรวจสอบ
แผนการรักษา เพื่อใหผูเขารับบริการทราบวาจะตองเขารับการฟนฟูดานไหน อยางไรบาง พรอม
ทั้งใหคําแนะนําเกี่ยวกับข้ันตอนและแผนการรักษา แลวทําการสงตอมาที่งานเวชศาสตรการสื่อ
ความหมาย โดยนักวิชาชีพจะทําการซักประวัติผูเขารับบริการ ตรวจคัดกรองหาขอบงช้ี ประเมิน
สภาพความผิดปกติ ทดสอบความสามารถทางภาษาและการพูด รวบรวมผลการตรวจที่เกี่ยวของ 
จากน้ันจึงทําการวินิจฉัยแยกประเภทความผิดปกติทางการสื่อความหมายชนิดตางๆ วิเคราะหแนวทาง
การวางแผนการรักษาฟนฟูอยางเปนระบบตามมาตรฐานวิชาชีพ บําบัดรักษาแกไขและฟนฟู
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สมรรถภาพไดอยางครอบคลุม รวมทั้งใหคําปรึกษา คําแนะนําแกญาติ ผูดูแลหรือผูที่เกี่ยวของ ใหมี
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับความผิดปกติของผูปวยและเรียนรูวิธีการรักษาฟนฟูที่ถูกตอง ติดตาม
ผลการรักษารายงานสรุป จําหนายหรือสงตอ ประสานงานอื่นๆที่เกี่ยวของตามความเหมาะสม อีกทั้ง
เผยแพรความรูเพื่อปองกันความผิดปกติทางภาษาและการพูด พัฒนาและสรางสรรคการใหบริการ
โดยผานกระบวนการประเมิน วิเคราะหและวางแผนอยางมีระบบตามความเหมาะสม 

 
สวนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของงานเวช
ศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุร ี

1. คุณภาพดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความพรอมในดานอาคาร
สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ รวมถึงความพรอมดานบุคลากรทางการแพทย ถือไดวาเปน
เครื่องมือที่สําคัญอยางหน่ึงที่สามารถสงผลตอความสําเร็จในการดําเนินงานดานการใหบริการ 
มีการจัดวางผังหองแยกอยางเปนสัดสวนชัดเจน ใหแสงสวางที่เหมาะสม มีสภาพแวดลอมปลอดโปรง 
อากาศถายเทไดสะดวก สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย มเีครื่องมือและอุปกรณในการรักษาฟนฟูที่
ครบครัน มีคุณภาพ ทันสมัย พรอมใชงาน มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อยางเพียงพอ มีปาย
แสดงข้ันตอนการเขารับบริการที่ชัดเจนและเขาใจงาย มีการปรับปรุงกระบวนการเขารับบรกิารใหงาย
ข้ึน ปรับข้ันตอนการเขารับบริการใหไมยุงยากซับซอน ลดเวลา ลดข้ันตอนแตยังคงมาตรฐานที่ถูกตอง 
มีการใหคําแนะนําข้ันตอนการบริการทีเ่ขาใจงาย มีความชัดเจนในการอธิบายช้ีแจง มกีารปรบัปรงุและ
พัฒนาระบบการทํางาน โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศคอมพิวเตอรมาสรางโปรแกรมชวยใหทํางานได
งายข้ึน มคีวามสะดวกรวดเร็วข้ึนและถูกตองเปนมาตรฐาน สามารถลดขอผิดพลาดในการทํางาน 
สรางความสะดวกตอการติดตอเขารับบริการ 

2. คุณภาพดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ภาพลักษณที่ดีเปนสวนหนึ่งในการเพิ่ม
ความนาเช่ือถือและสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ซึ่งการที่กลุมงานจะไดรับความนาเช่ือถือจาก
ผูรับบริการน้ันมีหลายปจจัย เชน การที่เปนโรงพยาบาลศูนยที่ไดรับความเช่ือถือ ใหความปลอดภัย
และสรางความมั่นใจตอผูเขารับบริการได ผูปฏิบัติงานทุกคนปฏิบัติหนาที่ดวยความสามารถสูงสุดโดยใช
ทักษะความรูความสามารถเฉพาะทางเพื่อใหบริการรักษาฟนฟูไดอยางถูกตองเหมาะสม สามารถให
คําแนะนําหรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี มีความถูกตองเปนมาตรฐาน สรางความมั่นใจตอผูเขารับ
บริการได ถึงแมจะพบกับปญหาดานบุคลากรที่ยังไมเพียงพอกับจํานวนผูเขารับบริการ เห็นไดจาก
สถิติจํานวนผูเขารับบริการที่มีแนวโนมเพิ่มมากข้ึนแตทรัพยากรบุคคลในระบบที่มีอยูยังจํากัด ทําให
คิวรอคอยการรับบริการนานข้ึน สงผลใหการใหบริการเกิดความลาชาตามลําดับ ดวยเหตุน้ีงานเวช
ศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี จึงไดวางแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการในเรื่องของการจัดทําแนวทางการจัดการกําลังคนใหสอดคลองและรองรับ
แผนพัฒนาระบบบริการสุขภาพ (Service Plan) สามารถปฏิบัติงานบรรลุเปาหมายภายใตทรพัยากรที่
มีอยางจํากัดไดอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ 

3. คุณภาพดานการตอบสนอง (Responsiveness) ในการดําเนินงานดานการใหบรกิารน้ัน
สิ่งที่สามารถทําใหผูเขารับบริการเกิดความรูสึกประทับใจอยางแรกเลย คือ พฤติกรรมการใหบริการ
อยางมิตรไมตรีและเสมอภาค ปฏิบัติตอผูรับบริการดวยความสุภาพ มีความต้ังใจและเต็มใจในการ
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ใหบริการ มีความกระตือรือรนและมีความพรอมในการใหบริการ ใหบริการดวยความใสใจ พัฒนาการ
จัดระบบบริการที่สะดวกรวดเร็วข้ึนใหบริการอยางเปนกันเองและใหบริการดานตางๆ ตามที่ผูเขา
รับบริการควรไดรับอยางครบถวนสมบูรณ โดยคํานึงถึงหลักการใหบริการดังน้ี คือ 1) มีความถูกตอง
เปนมาตรฐาน 2) มีความสะดวกรวดเร็ว 3) มีความสุภาพใหความไววางใจ 4) มีความเอาใจใสเขาใจตอ
ผูรับบริการ เนนการสงมอบคุณภาพการใหบริการใหผูเขารับบริการไดรับประสบการณที่ดีในทุก  ๆ
กระบวนการเขารับบริการ โดยปฏิบัติตอผูรับบริการประดุจเปนญาติ แสดงพฤติกรรมทางกายและทาง
ใจใหเห็นถึงความเปนหวงเปนใย มีความเอื้ออาทร แสดงความเขาใจในความรูสึกและความตองการ
ของผูรับบริการดวยการเอาใจใส ใหบริการดวยใจ (Service Mind) และอัธยาศัยดี บุคลากร
ผูปฏิบัติงานจะตองพัฒนาวิธีการใหบริการใหดีข้ึนเพื่อพัฒนาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน โดยมุง
ประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญและมุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่มีประสิทธิภาพดีย่ิงข้ึนไป 
แตกระน้ันก็ยังพบปญหาดานการรองเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ กิริยา วาจา มารยาท
และทาทางที่แสดงตอผูรับบริการ ดังน้ัน ผูปฏิบัติงานจําเปนตองรักษาจริยธรรมแหงวิชาชีพโดยยึด
ความประพฤติที่ดีงามถูกตองและจรรยาบรรณแหงวิชาชีพเปนเกณฑในการประพฤติและปฏิบัติตน 
เพื่อลดปญหาความไมพึงพอใจและขอรองเรียนที่อาจเกิดข้ึนได 

 
ดวยเหตุน้ีงานเวชศาสตรการสื ่อความหมาย กลุ มงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาล

ราชบุรี จึงมีความตระหนักถึงความสําคัญเกี่ยวกับเรื่องพฤติกรรมบริการอยูเสมอ รวมกับหาแนวทาง
ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานอื่นๆ รวมดวย มีการกําหนดจุดเนนเพื่อพัฒนาไปทิศทาง
เดียวกัน ใหความสําคัญกับกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตามนโยบายของกระทรวง
สาธารณสุขที่มุงพัฒนาระบบบริการใหเปนโรงพยาบาลยุคใหมเพื่อคนไทยสุขภาพดีมีรอยย้ิม โดยปรับ
ใหทันสมัย 3 ดานหรือ 3 ดี ไดแก 1) บรรยากาศดี ดวยการปรับโครงสรางทางกายภาพ พื้นที่ใหบริการ 
ใหมีความสะอาดสะดวก ไมแออัดและสวยงาม ปรับปรุงสภาพแวดลอมใหมีบรรยากาศดี 2) บริการดี 
พัฒนาระบบบริการทั้งบริการทางการแพทยและบริการทั่วไป ลดระยะเวลาการรอคอย ใหบริการที่
รวดเร็วข้ึน ตอนรับและพรอมใหบริการดวยรอยย้ิมและไมตรีจิต มีพนักงานตอนรับทําหนาที่เปนผู
แนะนําการบริการ รับฟงแกไขปญหา 3) บริหารดี พัฒนาการบริหารจัดการภายในโรงพยาบาลให
มีประสิทธิภาพ กําหนดใหโรงพยาบาลทุกแหงตองมีระบบประกันคุณภาพบริการ มีคณะกรรมการ
บริหารโรงพยาบาลและกรรมการพัฒนาโรงพยาบาล เปนเวทีของการมีสวนรวมของทุกภาคสวน ระดม
ความคิดเห็น ระดมทรัพยากรมาพัฒนาระบบบริหาร โดยมีการดําเนินการวางแผน ปรับเปลี่ยนวิธีและ
ลงมือปฏิบัติพัฒนา มุงมั่นที่จะใหผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพ สะดวกและรวดเร็ว ในการเขารบั
บริการอยางเทาเทียมกัน เพื่อสรางความประทับใจและความเช่ือมั่นจากผูรับบริการ อีกทั้งสามารถนํา
แนวทางตางๆ มาพัฒนาคุณภาพการใหบริการของไดอยางมีประสิทธิภาพตอไปในอนาคต 
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อภิปรายผลการวิจัย 
สวนท่ี 1 ลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย 

กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี  
ผลการวิจัยพบวาลักษณะการดําเนินงานดานการใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อ

ความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี เปนการใหบริการดานการแพทยในลักษณะ
ทํางานรวมกันแบบสหสาขาวิชาชีพ ใหบริการตรวจ ประเมิน วินิจฉัย บําบัด แกไขและฟนฟสูมรรถภาพ
ทางรางกายและการสื่อความหมายแบบองครวมดวยการทํางานเปนทีมตามมาตรฐานวิชาชีพ โดยมี
ข้ันตอนการเขารับบริการจะเริ่มจากการซักประวัติ ตรวจคัดกรองหาขอบงช้ี ประเมินสภาพความ
ผิดปกติ ทดสอบความสามารถทางภาษาและการพูด รวบรวมผลการตรวจที่เกี่ยวของ จากน้ันจึงทํา
การวินิจฉัยแยกประเภทความผิดปกติทางการสื่อความหมายชนิดตางๆ วิเคราะหแนวทางการวาง
แผนการรักษาฟนฟูอยางเปนระบบตามมาตรฐานวิชาชีพ บําบัดรักษาแกไขและฟนฟูสมรรถภาพได
อยางครอบคลุม รวมทั้งใหคําปรึกษา คําแนะนําแกญาติ ผูดูแลหรือผูที่เกี่ยวของ ใหมีความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับความผิดปกติของผูปวยและเรียนรูวิธีการรักษาฟนฟูที่ถูกตอง ติดตามผลการรักษา
รายงานสรุป จําหนายหรือสงตอ ประสานงานอื่นๆที่เกี่ยวของตามความเหมาะสม อีกทั้งเผยแพร
ความรูเพื่อปองกันความผิดปกติทางภาษาและการพูด พัฒนาและสรางสรรคการใหบริการโดยผาน
กระบวนการประเมิน วิเคราะหและวางแผนอยางมีระบบตามความเหมาะสม โดยยึดตามหลัก
นโยบายและเปาหมายของโรงพยาบาลคือ “การเปนองคกรแหงความสุข สุขทั้งผูใหและผูรับ 
บริการ” ซึ่งเปนเหมือนขอกําหนดใหบุคลากรทุกคนของโรงพยาบาลราชบุรี ยึดถือปฏิบัติ เพื่อใหการ
ดําเนินงานเปนไปอยางมีระบบเปนมาตรฐานเดียวกัน การดําเนินงานในการใหบริการถูกกําหนดใหเห็น
วาผูรับบริการตองไดรับความสุขใจและไดรับพฤติกรรมการบริการที่เหมาะสม ไดรับการเอาใจใสดูแล 
ไดรับคําแนะนําอยางถูกตอง สรางความพึงพอใจและความนาเช่ือถือ ทําใหผูรับบริการมีความสุข
และระลึกถึงในการเขารับบริการตอไป ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ Frederick A.Day and 
Booniert Leoprapai (1977) ที่กลาววาลักษณะการใหบริการที่ ดีของระบบการสาธารณสุข 
ประกอบดวยคุณภาพในการใหบริการ การมีช่ือเสียง การมีเครื่องมือ วิธีการรักษา ความเปนกันเอง
ในการใหบริการ ระยะเวลาการรอคอย และสอดคลองกับการใหบริการของพงษเทพ สันติพันธุ 
(2546) ที่ไดสรุปวาหลักการใหบริการน้ันตองสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ใน
ขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเน่ืองสม่ําเสมอ เทาเทียมกันทุกคน ทั้งยังใหความ
สะดวกสบายและไมสรางความยุงยากซับซอนใหแกผูรับบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุดคือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบคุคลหรอื
เปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบ และสอดคลองกับไพรพนา ศรีเสน (2544) ไดกลาว
สรุปวา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลหรือ
องคกรเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหไดรับความสุขและความสะดวกสบายตามลาํดับกอน
และหลัง หรือทําใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง     
ไมสามารถจับตองได ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรม ทั้งยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีนํ้าใจ
ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและ
ความเสมอภาค ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวางานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู ไดให
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ความสําคัญตอการดําเนินงานการใหบริการและผูรับบริการจะเห็นไดจากการทาํแบบสาํรวจความพงึพอใจ
ในการใหบริการของกลุมงานและความคาดหวังจากผูเขารับบริการเพื่อนํามาวิเคราะหและปรับปรุง
แผนการดําเนินงานในแตละปใหสอดคลองกับขอมูลที่ไดจากการสํารวจและปจจัยอื่นๆที่เกี่ยวของเพือ่
สามารถตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการไดมากที่สุดอีกทั้งยังเปดกวางทางความคิดเพื่อนํา
แนวคิดหรือแนวทางของผูรับบริการมาปรับใชใหสอดคลองกับการดําเนินงานตางๆอีกดวย ซึ่ง
สอดคลองกับ Gronroos (1998) ที่วาคุณภาพของการบริการดีหรือไมน้ัน เปนผลมาจากคุณภาพที่
ผูรับบริการคาดหวังไว (Expected Quality) ตรงกับประสบการณที่ไดรับจากการบริการ 
(Experienced Quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (Total Perceived Service 
Quality) และสอดคลองกับการศึกษาของ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1988) ที่กลาววา
คุณภาพการใหบริการเปนมโนทัศนและปฏิบัติการ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลองตรง
ตามความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการคาดหวัง จะสงผล
ใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบรกิารทีไ่ดรบั
เปนอยางมาก และสอดคลองกับ Kotler and Armstrong (2003) ที่ไดกลาวถึงคุณภาพบริการไววา      
ผูให บริการตองสรางบร ิการใหเทากับหรือมากกวาคุณภาพบริการที่รับบริการคาดหวัง เมื ่อ
ผูรับบริการมาใชบริการก็จะเปรียบเทียบบริการที่ไดรับกับบริการที่คาดหวังไว ถาพบวาบริการที่
ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว ผูรับบริการจะไมพึงพอใจและอาจจะไมกลับมาใชบริการอีก แตถา
บริการที่ไดรับจริงตรงกับหรือไดรับมากกวาที่คาดหวังไว ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจและ
ประเมินวาการบริการน้ันมีคุณภาพสูง ในขณะเดียวกบัที่ ชัชวาล ทัตศิวัช (2553) ไดกลาวถึง การให 
บริการที่มีคุณภาพน้ัน หมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ 
ดังน้ัน ความพึงพอใจตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไปตามความคาดหวัง
หรือการไมเปนไปตามความคาดหวังของผู ร ับบริการ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของนงลักษณ 
จารุวัฒน (2550) ที่ไดกลาววา หากผูใหบริการสามารถรับรูไดวาการบริการที่ใหมีคุณภาพมากหรือนอย
เพียงใด ก็จะสามารถนํามาปรับปรุงใชพัฒนาการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการของ
ผูรับบริการได ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวาผู เขารับบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย   
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี นั้นยอมมีความตองการ ความคาดหวังที ่แตกตาง 
อุปนิสัยที่ไมเหมือนกัน อารมณของผูเขารับบริการอาจเปลี่ยนแปลงไปตามสิ่งแวดลอมหรือปจจัย
อื่นๆ ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากอาการความเจ็บปวยทางกายที่สงผลกระทบไปถึงจิตใจ ทําใหระดับความ
คาดหวังในบริการที่จะไดรับมีเพิ่มมากข้ึน การใหบริการไมใชเรื่องงายที่ผูเขารับบริการทุกคนจะไดรับ
ความพึงพอใจเหมือนกัน ผูปฏิบัติงานอาจจะพบกับผูเขารับบริการที่มีอารมณรอน จูจี้จุกจิก จึงจําเปน
อยางย่ิงในการเขาใจในลักษณะงานใหบริการดานน้ีเปนอยางดีเพื่อใหสามารถรับมือและนําไปปรับใชใน
การทํางานไดอยางมีความสุข  

 
สวนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ

งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุร ี
1. คุณภาพดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความพรอมในดานอาคาร

สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ รวมถึงความพรอมดานบุคลากรทางการแพทย ถือไดวาเปน
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เครื่องมือที่สําคัญอยางหน่ึงที่สามารถสงผลตอความสําเร็จในการดําเนินงานดานการใหบริการ มีการจัดแยก
อยางเปนสัดสวนชัดเจน มีสภาพแวดลอมปลอดโปรง สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย มีเครื่องมือและ
อุปกรณในการรักษาฟนฟูที่ครบครัน มีคุณภาพ ทันสมัย พรอมใชงาน มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ อยางเพียงพอ มีปายแสดงข้ันตอนการเขารับบริการที่ชัดเจนและเขาใจงาย ปรับข้ันตอนการเขา
รับบริการใหงายข้ึน ลดเวลา ลดข้ันตอนแตยังคงมาตรฐานที่ถูกตอง ทําใหสะดวกตอการติดตอเขารับ
บริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของทรรศนียยา ลัมเบอับดุล (2543) ที่ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอบริการของโรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษาแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลรวมชัยประชา
รักษ ที่พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานความสะอาดของสถานที่ พึงพอใจดานอุปกรณทาง
การแพทย เครื่องมือ เครื่องใชที่มีความทันสมัยและจํานวนเพียงพอ รวมถึงระบบและงานบริการตางๆ 
และสอดคลองกับการศึกษาของกรกนก ชุบแวงวาป (2557) ที่พบวาความไววางใจในการรับบริการเกิด
จากการที่ผูใหบริการเลือกใชอุปกรณที่มีคุณภาพไดมาตรฐานทําใหรูสึกมั่นใจในการเขารับบริการ ซึ่ง
ผูวิจัยมีความเห็นวาความพรอมในการใหบริการน้ันเปนสิ่งจําเปนอยางย่ิงที่ผูใหบริการจําเปนตองมีทั้ง
ดานเครือ่งมือทางการรักษาที่ครบครัน ทันสมัย มีคุณภาพพรอมใชงานรวมถึงความพรอมดานบคุลากร 
ถามีผูมาติดตอเพื่อขอรับบริการแตผูใหบริการไมสามารถใหบริการไดไมวาจะเปนเพราะบุคลากรหรือ
เครื่องมืออุปกรณที่ไมพรอมใหบริการไดในทันที สิ่งเหลาน้ีจะสรางภาพลักษณที่ไมดีในสายตาของผูเขา
รับบริการ อาจสงผลตอทัศนคติเชิงลบกับการเขารับบริการน้ันได ซึ่งจะเห็นไดวาปจจุบันน้ี
โรงพยาบาลภาครัฐหันมาพัฒนาตัวเองมากข้ึน ใหความสําคัญถึงการพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารอยาง
ตอเน่ือง ภาครัฐควรเนนนโยบายที่สนับสนุนใหมีการเพิ่มงบประมาณดานเครื่องมืออุปกรณทาง
การแพทยที่ทันสมัยและดานบุคลากร มุงพัฒนาอาคารสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ รวมถึง
การพัฒนาระบบการใหบริการ เชน คลินิกพิเศษในชวงหลังเวลาทํางานปกติ พัฒนาการอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการแบบ One Stop Service ใหมากข้ึนเพื่อชวยลดข้ันตอนและเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการใหบริการ รวมถึงการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการของโรงพยาบาลภาครัฐเพื่อ
รองรับการขยายตัวในอนาคตตอไป 

2. คุณภาพดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ภาพลักษณที่ดีเปนสวนหน่ึงในการเพิ่ม
ความนาเช่ือถือและสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานทุกคนปฏิบัติหนาที่ดวยความสามารถ
สูงสุดโดยใชทักษะความรูความสามารถเฉพาะทางเพื่อใหบริการรักษาฟนฟูไดอยางถูกตองเหมาะสม 
สามารถใหคําแนะนําหรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี มีความถูกตองเปนมาตรฐาน สรางความมั่นใจ
ตอผูเขารับบริการได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของอุบลศรี หาญเจริญกิจ (2543) ที่ไดอธิบายวา การที่
ผูปฏิบัติงานมีทักษะความรู ความสามารถ มีความชํานาญงาน ไมมีขอผิดพลาดในการทํางาน มีการ
อธิบายใหผูรับบริการทราบและมีการบริการที่ดีทุกข้ันตอน ทําใหผูรับบริการรูสึกมั่นใจและเช่ือถือใน
การเขารับบริการ และสอดคลองกับ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ที่อธิบายวา 
ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการน้ันมีความสําคัญ โดยบริการที่
ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตองเหมาะสมและไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่าํเสมอ
น้ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนาเช่ือถือ สามารถใหความมั่นใจได และสอดคลอง
กับการศึกษาของ Pillay (2010) เรื่องสมรรถนะ (Competencies) สําหรับการพัฒนาโรงพยาบาล
พบวา ทักษะและความรูของผูปฏิบัติงานมีผลตอประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการดําเนินงานโรงพยาบาล 
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ซึ่งผูวิจัยเห็นวาองคประกอบหน่ึงที่สรางความเช่ือมั่นในการเขารับบริการน้ัน สวนหน่ึงมาจากการที่
โรงพยาบาลไดรับมาตรฐานรับรองคุณภาพการใหบริการ HA (Hospital Accredit) ผูรับบริการสวนใหญ
ใหความสําคัญกับเรื่องช่ือเสียงและภาพลักษณ เน่ืองจากมีความเช่ือมั่นในการเปนโรงพยาบาลศูนยทีม่ี
คุณภาพมาตรฐานเปนที่ยอมรับ สรางความนาเช่ือถือในการเขารับบริการ อีกทั้งยังมีสหสาขาวิชาชีพที่
มีทักษะความรูความสามารถเฉพาะทางใหบริการอยางเปนมืออาชีพ สามารถใหขอมูลดานวิชาการที่มี
ความถูกตองรวมถึงการอธิบายหรือใหคําแนะนําตางๆ ในการรักษาและฟนฟูสุขภาพไดเปนอยางดี 
นับวาเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือและความมั่นใจ สรางประสบการณที่ดีให
เกิดข้ึนกับผูเขารับการบริการได ถาหนวยงานหรือองคกรสามารถสรางและสงเสริมใหบุคลากรตระหนักถึง
ความสําคัญในการพัฒนาทักษะความรูความสามารถอยางสม่ําเสมอไดน้ัน ถือวาเปนสวนสําคัญที่
นําไปสูเปาหมายการดําเนินงานการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ สวนอีกมุมมองหน่ึงน้ันคือการที่เปน
โรงพยาบาลศูนยขนาดใหญ เปนที่พึ่งของประชาชนได ประชาชนเขารับบริการทางการแพทยตามสิทธ์ิ
ที่มีอยู ยอมสงผลใหจํานวนผูเขารับบริการน้ันมีแนวโนมเพิ่มมากข้ึนแตทรัพยากรบุคคลในระบบทีม่อียู
น้ันยังจํากัด ไมเพียงพอกับจํานวนผูเขารับบริการ ทําใหคิวผูปวยหนาแนน คิวรอคอยการรับบริการ
นานข้ึน สงผลใหการบริการเกิดความลาชาตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของปทมา วาพัฒนวงศ
และปราโมทย ประสาทกุล (2556) ที่พบวา การที่จํานวนประชากรของประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลง
เพิ่มข้ึนเปนจํานวนมากก็จะสงผลตอสภาพเศรษฐกิจ สังคม การเมืองในดานตางๆ มากย่ิงข้ึนและ
รัฐบาลจึงควรจะตองมีการวางแผนเพื่อรองรับตอปญหาที่จะเกิดข้ึนอันเน่ืองมาจากการเพิ่มข้ึนของ
จํานวนประชากร ดวยเหตุน้ีงานเวชศาสตรการสื่อความหมายกลุมงานเวชกรรมฟนฟ ูโรงพยาบาล
ราชบุรี จึงไดวางแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในเรื่องของการจัดทําแนวทางการจัดการ
กําลังคนใหสอดคลองและรองรับแผนพัฒนาระบบบริการสุขภาพ (Service Plan) สามารถปฏิบัติงาน
บรรลุเปาหมายภายใตทรัพยากรที่มีอยางจํากัดไดอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคลองกบัการให
ความหมายของคุณภาพการใหบริการของพิรุณ รัตนวณิช (2545) ที่กลาววาคุณภาพการใหบริการคือ
สิ่งจําเปนที่ใชเพื่อคุมครองสิทธ์ิของผูรับบริการใหไดรับบริการดีที่สุดไดรับการบรกิารทีถู่กตองตามหลกั
วิชาชีพรวดเร็วและผูรับบริการมีความพึงพอใจในบริการซึ่งผูใหบริการจะตองตระหนักถึงความจําเปน
และความสําคัญของการบริการที่มีคุณภาพโดยจัดระบบบริหารจัดการทั้งทรัพยากรบุคคลและ        
สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการที่เพียงพอไดรับการพัฒนาอยางตอเน่ืองเพื่อเพิ่มมาตรฐานการ
ใหบริการใหสูงขึ้นเพื่อคงไวถึงการใหบริการที ่มีคุณภาพที่สูงขึ้น ซึ่งผูวิจัยเห็นวาการพัฒนาดาน
กําลังคนเปนหัวใจสําคัญของการพัฒนาศักยภาพการทํางานเปนทีม หากสามารถกําหนดอัตรากําลัง
ของสหวิชาชีพใหเพียงพอที่จะใหบริการไดครอบคลุมและครบถวนดังกลาวได จะชวยใหโรงพยาบาล
สามารถพัฒนาคุณภาพการใหบริการแบบสหสาขาวิชาชีพไดเชนเดียวกับนานาประเทศที่เจริญแลว  
แตภายใตสถานการณการขาดแคลนทรัพยากร จึงมีความจําเปนอยางย่ิงในการพัฒนาเกณฑการ
จัดการกําลังคนของสหวิชาชีพ มุงจัดทําแผนพัฒนาระบบบริการสุขภาพ (Service Plan) เปนกรอบ
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพื่อนํามาใชในการวางแผนทรัพยากรดานกําลังคนใหสามารถจัดบริการ
สุขภาพที่มีคุณภาพและเกิดการใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดไดอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ 
ดังน้ัน การวางแผนกําลังคนและกระบวนการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลตองดําเนินการอยาง
ครบถวนในทุกมิติ ไดแก วิเคราะหความตองการกําลังคนในอนาคต วิเคราะหความตองการประเภท
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ของทรัพยากรบุคคล และหาแนวทาง/รูปแบบการจางงานที่จะสามารถดึงดูดกําลังคนเหลาน้ีมายัง
หนวยงานหรือพื้นที่ที่ขาดแคลนได ซึ่งทางกระทรวงสาธารณสุขก็ไดกําหนดเปนประเด็นยุทธศาสตร โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อแกปญหาการขาดแคลนบุคลากร โดยครอบคลุมการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
เชน แผนการคาดการณกําลังคน แผนการผลิต แผนการกระจาย แผนการจางงาน (ขาราชการ/
พนักงานกระทรวงสาธารณสุข) แผนการพัฒนาบุคลากร และแผนการรักษาคนไวในระบบ 
(ความกาวหนา/คาตอบแทน) ไวแลว 

3. คุณภาพดานการตอบสนอง (Responsiveness) พฤติกรรมการใหบริการอยางมิตร
ไมตรีและเสมอภาค ปฏิบัติตอผูรับบริการดวยความสุภาพ มีความต้ังใจและเต็มใจในการใหบริการ    
มีความกระตือรือรนและมีความพรอมในการใหบริการ พัฒนาการจัดระบบบริการที่สะดวกรวดเร็วข้ึน 
ใหบริการอยางเปนกันเองและใหบริการดานตางๆ ตามที่ผูเขารับบริการควรไดรับอยางครบถวนสมบูรณ
โดยคํานึงถึงหลักการใหบริการดังน้ี คือ 1) มีความถูกตองเปนมาตรฐาน 2) มีความสะดวกรวดเร็ว 
3) มีความสุภาพใหความไววางใจในการบริการ 4) มีความเอาใจใสเขาใจตอผูรับบริการ เนนการสง
มอบคุณภาพการใหบริการใหผูเขารับบริการไดรับประสบการณที่ดีในทุก  ๆกระบวนการเขารับบริการ 
โดยปฏิบัติตอผูรับบริการประดุจเปนญาติ แสดงพฤติกรรมทางกายและทางใจใหเห็นถึงความเปนหวง
เปนใย มีความเอื้ออาทร แสดงความเขาใจในความรูสึกและความตองการของผูรับบริการดวยการเอา
ใจใส ใหบริการดวยใจ (Service Mind) และอัธยาศัยดี บุคลากรผูปฏิบัติงานจะตองพัฒนาวิธีการ
ใหบริการใหดีข้ึนเพื่อพัฒนาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน โดยมุงประโยชนของผูรับบริการเปน
สําคัญและมุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่มีประสิทธิภาพดีย่ิงข้ึนไป ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ
อนุวัฒน ศุภชุติกุลและคณะ (2541) ที่พบวา พฤติกรรมการใหบริการที่มีคุณภาพ ไดแก การกลาว
แสดงความทักทายดวยถอยคําที่สุภาพ อีกทั้งมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ใหบริการดวย
ความเต็มใจ เปนมิตร แสดงทาทางสุภาพ และสอดคลองกับการศึกษาของ Maukscha and David 
อางถึงใน สิวล ีศิริไล (2542) ที่พบวา ผูปฏิบัติงานไดใหการดูแลเอาใจใสดวยความเอื้ออาทรและเห็น
อกเห็นใจ ใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติและใหบริการแกผูรับบริการทุกคนดวยความเปนมิตรและมีความ
เทาเทียมกัน ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของรุงนภา หอมสกุล (2556) ที่พบวาคุณภาพการใหบริการ
ดานการเขาใจและรูจักผูรับบริการอยูในระดับสูงเกิดจากการใหคําแนะนําดูแลเอาใจใสตอผูรับบริการ
พรอมรับฟงถึงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะจากผูรับบริการอีกดวย แตกระน้ันก็ยังพบปญหาดานการ
รองเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ กิริยา วาจา มารยาทและทาทางที่แสดงตอผูรับบริการอยู
บอยๆ ดวยเหตุน้ีงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี จึง
มีความตระหนักถึงความสําคัญเกี่ยวกับเรื่องพฤติกรรมบริการ รวมกับมุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
อยางตอเน่ือง มีการกําหนดจุดเนนเพื่อพัฒนาไปทิศทางเดียวกัน โดยวางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขที่มุงพัฒนาระบบบริการสาธารณสุขใหเปนโรงพยาบาลยุค
ใหมเพื่อคนไทยสุขภาพดีมีรอยย้ิม โดยปรับใหทันสมัย 3 ดานหรือ 3 ดี ไดแก มุงเนนการพัฒนาระบบ
บริการทั้งบริการทางการแพทยและบริการทั่วไป ตอนรับและพรอมใหบริการดวยรอยย้ิมและไมตรจีติ ลด
ระยะเวลาการรอคอยใหบริการที่รวดเร็วข้ึน ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ โดยมีความมุงมั่นที่จะให
ผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพ สะดวกและรวดเร็วในการเขารับบริการอยางเทาเทียมกันเพื่อสราง
ความประทับใจ ลดปญหาขอรองเรียนและความไมพึงพอใจที่อาจเกิดข้ึน อีกทั้งสามารถนําแนวทางตางๆ 
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มาพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพตอไปในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
Naveh and Stern (2005) ที่พบวา กระบวนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเน่ืองมีผลตอ
ผลดําเนินงานของโรงพยาบาล และสอดคลองกับการศึกษาของปรารถนา ปุณณกิติเกษมและคณะ 
(2553) พบวา การพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลมีความสัมพันธกับผลดําเนินงานของโรงพยาบาล  
ทําใหประสิทธิภาพของหนวยงานหรือองคกรเพิ่มข้ึน เพิ่มความพึงพอใจและทัศนคติการทาํงานของ
ผูปฏิบัติงาน ซึ่งผูวิจัยเห็นวาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการนั้นเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งในการ
ดําเนินงานและถือเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จ ผูใหบริการควรพัฒนา
คุณภาพการใหบริการอยูเสมอ โดยการเพิ่มระดับการใหบริการทั้งทางดานรางกายและจิตใจ เริ่มต้ังแต
การใหการตอนรับ ย้ิมแยมแจมใส พูดจาทักทาย แสดงออกถึงความเอาใจใสตอผู เขารับบริการ
รวมถึงการคนหาความตองการที่ผูรับบริการตองการอยางแทจริง นําเสนอความชวยเหลือในการ
ตอบรับการใหบริการทั้งทางดานรางกาย ทาทาง เพราะหากผูใหบริการสังเกตเห็นปฏิกิริยาการตอบ
กลับของผูรับบริการก็จะสามารถทําความเขาใจไดวาการบริการที่ไดลงมือปฏิบัติน้ันไดสรางความพึง
พอใจแกผูรับบริการหรือไม อยางไร อีกทั้งยังสามารถกอใหเกิดความคิดสรางสรรคในการพัฒนาการ
ใหบริการในรูปแบบใหม นําสูการบริการที่ดีย่ิงๆข้ึนไป กอใหเกิดความพึงพอใจและตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการไดมากย่ิงข้ึน ถาสามารถทําใหผูรับบริการรับรูและไววางใจที่จะรับบรกิารตอไป
ไดน้ัน สรางความประทับใจใหกับผูรับบริการไดอยางตอเน่ือง ถือวาประสบผลสําเร็จในแผนการ
ดําเนินงานการใหบริการในระดับหน่ึงแลว เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามมาในที่สุด 
 
ประโยชนจากการวิจัย 

ประโยชนเชิงนโยบาย 
1. ผูบริหารโรงพยาบาล สามารถนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาไปกําหนดนโยบายสําหรับ

การพัฒนาคุณภาพที่สะทอนถึงความเปนโรงพยาบาลที่ไดมาตรฐาน โดยมีเปาหมายที่ชัดเจนและสงเสริม
การพัฒนาคุณภาพดวยการวางแผนที่สามารถวัดไดดวยผลงานและการจัดสรรทรัพยากรทางการ
แพทยไดอยางเหมาะสมเพื่อใชในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางมีทิศทางตอไป 

2. กําหนดมาตรการกระตุนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในโรงพยาบาลใหเปนรปูธรรม
มากข้ึน โดยช้ีนําใหมีการสรางกิจกรรม โดยเฉพาะปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดานตางๆ ที่ควร
จัดทําแผนพัฒนาคุณภาพอยางเปนระบบและตอเน่ือง  

3. สงเสริมความคิดสรางสรรค สรางแนวทางดานการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่มี
ความแตกตางเพื่อสรางความเปนองคกรแหงการเรียนรูที่เปนแบบอยางมาตรฐานที่มีความเปนเลิศ 
โดยใชนโยบายการเรียนรูเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ในเชิงการแขงขันระหวางองคกรและมีการ
สงเสริมวัฒนธรรมการเรียนรูในองคกรใหเกิดข้ึนตอเน่ืองสม่ําเสมอ  

4. หนวยงานที่เกี่ยวของ สามารถนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาเพื่อเปนแนวทางในการพฒันา
และยกระดับคุณภาพการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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ประโยชนเชิงการจัดการ 
1. งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี สามารถ

นําขอมูลที่ไดจากการศึกษาไปเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการ เพื่อบรรลุเปาหมายแผนปฏิบัติการของกลุมงานและสรางความพึงพอใจใหกบัผูรบับรกิาร 

2. งานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี สามารถ
นําขอมูลที่ไดจากการศึกษาไปวางแผนและหาแนวทางพัฒนาใหมีคุณภาพมากย่ิงข้ึนเพื่อความมั่นคง
และสามารถพัฒนาใหเกิดประโยชนสูงสุด 

 
ประโยชนเชิงทฤษฎี 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของทั้งขอมูลทั่วไป ลักษณะการดําเนินงานดาน

การใหบริการของงานเวชศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟ ูโรงพยาบาลราชบรุ ีแนวคิด
เกี่ยวกับการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการและแนวคิดเกี่ยวกับเกณฑการพจิารณาคุณภาพ
การใหบริการ ทําใหผูวิจัยสามารถนํามาสรางวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดในการศึกษาเพื่อใหไดผล
การศึกษาที่ครบถวนรอบดานทุกประเด็นปญหาทําใหงานวิจัยมีคุณภาพและมีความนาเช่ือถือ 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 

1. การศึกษาในครั้งน้ีเปนการศึกษาในเชิงคุณภาพโดยใชกลุมตัวอยางเปนผูบริหาร 
(หัวหนากลุมงาน) ผูปฏิบัติงานดานการใหบริการ และผูรับบริการของงานเวชศาสตรการสือ่ความหมาย 
กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี หากมีการวิจัยเชิงปริมาณควบคูไปดวยจะทําใหทราบถึง
สภาพปญหาตางๆ รวมถึงความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของงานเวช
ศาสตรการสื่อความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี ที่ชัดเจนย่ิงข้ึน 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพครั้งน้ีเปนการศึกษาเฉพาะผูรับบริการของงานเวชศาสตรการสือ่
ความหมาย กลุมงานเวชกรรมฟนฟู โรงพยาบาลราชบุรี เทาน้ัน ควรมีการศึกษาผูรับบริการที่อยูใน
พื้นที่อื่นๆ เพื่อเปรียบเทียบ วามีความแตกตางกันหรือไม อยางไร เพื่อใหไดขอมูลที่เปนประโยชนแก  
ผูที่สนใจมากที่สุด 

3. การวิจัยเชิงคุณภาพในครั้งน้ีขอมูลที่ไดเปนขอมูลเชิงลึก ซึ่งในอนาคตควรมีการวิจัย
เชิงปริมาณ เพื่อจะไดมาซึ่งขอมูลในมุมที่กวางและรอบดานย่ิงข้ึน โดยเฉพาะการศึกษาดานคุณภาพ
ชีวิตแรงจูงใจที่มีผลตอประสิทธิภาพในการดําเนินงานดานการใหบริการ ซึ่งการวิจัยเชิงปริมาณจะ
ทําใหเขาใจดานคุณภาพชีวิตของผูปฏิบัติงานรวมทั้งแรงจูงใจในการทํางานและความภักดีตอองคกรได
ชัดเจนและรอบดานย่ิงข้ึน 

4. การศึกษาในครั้งน้ีเปนการศึกษาในเชิงคุณภาพ ควรมีการศึกษาการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการในปจจัยอื่นๆ เพิ่มเติม เชน ศึกษาตัวแปรที่เช่ือมโยงกับการรับรูคุณภาพการใหบริการ 
ไดแก ศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณภาพการใหบริการ ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวัง
และการรับรูจริงในคุณภาพการใหบริการ เปนตน เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดแผนการดําเนินงาน 
การพัฒนาและเปนแนวปฏิบัติในการใหบริการที่มีคุณภาพในมุมที่กวางและรอบดานย่ิงข้ึน 
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