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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม

Quality Service Development in Outpatient Department, 
Nakornping Hospital, Chiang Mai Province 

วนัเพญ็  ศภุตระกลู1*, อภญิญา ศกัดาศโิรรตัน2 , ดรชุา รตันดํารงอกัษร3

1,2,3หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบัณฑติ (การเปนผูประกอบการ) คณะบริหารธรุกจิ มหาวิทยาลัยฟารอสีเทอรน 
เลขที่ 120  ถนนมหิดล  อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 50100 

บทคัดยอ 

  การวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม           

มีวัตถุประสงคดังน้ี 1) เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลนครพิงค 

จังหวัดเชียงใหม  และ 2) เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล 

นครพิงค จังหวัดเชียงใหม เปนการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพ กลุมตัวอยางแบงเปน 2 กลุม ไดแก                     

1) ผูรับบริการท่ีมาใชบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 คน          

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม  วิเคราะหขอมูลโดยใชคาเฉล่ีย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน                      

2) ผูมสีวนเก่ียวของจากหนวยงานภาครัฐดานโรงพยาบาล จาํนวน 2 ราย  เกบ็รวบรวมขอมลูโดยใชการสัมภาษาณ

เชงิลึก วเิคราะหขอมูลโดยจดักลุมขอมลู ตรวจสอบความถกูตอง ความครบถวนของขอมูลทีร่วบรวมมาทัง้หมด 

เรยีบเรยีงขอมลูจัดลาํดบัตามเน้ือหาท่ีตองการศึกษา ผนวกกับแนวคิด ทฤษฎีตาง ๆ  ทีเ่กีย่วของแลวสงัเคราะห 

เพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม

  ผลการวิจัยพบวา ในภาพรวมของความคาดหวังและการรับรูในการไดรับบริการผูใชบริการท่ีมีตอ  

โรงพยาบาลนครพิงคดังน้ี ดานความเช่ือถือและไววางใจตอการใหบริการอยูในระดับดีมากเกือบทุกดาน  

ยกเวนเพียงเรื่องความรูสึกมั่นใจและปลอดภัยเมื่อมารับบริการซ่ึงมีระดับความคาดหวังอยูในระดับสูง                    

แตคุณภาพที่รับรูจริงอยูในระดับปานกลาง ดานลักษณะทางกายภาพ/รูปลักษณที่สัมผัสได พบวาสวนใหญ

มีความคาดหวังและการรับรูที่สอดคลองกัน ยกเวนเรื่องสภาพแวดลอม สถานที่ตาง ๆ สะอาด เปนระเบียบ 

และการมีปายบอกจุดบริการ การแนะนําขั้นตอนการใหบริการชัดเจน ซึ่งมีความคาดหวังอยูในระดับสูง          

แตการรับรูอยูในระดับปานกลางซ่ึงไมสอดคลองกัน   ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ พบวา   

* ผูเขียนหลัก
   อีเมล: Pen_supha@hotmail.com
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มีความสอดคลองกันระหวางความคาดหวัง และการรับรูการบริการทุกดาน  ดานความตองการตอบสนอง  

การใหบรกิาร พบวามเีพียงดานเดียวท่ีมคีวามสอดคลองกันระหวางความคาดหวัง และการรบัรูในการรับบริการ 

คือ ดานแพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีทัศนคติที่ดีทําใหผูรับบริการมีความม่ันใจ เช่ือมั่นตอการรับบริการ         

สวนในดานทีไ่มสอดคลองกนัโดยคุณภาพท่ีคาดหวังนัน้อยูในระดบัมาก แตคณุภาพท่ีรบัรูจรงิ อยูในระดบันอย 

ไดแก ระยะเวลาการรอคอยในการรบัการรกัษาและการใหบรกิารตรงเวลาของแพทย พยาบาลและเจาหนาที่  

สวนดานคุณภาพที่คาดหวังนั้นอยูในระดับมากแตคุณภาพท่ีรับรูจริง อยูในระดับปานกลาง คือ ความยินดี 

ความกระตือรือรนในการใหบริการอยางสม่ําเสมอและการตอบสนองตอคํารองขอความตองการของ                

ผูรับบริการอยางรวดเร็วของแพทย พยาบาล และเจาหนาที่   

คําสําคัญ
  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ   โรงพยาบาลนครพิงค   จังหวัดเชียงใหม

Abstract   
  Research on the quality of hospital services Nakornping. Chiangmai Province has the      

following objectives: 1) to study the expectations and perceptions of service quality Nakornping 

Hospital, Chiangmai Province and 2) to find ways to improve the quality of services, outpatient 

hospital Nakornping, Chiangmai Province. The quantitative and qualitative research                                   

The  representative samples were divided into two groups: 1) 400 patients who come to the outpatient 

department of the hospital Nakornping, Chiang Mai, the data collecting method was a questionnaire. 

Data were analyzed using mean and standard deviations 2) 2 stakeholders from government        

involvement in hospitals, the data were collected using an in depth interview. Data were analyzed 

by grouping data Check the accuracy Completeness of all data collected. Data compiled in order 

to study the content. Combined with the concepts involved and synthesis. To find ways to improve 

the quality of hospital services Nakornping, Chiangmai Province.

  The research found that; the overview of expectations and recognition of the service has 

been provided to the hospital Nakornping follows. Reliability and trust towards the service is very 

good. Almost every subject except Feel confident and safe when receiving services. The expectation 

levels are high. But the quality is actually perceived moderate. Physical / Appearance exposure 

have been found. Most expectations and recognize a corresponding exception environment 

places clean and tidy. And signs the service. The recommended procedure providing clear.            

The expectations were high, but awareness is moderate. Dissonant Understanding and sympathetic 

service that is consistent between the expectations. And recognition of all the services. Its response 
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provided that there is only one side of a consensus between the expectations. And recognition of 

the medical care is provided officials with a good attitude. Giving clients the confidence to get it. 

In the area that is not consistent with the expected quality is high. But the quality perceived reality 

in less including the period of waiting to receive treatment. And timeliness of services provided by 

doctors, nurses and staff. The quality expectations are high. But the quality perceived reality in 

moderate enthusiasm is pleased to provide consistently. And responding to requests quickly      

service the needs of physicians, nurses and staff.

  

Keywords
  Quality Service Development, Nakhonping  Hospital,  Chiang Mai  Province

บทนํา
  คณุภาพของบริการและการดูแลรักษาพยาบาลเปนหวัใจสาํคญัของระบบบริการสุขภาพของประเทศ 

ซึ่งผูรับบริการปรารถนาท่ีจะไดรับบริการที่ดี (จรัส สุวรรณเวลา, 2549 ; จิรุตม ศรีรัตนบัลล, 2550) ปจจุบัน

ผูรบับริการจํานวนมากกาํลงัเผชิญกบัปญหาคณุภาพของการใหบริการสุขภาพ ไมวาจะเปนสิทธผิูปวย มาตรฐาน

และจริยธรรมวิชาชีพ โรงพยาบาลซ่ึงเปนสวนหน่ึงของระบบบริการสุขภาพท่ีมีความสําคัญ มีความจําเปน

อยางยิ่งในการตอบสนองตอความคาดหวังของสังคม จึงเกิดกระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพ                   

โรงพยาบาลข้ึนเพ่ือใหเกิดการปรบัปรงุไปสูบรกิารทีม่คีณุภาพ (อนวุฒัน  ศภุชตุกิลุ, 2550 ; แอนโธนี  เวจเมคเกอร, 

2542) โดยโรงพยาบาลตาง ๆ เรงพัฒนาปรับปรุงศักยภาพเพื่อใหสามารถรองรับการดูแลผูเขาใชบริการ           

ไดเปนอยางดแีละมปีระสทิธภิาพ  ซึง่ในดานการบรหิารจดัการ ไดมกีารนาํระบบประกนัคณุภาพตางๆ เขามา

ใชเพื่อสรางความนาเชื่อถือและใหมาตรฐานของการบริการมีคุณภาพสูงสุด Torres (2004) กลาววา                  

โรงพยาบาลมีความแตกตางจากธุรกิจอ่ืน  ผูเช่ียวชาญทางดานสุขภาพตางก็ตองพ่ึงพาและรวมมือใน              

การบริการเพื่อสรางประสิทธิภาพในการรักษาแกมนุษย การปรับปรุงคุณภาพสามารถเปนเครื่องมือใน             

การทําใหบรรลวุตัถปุระสงคได  ซ่ึงตองอาศัยโครงสรางและกลไกการบริหารจัดการระบบบริการทางดานสขุภาพ

ใหมีประสิทธิภาพตามเปาหมายในแผนพัฒนาสาธารณสุข ฉบับที่ 10 ที่เนนการบริการสุขภาพเพ่ือสรางเสริม  

สุขภาพและเขาถึงประชาชนมากที่สุด ดังนั้นองคกรท่ีดูแลสุขภาพจึงตองมีการบริหารจัดการในระบบบริการ

สุขภาพเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการใหมีคุณภาพมาตรฐานอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพสูงสุด                 

เพื่อใหผูรับบริการมีความปลอดภัย

  โรงพยาบาลรัฐบาลเปนองคกรดานการบริการที่ใหบริการกับประชาชนสวนใหญในประเทศไทย       

จากการทบทวนวรรณกรรม  พบวา  เครื่องมือที่ใชในการประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา  “แบบจําลอง 

SERVQUAL”  ถูกนํามาใชอยางแพรหลายในงานดานการบริการ โดยมีการใชเคร่ืองมือ SERVQUAL                

เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลในตางประเทศ  อยางไรก็ตามการประเมินคุณภาพ                     
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โรงพยาบาลรัฐบาลในประเทศไทยโดยใชเครื่องมือดังกลาวยังมีอยูจํากัด ทั้งนี้โรงพยาบาลนครพิงคไดมี          

การพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่องเชนกันโดยนําเครื่องมือการบริหารจัดการเขามาประยุกตใชเพื่อ           

ยกระดับคณุภาพการรักษาพยาบาล การบริการ และการบริหารจัดการท้ังระบบ ในสวนการใหบริการดานสขุภาพ

แกประชาชน

  ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) สําหรับกําหนดเปาหมายหรือ

ทศิทางการสรางการบริการทีม่คีณุภาพท่ีเรยีกวา “SERVQUAL” ของ Parasuraman ซึง่ระบดุานทีส่าํคญัตาง ๆ 

ทีก่อใหเกดิผลรวมในการรับรูของผูรบับรกิารวาเปนการบริการทีม่คีณุภาพไว  5 ดาน เรียกวา RATER ประกอบดวย  

ดานความนาเชือ่ถอืหรอืไววางใจได (Reliability) ดานการใหความมัน่ใจ (Assurance ดานความเปนรูปธรรม

ของบริการ (Tangibles) ดานการเขาใจการรับรู ความตองการของผูรับบริการ (Empathy)  และ                             

ดานการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990) มาเปน

แนวทางในการศกึษาเรือ่ง “แนวทางการพฒันาคณุภาพการบรกิารของโรงพยาบาลนครพงิค จงัหวดัเชยีงใหม”

วัตถุประสงค
  1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลนครพิงค 

จังหวัดเชียงใหม

  2. เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลนครพิงค  

วิธีการวิจัย
 1. กลุมตัวอยาง  แบงเปน 2 กลุม ไดแกผูรับบริการ คือ ผูรับบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยนอกของ

โรงพยาบาลนครพงิค จงัหวดัเชยีงใหม โดยผูวจิยัไดมกีารกาํหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชตารางสาํเรจ็รูป

ของ (Krejcie & Morgan, 1970 อางถึงใน ธานินทร ศิลปจารุ, 2551) โดยกําหนดความเชื่อม่ัน 95%                  

ความผิดพลาดไมเกิน 0.5% กลุมตัวอยางทั้งหมด 400 ราย และ (2)  ผูมีสวนเกี่ยวของจากหนวยงานภาครัฐ

ดานโรงพยาบาล เปนผู ใหขอมูลสําคัญที่เกี่ยวของกับปจจัยดานคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล                  

โดยใชวธิกีารเลอืกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง จาํนวน 2 ราย คอื ผูอาํนวยการโรงพยาบาลนครพิงค รองผูอาํนวยการ

ดานพัฒนาระบบบริการและสนับสนุนบริการสุขภาพโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 

  2. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล ประกอบดวย 1) แบบสอบถาม

คุณภาพการบริการ สําหรับผูรับบริการโรงพยาบาลนครพิงค  จังหวัดเชียงใหม  ประกอบดวย สวนที่ 1 ขอมูล

สวนบุคคล ตามลําดับ ซึ่งเปนคําถามแบบใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว จํานวน 6 ขอ  สวนที่  2                 

ความคาดหวัง และคาดหวังและการรับรู คุณภาพการบริการแผนกผู ปวยนอกโรงพยาบาลนครพิงค              

จังหวัดเชียงใหม เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale) 5 ระดับ ตามแบบมาตรฐาน

วัดของลิเคิรธ (Likert Scale)  คือ  ความคาดหวังและการรับรูมากท่ีสุด  ความคาดหวังและการรับรูมาก        
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ความคาดหวังและ การรับรูปานกลาง ความคาดหวังและการรับรูนอย  และความคาดหวังและการรับรู         

นอยที่สุด  โดยมีเกณฑในการแปลความหมายตามคาเฉลี่ยของชวงคะแนน คือความคาดหวังและการรับรู  

มากที่สุด เทากับ 5 คะแนน   ความคาดหวังและการรับรูมาก เทากับ 4 คะแนน ความคาดหวังและการรับรู

ปานกลาง เทากับ 3 คะแนน   ความคาดหวังและการรับรูนอย เทากับ 2 คะแนน   และความคาดหวังและ   

การรบัรูนอยทีส่ดุ เทากบั 1 คะแนน  สวนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพการบริการ ดานความพึงพอใจในภาพรวม        

จากการใชบริการของโรงพยาบาลโดยใหเลือกตอบเพียงขอเดียวที่ตรงกับความคิดเห็นของผูตอบ ซึ่งมีให     

เลือก 5 ระดับ  สวนที่ 4 ความคิดเห็น และขอเสนอแนะเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

เปนคําถามปลายเปดใหผูตอบแสดงความคิดเห็นโดยการเขียนลงในชองวางที่กําหนดหรือ ผูสัมภาษณเขียน

คําตอบลงในชองวางตามที่ผูตอบแบบสอบถามบอก และ 2) แบบสัมภาษณเชิงลึก แบบก่ึงมีโครงสราง    

สําหรับผูมีสวนเก่ียวของจากหนวยงานภาครัฐดานโรงพยาบาล โดยเก็บขอมูลในประเด็นเกี่ยวกับแนวทาง      

การพัฒนาคุณภาพการบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 

  3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

         เก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล ดังน้ี  1) ผูรับบริการ เก็บรวบรวมขอมูลดวยการนํา

แบบสอบถามไปใหกลุมตัวอยางตอบดวยตนเอง โดยผูวิจัยอํานวยความสะดวกใหกลุมผูตอบดวยการต้ังจุด

ตอบแบบสอบถามบริเวณใกลเคียงกับแผนกที่ใหบริการ 2) ผู มีสวนเกี่ยวของจากหนวยงานภาครัฐ                     

ดานโรงพยาบาล ผูวิจัยไดนัดหมายเพื่อขอสัมภาษณ โดยจัดสงประเด็นในการสัมภาษณ และหนังสือรับรอง

จากมหาวิทยาลัยแกผูใหขอมูลไดเตรียมพรอมในการตอบกอนลวงหนา  

  4. การวิเคราะหขอมูล

   การวเิคราะหขอมลู  2 สวน คอื 1) ขอมลูทีไ่ดจากแบบสอบถามปลายปด วเิคราะหโดยใชคาเฉลีย่ 

และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  คําถามปลายเปดวิเคราะหโดยการวิเคราะหเนื้อหา 2) ขอมูลจาก                                

การสัมภาษณเชิงลึก วิเคราะหขอมูลโดยจัดกลุมขอมูล ตรวจสอบความถูกตอง ความครบถวนของขอมูล           

ที่รวบรวมมาทั้งหมด เรียบเรียงขอมูลจัดลําดับตามเนื้อหาที่ตองการศึกษา ผนวกกับแนวคิด ทฤษฎีตาง ๆ        

ที่เกี่ยวของแลวสังเคราะห เพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลนครพิงค                

จังหวัดเชียงใหม

ผลการวิจัย
  1. ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูตอคณุภาพบรกิารของผูทีม่ารบับริการโรงพยาบาลนครพงิค  

จังหวัดเชียงใหม  

   1.1 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ  ผูรับบริการสวนใหญมีความคาดหวังในบริการอยูใน   

ระดับมาก  ( x =  3.92) เมือ่พจิารณารายขอแลว พบวา  ผูรบับริการคาดหวังใน เร่ือง  แพทย พยาบาล เจาหนาที่ 

มีการแจงวัน เวลา และใหใบนัดท่ีระบุเวลาเขาตรวจ หรือพบแพทยอยางชัดเจน มากท่ีสุด ( x =  4.09)           

รองลงมาคือ ผูรับบริการไดรับการชี้แจงขั้นตอนการรักษา และคาใชจายที่อาจเกิดข้ึนอยางครบถวน                          
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( x = 3.97) และ แพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีความรูความสามารถ และใหบริการอยางมืออาชีพ และขอมูล

ของผูรับบริการไดรับการบันทึกเขาระบบอยางถูกตอง ( x  =  3.96) ตามลําดับ  สวนคุณภาพท่ีรับรูจริงนั้น 

ผูรับบริการสวนใหญเห็นดวยในระดับมากที่สุด ( x  =  4.31)   เมื่อพิจารณารายขอแลว พบวา  ผูรับบริการ

เหน็ดวยในเรือ่ง  แพทย พยาบาล เจาหนาที ่มกีารแจงวนั เวลา และใหใบนดัทีร่ะบเุวลาเขาตรวจหรอืพบแพทย

อยางชัดเจน มากที่สุด ( x  =  4.48) รองลงมา คือ  ผูรับบริการไดรับการชี้แจงขั้นตอนการรักษา และ                  

คาใชจายที่อาจเกิดขึ้นอยางครบถวน ( x  =  4.46) และขอมูลของผูรับบริการไดรับการบันทึกเขาระบบ         

อยางถูกตอง ( x  =  4.33) ตามลําดับ  ซึ่งจากการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวังและท่ีคุณภาพท่ีรับรูจริง    

ในดานความนาเชื่อถือไววางใจน้ัน พบวาในทุกเรื่องมีความสอดคลองกัน

   1.2  ดานความมั่นใจได ผูรับบริการสวนใหญมีความคาดหวังในบริการอยูในระดับมาก                 

( x  =  3.81) เมื่อพิจารณารายขอแลว พบวา  ผูรับบริการคาดหวังในเรื่อง ไดรับคําอธิบาย คําแนะนํา                   

วิธีการปฏิบัติตัวที่ถูกตองเก่ียวกับอาการของโรคอยางละเอียด  ( x  =  3.91)  รองลงมา คือ แพทย พยาบาล 

เจาหนาท่ี มีความรู ความเช่ียวชาญในการตอบคําถาม และอธิบายขอมูลไดอยางชัดเจน ( x  =  3.86)            

และผูรับบริการสามารถเขาถึงและติดตอโรงพยาบาลไดงาย เชน  การติดตอทางโทรศัพท การสงขอรองเรียน

ตาง ๆ  เปนตน ( x  =  3.82)  ตามลําดับ สวนคุณภาพท่ีรับรูจริงนั้น ผูรับบริการสวนใหญเห็นดวยในระดับมาก 

( x  =  3.90) เมื่อพิจารณารายขอแลว พบวา  ผูรับบริการเห็นดวยในเร่ืองไดรับคําอธิบาย คําแนะนํา                      

วิธีการปฏิบัติตัวที่ถูกตองเกี่ยวกับอาการของโรคอยางละเอียด มากที่สุด ( x  =  4.37) รองลงมาคือ                

แพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีความรู ความเชี่ยวชาญในการตอบคําถาม และอธิบายขอมูลไดอยางชัดเจน        

( x  =  4.21)  ผูรบับรกิารสามารถเขาถงึและติดตอโรงพยาบาลไดงาย เชน การติดตอทางโทรศัพท การสง            

ขอรองเรยีนตาง ๆ  เปนตน ( x  =  4.16)  ตามลาํดบั  ซึง่จากการเปรียบเทยีบคณุภาพท่ีคาดหวังและทีค่ณุภาพ

ที่รับรูจริงในดานความมั่นใจไดนั้น พบวา สวนใหญทุกเรื่องมีความสอดคลองกัน ยกเวนเพียงเร่ืองผูรับบริการ

มีความรูสกึมัน่ใจ และปลอดภยัเมือ่มารบับรกิารซึง่คุณภาพท่ีคาดหวังนัน้อยูในระดบัมากแตคณุภาพท่ีรบัรูจรงิ 

อยูในระดับปานกลาง ซึ่งไมสอดคลองกัน 

         1.3 ดานลักษณะทางกายภาพ/รปูลกัษณทีส่มัผสัได ผูรบับริการสวนใหญ  มคีวามคาดหวัง

ในบรกิารอยูในระดับมาก   ( x  =  3.87)  เมือ่พจิารณารายขอแลว พบวา  ผูรบับริการคาดหวังในเร่ือง อปุกรณ

และเครื่องมือทางการแพทยที่ทันสมัย มากที่สุด  ( x  =  3.92)  รองลงมา คือ  แพทย พยาบาล เจาหนาที่        

มีการแตงกายตามระเบียบของโรงพยาบาล และสะอาดเรียบรอย ( x  =  3.91) และมีปายสัญลักษณ        

เอกสารการแพทยที่เกี่ยวกับการใหบริการแสดงอยางชัดเจน เชน ปายบอกทาง บัตรนัด ปายชื่อตาง ๆ                    

( x  =  3.89)  ตามลําดับ  สวนคุณภาพท่ีรับรูจริงนั้น ผูรับบริการสวนใหญเห็นดวยในระดับมาก  ( x  =  3.86) 

เมื่อพิจารณารายขอแลว พบวา แพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีการแตงกายตามระเบียบของโรงพยาบาล  และ

สะอาดเรียบรอย และมีอุปกรณและเครื่องมือทางการแพทยที่ทันสมัย มากที่สุด ( x  =  4.32) รองลงมาคือ    

มีปาย สัญลักษณ เอกสารการแพทยที่เกี่ยวกับการใหบริการแสดงอยางชัดเจน เชน ปายบอกทาง บัตรนัด 

ปายช่ือตาง ๆ ( x  =  4.30) และมีปายบอกจุดบริการ แนะนําข้ันตอนการใหบริการชัดเจน ( x  =  3.21)                 
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ตามลาํดบั  ซึง่จากการเปรยีบเทยีบคณุภาพทีค่าดหวงั และทีค่ณุภาพทีร่บัรูจรงิ ในดานลกัษณะทางกายภาพ/

รูปลักษณที่สัมผัสไดนั้น พบวา สวนใหญในทุกเรื่องมีความสอดคลองกัน ยกเวนเร่ืองสภาพแวดลอม             

สถานที่ตาง ๆ สะอาด เปนระเบียบ และมีปายบอกจุดบริการ แนะนําขั้นตอนการใหบริการชัดเจนซ่ึงคุณภาพ

ที่คาดหวังนั้นอยูในระดับมากแตคุณภาพท่ีรับรูจริงอยูในระดับปานกลางซึ่งไมสอดคลองกัน 

   1.4 ดานความเขาใจและเห็นอกเหน็ใจผูรบับริการ ผูรบับรกิารสวนใหญ  มคีวามคาดหวงั

ในบริการอยูในระดับมาก   ( x  =  3.80)  เมื่อพิจารณารายขอแลว พบวา  ผูรับบริการคาดหวังในเรื่อง            

โรงพยาบาลมีการบริการที่สามารถเขาถึงไดตลอดเวลา เชน การนัดนอกเวลา  หนวยฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง             

มากที่สุด ( x  =  3.90)   รองลงมาคือ  แพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีการรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

ของผู รับบริการ และดูแลและใหความสนใจกับการเรียนรู ประวัติและความตองการของผู รับบริการ                           

( x  =  3.83)  แพทย พยาบาล เจาหนาที่ สอบถามและเขาใจความตองการของ ผูรับบริการไดเปนอยางดี       

( x  =  3.75)  ตามลําดับ  สวนคุณภาพท่ีรับรูจริงนั้น ผูรับบริการสวนใหญเห็นดวยในระดับมาก ( x  =  4.19) 

เมื่อพิจารณารายขอแลว พบวา  แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ดูแลและใหความสนใจกับการเรียนรูประวัติและ

ความตองการของผูรับบริการ  มากท่ีสุด ( x  =  4.38)  รองลงมาคือ โรงพยาบาลมีการบริการท่ีสามารถ         

เขาถึงไดตลอดเวลา  เชน  การนัดนอกเวลา  หนวยฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง ( x  =  4.29) และแพทย พยาบาล         

เจาหนาที่ สอบถามและเขาใจความตองการของผูรับบริการไดเปนอยางดี ( x  =  4.18) ตามลําดับ  ซึ่งจาก

การเปรียบเทียบคณุภาพท่ีคาดหวัง และท่ีคณุภาพท่ีรบัรูจรงิ ในดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรบับรกิารน้ัน                

พบวา สวนใหญในทุกเรื่องมีความสอดคลองกัน  

   1.5 ดานการตอบสนองการใหบริการแกผูรบับรกิาร ผูใชบริการสวนใหญ มคีวามคาดหวงั

ในบริการอยูในระดับมาก ( x  =  3.50) เมื่อพิจารณารายขอแลว พบวา  ผูรับบริการคาดหวังในเร่ืองแพทย 

พยาบาล เจาหนาที่ มีทัศนคติที่ดี ทําใหผู รับบริการมีความมั่นใจ เช่ือม่ัน ตอการรับบริการ มากที่สุด                          

( x  =  3.60) รองลงมาคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีความยินดี ความกระตือรือรนในการใหบริการ          

อยางสมํ่าเสมอ ( x  =  3.56) และแพทย พยาบาล เจาหนาที่ ตอบสนองตอคํารองขอความตองการของผูรับ

บริการอยางรวดเร็ว ( x  =  3.52) ตามลําดับ  สวนคุณภาพท่ีรับรูจริงนั้น ผูรับบริการสวนใหญเห็นดวยใน    

ระดับปานกลาง ( x  =  2.93)  เมื่อพิจารณารายขอแลว พบวา  แพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีทัศนคติที่ดี ทําให     

ผูรบับรกิารมคีวาม มัน่ใจ เชือ่มัน่ ตอการรบับรกิารมากทีส่ดุ ( x  =  3.76) รองลงมาคอื แพทย พยาบาล เจาหนาที่ 

ตอบสนองตอคํารองขอความตองการของผูรับบริการอยางรวดเร็ว ( x  =  3.20) และแพทย พยาบาล                 

เจาหนาที่ มีความยินดี ความกระตือรือรนในการใหบริการอยางสม่ําเสมอ ( x  =  3.17) ตามลําดับ  ซึ่งจาก

การเปรยีบเทยีบคณุภาพท่ีคาดหวัง และทีค่ณุภาพท่ีรบัรูจรงิ ในดานการตอบสนองการใหบริการผูรบับริการนัน้ 

พบวา มีเพียงเรื่องเดียวที่มีความสอดคลองกัน คือ เร่ือง แพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีทัศนคติที่ดี ทําให           

ผูรับบริการมีความม่ันใจ เชื่อมั่น ตอการรับบริการ  สวนในเร่ืองที่ไมสอดคลองกัน โดยคุณภาพท่ีคาดหวังนั้น

อยูในระดบัมากแตคณุภาพทีร่บัรูจรงิ อยูในระดับนอย คอื เร่ืองระยะเวลาการรอคอยเก่ียวกบัการรับการรกัษา      

นอยกวา 1 ชั่วโมง และแพทย พยาบาล เจาหนาท่ี ใหบริการตรงเวลา  และเร่ืองคุณภาพท่ีคาดหวังน้ัน                
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อยูในระดับมากแตคุณภาพท่ีรับรูจริง อยูในระดับปานกลาง คือ เรื่องแพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีความยินดี                     

ความกระตือรือรนในการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ  และแพทย พยาบาล เจาหนาที่ตอบสนองตอคํารองขอ

ความตองการของผูรับบริการอยางรวดเร็ว

  2 การพัฒนาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหมโดยใช RATER  

Model เปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบรกิาร

       2.1 ดานความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) จากการศึกษาพบวาคุณภาพบริการ               

ดานความนาเชือ่ถอืคณุภาพการบรกิารดานความคาดหวังและการรบัรูสอดคลองกนัของผูมารบับริการแผนก

ผูปวยนอกโรงพยาบาลนครพิงค จงัหวัดเชียงใหม อยูในระดับมากท่ีสดุ ดงันัน้โรงพยาบาลควรใหความสําคญั

ในเร่ืองกระบวนการและการมมีาตรฐานในการปฏบิตังิาน มาตรฐานถอืเปนจดุตัง้ตนและเปนเคร่ืองมือสําคญั 

เนื่องจากใชเปนหลักหรือแนวทางในการบริการ เพื่อใหเกิดผลดีตอผูรับบริการ โดยมีขอผิดพลาดนอยท่ีสุด    

รวมทัง้ใชเปนพืน้ฐานในการปรบัปรงุกระบวนการทาํงานอยางเปนระบบและตอเนือ่ง 1) กระบวนการใหบรกิาร

ที่มีคุณภาพแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม มีกระบวนการคัดกรอง คัดแยกผูปวย    

ใชเวลาประมาณ 5 นาที  เชน ผูปวยอาการฉุกเฉินมากผูปวยอาการเรงดวนผูปวยทั่วไป  กระบวนการ                 

เวชระเบียนใชเวลาประมาณ 5 นาทีมีชองทางดวน (Fast Track) ตาง ๆ เพื่อบริการท่ีรวดเร็ว กระบวนการ   

ตรวจสอบสิทธิ ใชเวลาประมาณ 5 – 10 นาที ตรวจสอบสิทธิผูปวย ตามเอกสารหลักฐาน กระบวนการบริการ

ตรวจรักษาผูปวยนอก รบัประกันเวลารอคอย ไมเกนิ 60 นาทีบริการตรวจรักษาโรค ทาํหัตถการ ให คาํปรึกษา

แนะนํา สงตรวจทางหองปฏิบัติการ สงตรวจพิเศษเพ่ิมเตมิเพื่อชวยวินิจฉัยโรค สงตอสถาบันอื่นที่ เชี่ยวชาญ

กวา รับเปนผูปวยใน รับยากลับบาน นัดตรวจติดตามผลการรักษา กระบวนการตรวจทางหองปฏิบัติการหรือ

ตรวจทางรังสวีนิจิฉยัตรวจสอบและบันทกึใบคํารองขอตรวจทางหองปฏิบตักิารหรอืทาง รงัสีวทิยา ตรวจสอบ

การใชสิทธิ ในกรณีชําระเงินสด แนะนําสงผูปวยไปชําระเงิน และรอรับการตรวจ  กระบวนการชําระเงินรับ     

ใบสงยาจากผูปวย บนัทกึหมายเลขประจาํตวัผูปวยนอกในระบบคอมพวิเตอร  เพือ่เรยีกคาใชจายทัง้หมดของผูปวย

ทีบ่นัทกึในระบบคอมพวิเตอรในการมาใชบรกิาร แจงราคาคาใชจายใหผูปวยทราบ รบัเงนิสดหรือบตัรเครดติ 

และพิมพใบเสร็จรับเงินใหผูปวย กระบวนการรอรับยาและรับคําแนะนําการใชยาบันทึกขอมูล รายการยา   

ตามคาํสัง่การรกัษาของแพทย  กรณผีูปวยใชสทิธริอรับยาตามบตัรควิ กรณทีีผู่ปวยไมใชสทิธ ิชาํระ ดวยเงนิสด

หรอืบตัรเครดติ แจงใหนาํใบส่ังยาไปชาํระเงนิทีห่องเกบ็เงนิกอน จากนัน้มารอรบัยาตามบตัรควิ เภสัชกรจดัยา 

ตรวจสอบรายการยาตามคําสั่งแพทยและเรียกผูปวยเพ่ือรับยา เภสัชกรใหคําแนะนําการใชยา ผลขางเคียง

จากการใชยาแตละรายการ และจายยาใหผูปวย 2)  ดานบุคลากรมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานของแตละ

สาขาวชิาชพี  องคกรแพทย มกีารจดัตัง้องคกรแพทยในระดบัโรงพยาบาลเพือ่สรางความเชือ่ม่ันวาจะใหบริการ

ทางการแพทยทีม่คีณุภาพสูงและดวยความรับผดิชอบแหงวิชาชีพ ใหคาํปรึกษา ขอเสนอแนะและรวมวางแผน

กับผูบริหารเกี่ยวกับการจัดบริการทางการแพทยและสาธารณสุขที่มีคุณภาพสูง สรางความเช่ือมั่นวาการให

บรกิารทางการแพทยอยูบนพ้ืนฐานของการใชหลกัฐานทางวิทยาศาสตรและมาตรฐานวิชาชีพ มกีารติดตาม

กาํกบัและการพฒันาคณุภาพอยางตอเนือ่ง เคารพในสทิธผิูปวยและเปนไปตามจรยิธรรมวชิาชีพ มโีครงสราง
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และกลไกเพือ่สงเสรมิการตดิตอสือ่สารและการแกปญหาภายในวชิาชีพแพทย ระหวางแพทยกบัผูปฏบิตังิาน

หรือหนวยงานอื่นและระหวางแพทยกับผูรับบริการ ประสานความรวมมือกับคณะกรรมการระดับองคกร           

ทีเ่กีย่วกบัการใชยา การควบคมุการตดิเชือ้ การสรางเสรมิสขุภาพ คณุภาพและความปลอดภยั มขีอตกลงและ

แนวทางปฏิบัติในการทํางานของแพทยที่ทุกคนยึดถือและนําไปปฏิบัติ ครอบคลุมเร่ืองการประกอบวิชาชีพ

เวชกรรม ประเด็นทางจริยธรรม/กฎหมาย/สังคม คุณภาพและความปลอดภัย การพัฒนาความรู                        

ความสามารถบันทึกและการจัดทําเอกสาร  องคกรพยาบาล ผูนําทีมทางการพยาบาลทุกระดับเปนพยาบาล

วิชาชีพที่มีความรู ความสามารถ และประสบการณเพียงพอทั้งในดานปฏิบัติการพยาบาล และดานบริหาร

การพยาบาล มีระบบบริหารการพยาบาลสรางความนาเชื่อถือ วาจะมีบุคลากรทางการพยาบาลที่มีความรู

ความสามารถ และปริมาณเพียงพอสําหรับบริการที่องคกรจัดใหมี มีระบบบริหารการพยาบาลมีโครงสราง

และกลไกที่ทําหนาที่สําคัญตาง ๆ มีระบบบริหารการพยาบาลประสานความรวมมือกับคณะกรรมการ           

ระดับองคกรที่เกี่ยวกับการใชยา การควบคุมการติดเชื้อ การสรางเสริมสุขภาพ คุณภาพและความปลอดภัย                 

มกีารบรหิารความเสีย่ง การบรหิารความปลอดภยั และการบรหิารคณุภาพของปฏบิตักิารพยาบาลสอดคลอง

และสนับสนุนเปาหมาย/วัตถุประสงคขององคกร และมาตรฐานจริยธรรมวิชาชีพ มีการประเมินการบรรลุ      

เปาหมายของปฏิบตักิารพยาบาลในองคประกอบดานความปลอดภัยของผูปวย การบรรเทาจากความทุกขทรมาน 

การไดรับขอมูลและการเรียนรูของผูรับบริการ ความสามรถในการดูแลตนเอง การสรางพลัง ความพึงพอใจ 

และนาํผลการประเมนิไปใชปรบัปรงุปฏบิตักิารพยาบาล ใชกระบวนการพยาบาลในการดแูลบคุคล ครอบครัว 

และชุมชน เพือ่ใหบรกิารท่ีมคีณุภาพสงู เบ็ดเสรจ็ผสมผสาน และเปนองครวม โดยมีการประสานความรวมมอื

กบัวชิาชีพอืน่ ใหการพยาบาลดวยความเคารพในสทิธผิูปวยและจรยิธรรมวชิาชพี ใหการพยาบาลบนพืน้ฐาน

ของการใชหลักฐานทางวิทยาศาสตรและมาตรฐานวิชาชีพการพยาบาลที่ทันสมัย มีการติดตามประเมินผล   

อยางเปนระบบ และมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง

   2.2 ดานการใหความมั่นใจ (Assurance)  จากการศึกษาพบวา คุณภาพบริการดาน            

ความมัน่ใจ คณุภาพการบรกิารดานความคาดหวงัและการรบัรูสอดคลองกนัของผูมารบับรกิารแผนกผูปวยนอก

โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม อยูในระดับมาก ดังนั้นโรงพยาบาลควรใหความสําคัญในเร่ือง            

ความมัน่ใจใหแกผูมารบับริการ ผูใหบริการยิม้แยมแจมใส มกีารตอนรบัท่ีด ีเจาหนาทีม่คีวามรู ความสามารถ 

และชาํนาญงาน การแกปญหาใหกบัผูรบับริการ ใหมคีวามปลอดภยัการบรกิารทีช่วยตอบสนองความตองการ

ความม่ันคงปลอดภัยสําหรับผูรับบริการ กระทําไดหลายรูปแบบ ทั้งการใชบุคลิกภาพ ทาทีที่แสดงออกของ    

ผูใหบริการ การใชคําพูดใหความมั่นใจ การใหความรู การชวยการรับรูของผูรับบริการในเหตุการณที่เปนจริง

ใหตรงกัน บุคลากรมีความรู ความสามารถ และชํานาญงาน การแกปญหาใหกับผู รับบริการใหมี                      

ความปลอดภัย  ความรูความสามารถที่จําเปนสําหรับการปฏิบัติงานในตําแหนง ทักษะที่จําเปนสําหรับ          

การปฏิบัติงานในตําแหนง สมรรถนะท่ีจําเปนสําหรับการปฏิบัติงานในตําแหนง มีเคร่ืองมือ/เกณฑที่ใชเปน

แนวทางปฏิบัติในการประเมินอาการของผู รับบริการเพื่อปองกันการเกิดความเสี่ยง/ภาวะแทรกซอน                       

ที่จะเกิดขึ้น  การบริการท่ีช วยตอบสนองความตองการความม่ันคงปลอดภัยสําหรับผู รับบริการ                                        



ÇÒÃÊÒÃÇÔªÒ¡ÒÃÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ¿ÒÃ �ÍÕÊà·ÍÃ �¹
ปที่ 10 ฉบับที่ 4  ตุลาคม 2559 - ธันวาคม 2559 243

ความกระตอืรอืรน คอื ความพยายามในการทีจ่ะทาํส่ิงใดสิง่หนึง่อยางจรงิจงั มคีวามตัง้ใจและสนใจอยางมาก

เพื่อใหประสบความสําเร็จซึ่งจะสงผลทําใหเกิดความคลองแคลววองไว และกระตือรือรนในการทํางาน         

ความสุภาพ บุคคลที่ไดรับการฝกอบรมดานกิริยามารยาท จะเปนผูมีวัฒนธรรมดีมีความสุภาพนุมนวล             

ไมแสดงกิริยากาวราว เยาะเยย หรือนินทาวารายผูอื่น ความสนใจอยางแทจริงตอผูรับบริการ ผูใหบริการ       

จะปฏิบัติตนอยางไรใหผูรับบริการเกิดความรูสึกวาได รับความสนใจ ซึ่งที่สําคัญคือ มีความเปนกันเอง           

เรียกช่ือผูรับบริการไดอยางถูกตอง ตั้งใจฟงเมื่อผูรับบริการพูด หลีกเลี่ยงการถกเถียง พูดคุยในเรื่องที่                

ผูรบับรกิารสนใจ สรางความรูสกึวาเรายนิดทีีไ่ดพบผูรบับรกิาร และขอบคณุทีผู่รบับรกิารใชบรกิารของโรงพยาบาล 

ความจริงใจ ความจริงใจมีสวนชวยใหทํางานไดประสบความสําเร็จ ผูมาใชบริการที่ติดตอกับโรงพยาบาลจะ

เกิดความไววางใจ ความเชื่อถือเมื่อไดเห็นความจริงใจ ความสนใจในปญหาตาง ๆ ดวยความจริงใจ ซึ่งจะ  

กอใหเกดิความรวมมอืความเปนมติร  จนิตนาการ คอืความสามารถในการใชประโยชนพฒันาหรอืสรางสรรค

ความคิดใหม ๆ  เพ่ือใชในการปฏิบตังิาน ตลอดจนสามารถคนหาความตองการของผูรบับรกิาร เพือ่ใหสามารถ

สนองความตองการผูรับบริการไดเปนอยางดี

   2.3 ดานลักษณะทางกายภาพ/รูปลักษณที่สัมผัสได (Tangibles)   จากการศึกษาพบวา

คณุภาพบรกิารดานความมัน่ใจ คณุภาพการบรกิารดานความคาดหวงัและการรบัรูสอดคลองกนัของผูมารบับรกิาร

แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลนครพิงค จงัหวัดเชียงใหมอยูในระดับมาก ดงัน้ันโรงพยาบาลควรใหความสําคัญ

ในเรื่องลักษณะทางกายภาพ/รูปลักษณที่สัมผัสได สิ่งที่สัมผัสไดลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึง        

สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน อาคาร สถานที่อุปกรณและเคร่ืองมือทางการแพทยตาง ๆ การแตงกาย

ของเจาหนาที่รวมถึงสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูเขารับบริการรูสึกถึงการดูแล เอาใจใสและความตั้งใจบริการ  

จากผูใหบรกิาร สิง่แวดลอมอาคารสถานท่ีมกีารจัดสภาพแวดลอมของผูปวยใหเหมาะสมเพ่ือใหเกิดความรูสกึ

ที่อบอุนปลอดภัยแกผูรับบริการภายนอกรอบ ๆ ตัวอาคาร ควรมีรั้วที่มีสภาพดีแข็งแรง มีระบบจราจรท่ีเปน

สดัสวน บรเิวณทัว่ไป  ไมเปนหลมุบอหรอืมนีํา้ขงั การจดัสวน และบรเิวณพกัผอนเปนระเบยีบ สวยงาม ภายใน

ตัวอาคาร ควรมีทางเดินที่สะอาด แข็งแรง มีการระบายอากาศดี บริการน้ํา ดื่มที่สะอาด ไมมีกลิ่นเหม็น              

มแีสงสวางเพียงพอ เครือ่งมอื วสัดอุปุกรณทีท่นัสมยั  มหีองปฏบิตักิารทนัสมยั  มหีองเอก็ซเรยและเครือ่งมอือืน่ๆ 

ที่จําเปนในการใหบริการที่มีความพรอมที่จะใชงานไดทันที และมีความเท่ียงตรง เครื่องใชที่จําเปนตอใน       

การใหบรกิาร มใีหเพียงพอตอจาํนวนหองตรวจปรมิาณจะตองไมมากหรอืนอยเกินไป  คณุสมบตัขิองอปุกรณ

ตองเหมาะสมและตรงกับวัตถุประสงคของการใชงานมิฉะนั้นอาจกอใหเกิดความลาชาในการตรวจวินิจฉัย

หรืออาจทําใหการวินิจฉัยโรคมีความคลาดเคลื่อนได อุปกรณสําหรับใชในการรักษาพยาบาลตองมี                     

การทาํ  ความสะอาดมกีารซอมแซมและเกบ็รกัษาใหพรอมพอใชตลอดเวลา  บคุลากรทีใ่หบริการ มบีคุลิกภาพ

ทีด่ี แตงกายสภุาพ สะอาด มแีบบฟอรม หรอืสญัญาลกัษณทีส่ือ่สารใหผูรบับรกิารไดรบัทราบวาอยูในวชิาชพี 

หรอืตาํแหนงอะไรใหชดัเจน  เชน  มปีายบอกชือ่-นามสกลุ ตาํแหนง เปนตน พรอมทัง้มีอาการสาํรวมทัง้ทาทาง     

และกริยาวาจา
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   2.4 ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรบับริการ (Empathy) จากการศกึษาพบวา

คุณภาพบริการดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการคุณภาพการบริการดานความคาดหวัง

และการรับรู สอดคลองกันของผูมารับบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม                    

อยูในระดับมาก ดงันัน้โรงพยาบาลควรใหความสําคญัในสวนน้ี  เปนการใหความ สาํคญัของผูใหบริการท่ีตอง

มีคุณลักษณะ คือ ทัศนคติที่ถูกตองในการใหบริการซึ่งการปฏิบัติงานดานการบริการที่ทําใหผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจ ประทบัใจนัน้ตองมาจากจิตใจทีด่งีาม  มทีศันคติทีด่ตีอผูรบับริการ  เปนผูมมีติรไมตรจีติทีง่ดงาม

ของผูใหบริการยอมทําใหผูรับบริการอบอุน และประทับใจ ซึ่งในหลักการปฏิบัตินั้นควรจัดใหบุคลากร                

ใหมีหนาท่ีคอยตอนรับและแนะนําหรืออธิบายข้ันตอนการดําเนินงานใหเขาใจแกผูใชบริการอยางชัดเจน            

ผูมคีวามรูในสหวิทยาการ  ผูใหบริการจะตองมีความรูความเขาใจในงานท่ีปฏบิตัใินหลาย ๆ  สาขาวิชาเพ่ือจะ

ไดปฏิบัติงานไดถูกตองและสามารถแกไขปญหาใหแกผูรับบริการได  เปนผูมีความสุภาพ ผูใหบริการควรมี

ความสุภาพออนนอม ยกยองใหเกียรติผูรับบริการ เปนผูมีจิตใจใฝบริการ (Service Mind) ผูใหบริการควรมี

จติวญิญาณใหเปนผูใหบรกิารท่ีด ีมคีวามเต็มอกเต็มใจในการใหบริการเพ่ือสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการ

สวนที่หก มีความเสมอภาคในการใหบริการ ผูใหบริการตองมีความเสมอภาคในการใหบริการแกผูรับบริการ

อยางเทาเทียมกันและเปนมาตรฐานเดียวกันโดยไมมีความเหลื่อมล้ํา

   2.5 ดานการตอบสนองตอความตองการการบรกิาร (Responsiveness) จากการศึกษาพบวา

คุณภาพบริการดานการตอบสนองตอความตองการการบริการคุณภาพการบริการดานความคาดหวังและ    

การรบัรูสอดคลองกนัของผูมารบับรกิารแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลนครพงิค จงัหวดัเชยีงใหม อยูในระดบันอย 

ดังน้ันโรงพยาบาลควรใหความสําคัญในเรื่องความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการโดยสามารถ              

ตอบสนองความตองการของผูรบับริการไดอยางทนัทวงท ี ผูรบับรกิารสามารถเขารับบรกิารไดงาย และไดรบั

ความสะดวกจากการมาใชบริการ ดังนี้ การใหบริการในเร่ืองนัดหมายทุกจุดของการใหบริการตรวจรักษา        

มีระบบการนัดหมายผูมารับบริการถูกตอง แมนยํา มีการอธิบายใหผูมารับบริการเขาใจในรายละเอียด            

การใหบรกิารหรอืใหความสนใจทนัททีีผู่รบับรกิารมาถงึ มลีอนอน ลอเขน็คอยใหบริการ และผูรบับรกิารทีเ่ดนิ

ไดเขามารับบริการมีเจาหนาที่ใหบริการตอนรับ/มีปายบอกจุดบริการ แนะนําขั้นตอนการใหบริการชัดเจน       

จัดทําแผนผัง ปายบอกทาง ปายขอมูล ชองทางการยื่นบัตร พรอมจัดระบบคิวใหชัดเจน  ทําผังหรือชองทาง   

การย่ืนบัตรและการรอคิวที่เปนระบบ มีขั้นตอนใหผูรับบริการและญาติรับทราบอยางชัดเจน จัดทําระบบ

ประชาสัมพันธ ใหการตอนรับ ใหขอมูล  พรอมจิตอาสาดูแลใหบริการและอํานวยความสะดวกแกปญหา      

ทุกจุดบริการ มีปายชื่อความหมาย ปายบอกทางอยูในตําแหนงที่เหมาะสม ไมขวางทางสัญจร มองเห็น           

ไดอยางชัดเจน และจัดหองบริการใหคําปรึกษาพรอมเจาหนาที่ประจํา  สามารถเขารับบริการท่ีจุดตางๆ           

ไดลื่นไหลไปตามขั้นตอนและภาษาที่ใชสื่อสารตองครอบคลุมกับกลุมผูที่มารับบริการ  ระยะเวลารอคอย      

ของการใหบริการ มีการกําหนดเวลาของการใหบริการในแตจุดของการใหบริการ  รับผิดชอบตอขอรองเรียน

ของผูรับบริการ มีชองทางใหบริการรับเร่ืองรองเรียนกับการไมพึงพอใจในการใหบริการของโรงพยาบาล         

เชน ดานบริการ ดานสถานท่ี/สิ่งแวดลอม เปนตน มีทีมงานท่ีรับผิดชอบเร่ืองรองเรียนเพื่อจัดการแกไขเร่ือง   

รองเรียนใหกับผูรับบริการไดทันเวลาและเหมาะสมกับเหตุการณที่เกิดข้ึน 
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อภิปรายผลการวิจัย
  1. ดานความเชื่อถือหรือไววางใจได  (Reliability)  คุณภาพท่ีคาดหวังและท่ีคุณภาพท่ีรับรูจริง          

ในดานความนาเช่ือถือไววางใจน้ัน พบวาในทุกเร่ืองมีความสอดคลองกัน เกี่ยวกับการใหบริการในเวลา             

ที่เหมาะสมและตรงกับหลักการใหบริการทางการแพทย ใหบริการอยางมืออาชีพ มีการแจงวัน เวลา และ     

ใหใบนัดท่ีระบุเวลาเขาตรวจ หรือพบแพทยอยางชัดเจน ไดรับการช้ีแจงขั้นตอนการรักษา ซึ่งสอดคลองกับ   

ผลการวิจัยของวิลาสิณีย  จาปาดะ (2551) ที่ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพบริการของ      

ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา คาเฉล่ียความคาดหวังในดาน     

ความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการและดานความเห็นอกเห็นใจสูงกวา

คาเฉล่ียของการรับรูคุณภาพการบริการทุกดาน ซึ่งผูรับบริการไดรับบริการเทากับหรือสูงกวาความคาดหวัง 

ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจและมีแนวโนมเอียงที่จะกลับมาใชบริการอีกตอไป  

  2. ดานการใหความม่ันใจ (Assurance)  คุณภาพท่ีคาดหวังและท่ีคุณภาพท่ีรับรูจริงในดาน            

ความมั่นใจไดนั้น พบวา สวนใหญในทุกเรื่องมีความสอดคลองกัน ยกเวนเพียงเรื่องผูรับบริการมีความรูสึก

มั่นใจและปลอดภัยเมื่อมารับบริการ  ซึ่งคุณภาพที่คาดหวังนั้นอยูในระดับมากแตคุณภาพที่รับรูจริง อยูใน

ระดับปานกลางซ่ึงไมสอดคลองกัน  เกี่ยวกับการใหบริการ การใหบริการมีความสุภาพ เปนกันเอง                    

อยางสมํ่าเสมอ สามารถเขาถึงและติดตอโรงพยาบาลไดงาย ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดที่วา ความไมคุนเคยไม

สนทิสนมสัมพนัธภาพระหวางบุคคลเปนไปอยางผิวเผิน หรอืหางเหิน หรอืไมจริงใจ ขาดความไววางใจซ่ึงกนัและกัน 

เหลานีย้อมมีผลใหผูรบับรกิารรูสกึไมมัน่ใจ ไมปลอดภัย (Cook & Thompson, 2000 และ พเิชฐ ปญญติั, 2549) 

  3. ดานลกัษณะทางกายภาพ/รปูลกัษณทีส่มัผสัได (Tangibles)  คณุภาพทีค่าดหวงั และคณุภาพ

ที่รับรูจริงในดานลักษณะทางกายภาพ/รูปลักษณที่สัมผัสไดนั้น พบวา สวนใหญในทุกเรื่องมีความสอดคลอง

กัน ยกเวนเรื่อง สภาพแวดลอม สถานที่ตาง ๆ ความสะอาด เปนระเบียบ และมีปายบอกจุดบริการ แนะนํา

ขัน้ตอนการใหบรกิารชดัเจน  ซึง่คุณภาพท่ีคาดหวังนัน้อยูในระดบัมาก แตคณุภาพท่ีรบัรูจรงิ อยูในระดบัปานกลาง 

ซึ่งไมสอดคลองกัน  เกี่ยวกับการใหบริการมีปายสัญลักษณ เอกสารการแพทยแสดงอยางชัดเจน มีการ          

แตงกายตามระเบยีบ สะอาดเรยีบรอย  อปุกรณเครือ่งมอืแพทยทีท่นัสมยั ซึง่สอดคลองกบัแนวคดิทีว่า เอกสาร

แนะนําการรับบริการ การสื่อสารท่ีชัดเจนจะทําใหผูใชบริการไดรับบริการที่รวดเร็ว การใชสื่อใหเกิดผลดีมี

คุณภาพควรมีลักษณะดี อยูในตําแหนง  ที่พบเห็นงาย ความเพียงพอของอุปกรณเคร่ืองมือ เจาหนาที่มี

บคุลกิภาพทีด่ ีแตงกายสะอาด สภุาพ รวมถึงการส่ือสารโดยการใชเอกสารเพือ่ใหไดรบัการบริการทีร่วดเรว็ขึน้

  4. ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy)  คุณภาพท่ีคาดหวัง และ          

ที่คุณภาพท่ีรับรู จริงในดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการน้ัน พบวา สวนใหญทุกเร่ืองมี                    

ความสอดคลองกันซึ่งสอดคลองกับแนวคิดในการทําใหผูรับบริการประทับใจ ผูรับบริการสามารถเขาถึง        

การบรกิารไดโดยสะดวก และมคีวามสนใจผูรบับริการและสามารถเขาใจความตองการเฉพาะของผูรบับริการ

อยางชัดเจน (ชวลันุช อุทยาน, 2554) 
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  5. ดานการตอบสนองความตองการ (Responsiveness)  พบวา ระดับการรับรูในคุณภาพ             

การบรกิาร นอยกวาระดบัความคาดหวังแสดงวาคณุภาพการบริการทีท่างโรงพยาบาลใหไมสามารถตอบสนอง 

ตอความตองการของผูรบับริการได   เกีย่วกับระยะเวลาการรอคอยเกีย่วกบัการรบัการรกัษา นอยกวา 1 ชัว่โมง  

แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการตรงเวลา  ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของกนกพร ลีลาเทพินทร                       

พัชญา มาลือศรี และ ปรารถนา ปุณณกิติเกษม (2554) ที่พบวาผูรับบริการในแตละวันมีจํานวนมาก               

ทําใหจํานวนผูใหบริการท่ีมีอยูไมเพียงพอตอการตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางเต็มท่ี                

ไมสามารถใหบริการไดทันทวงที ผูรับบริการอาจจะไมสามารถไดรับบริการในเวลาที่ตรงตามที่พยาบาล           

ไดใหใบนัดระบุเวลาเขาตรวจและสอดคลองกับการศึกษาของโชษิตา แกวเกษ (2551) ที่พบวา คาเฉลี่ย

คณุภาพบรกิารผูรบับรกิารแพทยแผนจนี ทีไ่ดรบัจริงตํา่สุด คอื ดานบรกิารทีต่อบสนองตอความตองการ และ

จากขอคิดเห็นของผูที่มารับบริการตอดานบริการท่ีตอบสนองตอความตองการ พบวาควรเพ่ิมเจาหนาที่ให

เพียงพอ รอยละ 1.12 และเจาหนาที่ควรใหบริการที่ตรงตอเวลารอยละ 0.84 และไมสามารถตอบสนองตอ

ความตองการของผูมารับบริการได จากขอมลูทีไ่ดจากผูมสีวนเก่ียวของจากหนวยงานภาครัฐดานโรงพยาบาล 

ซึ่งเปนผูใหขอมูลสําคัญดานระยะเวลาการรอคอยเก่ียวกับการรักษา บุคลากรทุกคนมีความเต็มใจท่ีจะให

บรกิารโดยตอบสนองความตองการของผูรบับรกิารไดอยางทนัทวงท ีโดยเฉพาะเรือ่งของความสะดวกรวดเรว็

ไมตองรอนาน แตบางระบบของโรงพยาบาลนครพิงคมีปญหาอยู เชน เรื่องการกระจายการนัดผูรับบริการ    

ถาสามารถกระจายได  บางครัง้โรงพยาบาลนครพงิคไดกระจายการนดัผูรบับรกิารมปีญหาประเดน็วาบานอยูไกล

ทาํใหก็ตองมาโรงพยาบาลภาคเชา ภาคบายมารับบริการไมได มีปญหาเรื่องของการเดินทาง และเรื่องของ               

ยานพาหนะทําใหประเด็นน้ียังคงเปนปญหาของโรงพยาบาลนครพิงค ดานแพทย พยาบาล เจาหนาท่ี                

ใหบรกิารตรงเวลา  จดุใหบรกิารหองตรวจในสวนของพยาบาล จะมีการกําหนดเวลา สวนของแพทยยงัมขีอจํากดั 

เพราะแพทยมกีารใหบรกิารผูรบับรกิารหลายจุด ทาํใหแพทยออกมาตรวจผูรบับรกิารแผนกผูรบับรกิารนอกลาชา

สรุป
  จากการศกึษาพบวาคณุภาพบรกิารดานความนาเชือ่ถอืคณุภาพการบรกิารดานความคาดหวงัและ 

การรับรูสอดคลองกับผูมารับบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม อยูในระดับ        

มากที่สุด นอกจากน้ียังพบวา คุณภาพบริการดานความม่ันใจ คุณภาพการบริการดานความคาดหวัง และ  

การรบัรูสอดคลองกบัผูมารบับรกิารแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลนครพิงค จงัหวดัเชยีงใหม  อยูในระดบัมาก     

ดังนั้นโรงพยาบาลควรใหความสําคัญในเร่ืองกระบวนการและการมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน                

มาตรฐานถือเปนจุดต้ังตนและเปนเครื่องมือสําคัญ เนื่องจากใชเปนหลักหรือแนวทางในการบริการ                    

เพื่อใหเกิดผลดีตอผูรับบริการ รวมท้ังควรใหความสําคัญในเร่ืองความม่ันใจแกผูมารับบริการ  ซึ่งกระทําได

หลายรปูแบบ ทัง้การใชบคุลกิภาพทาททีีแ่สดงออกของผูใหบรกิาร การใชคาํพดูใหความมัน่ใจ  การใหความรู 

เพ่ือใหผูรับบริการในเหตุการณที่เปนจริงใหตรงกัน บุคลากรมีความรู ความสามารถ และชํานาญงาน และ                   

แกปญหาใหกับผูรับบริการได 
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