
 
 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
                 รัฐบาลไทยไดพัฒนามาตรฐานและเง่ือนไขในการดูแลสุขภาพภายใตระบบการประกัน
สุขภาพถวนหนา  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาระบบบริการสุขภาพในประเทศไทยใหมี
ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน และใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการไดท้ังทางดานกายภาพ การแพทยและ
ดานสังคม ทางดานกายภาพ ไดแก สถานท่ี เวลา สะดวกตอการใชบริการ ทางดานการแพทย ไดแก 
การดูแลรักษาพยาบาลอยางมีคุณภาพ ทางดานสังคม ไดแก ความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของประชาชนในดานสุขภาพไดอยางสอดคลอง และมีระบบสถานพยาบาลรวมดูแล
สุขภาพของประชาชนอยางตอเนื่อง สถานพยาบาลท่ีทําหนาท่ีเปนหนวยบริการสุขภาพปฐมภูมิที่มี
คุณภาพทางดานการแพทย  และดานสังคม  เปนหัวใจหนึ่งของการจัดระบบบริการใหมี
ประสิทธิภาพและการดูแลประชาชนอยางผสมผสาน ตอเนื่องเปนเสมือนท่ีปรึกษาดานสุขภาพ เปน
สถานพยาบาลประจําตัว/ครอบครัว ของประชาชนทุกคน (ศูนยปฏิบัติการหลักประกันสุขภาพถวน
หนา, 2545: 1)  

      รัฐบาลเนนนโยบายปฏิรูประบบสุขภาพ เพื่อนําไปสูระบบสุขภาพท่ีพึงประสงคของ
สังคมไทย ไดวางกรอบภารกิจหนาท่ีของรัฐไวอยางครอบคลุม ท้ังทางดานการสงเสริมสุขภาพ
ปองกันโรค การสงเสริมสุขภาพใหอยูในสภาวะแวดลอมท่ีปลอดภัย การจัดบริการที่ท่ัวถึงแบบรัฐ
สวัสดิการและไดมาตรฐาน รวมท้ังการประกันสุขภาพถวนหนา ท้ังนี้ตองดูแลระบบบริการสุขภาพ
ใหมิกลายเปนธุรกิจสุขภาพ โดยจัดใหระบบสุขภาพท่ีพึงปรารถนาของสังคมไทยเปนระบบสุขภาพ
เชิงรุก ท่ีมุงสงเสริมสุขภาพท่ีดีของประชาชนมากกวาซอม ควบคูกับการมีหลักประกันท่ีอุนใจใน
การดํารงชีวิต เขาถึงบริการสุขภาพท่ีเอื้ออาทรและมีคุณภาพเมื่อยามจําเปน โดยรัฐจัดใหมีการ
บริหารจัดการสังคมทุกสวนและทุกระดับมีศักยภาพ และมีสวนรวมในการสรางและจัดการระบบ
เพื่อสุขภาพ ท้ังจากภูมิปญญาไทย เพื่อใหสังคมไทยดํารงอยูอยางพึ่งตนเองไดและมีสุขภาพดี 
(กระทรวงสาธารณสุข, 2545: 45-46)  

     โรงพยาบาลนครพิงค ผานการรับรองกระบวนการคุณภาพโรงพยาบาลตามฐาน HA 
และไดรับการตรวจประเมินเพื่อติดตามระบบในวันท่ี 1-2 สิงหาคม 2549 ซ่ึงหลังจากนั้น
โรงพยาบาลนครพิงค ยังคงพัฒนาตอเนื่องและผานการประเมินระบบตาม ม.อ.ก 108001 ในวันท่ี 2 
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สิงหาคม 2549 โรงพยาบาลนครพิงค ยังคงมุงม่ันในการดําเนินกิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง 
เพื่อใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุดแกผูรับบริการโดยปรับนโยบายของโรงพยาบาล 
และมีการดําเนินกิจกรรมพัฒนาคุณภาพในระบบตาง ๆ และปจจุบันโรงพยาบาลนครพิงค มีการ
พัฒนาอยางตอเนื่องภายใตการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ ผูรับบริการมี
สวนรวมและพึงพอใจและมีพันธกิจใหบริการสุขภาพแบบองครวมมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ
ประชาชน และองคการสวนทองถ่ินมีสวนรวมในการสรางเสริมสุขภาพและพึงพอใจ 

 
 ยุทธศาสตรสําคัญในการมีหัวใจบริการ 
              ยุทธศาสตรสําคัญในการมีหัวใจบริการ คือ 
              1.  การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางาน หมายถึง   การจัดสถานท่ีทํางานใหสะอาดเรียบรอย 
บรรยากาศรมเย็น มีสถานท่ีพักผอนหรือพักรอ  ตัวอยางท่ีเห็นชัดเจน คือ การใหบริการของบริษัท
โตโยตา ท่ีจัดสถานท่ีนั่งพักในหองปรับอากาศ มีหนังสือพิมพ วารสารดี ๆ มีน้ําดื่มบริการ เปนตน 
ในขณะท่ีลูกคารอการซอมรถในอูของบริษัท บรรยากาศดังกลาวนี้ รวมถึง การจัดสถานท่ี ปายบอก
สถานท่ี ข้ันตอนการติดตองานท่ีชัดเจน ลูกคาสามารถอาน หรือติดตอไดดวยตนเองไมตองถามใคร 
ต้ังแตเสนทางเขาจนถึงตัวบุคคลผูใหบริการและกลับไป  จุดการใหบริการควรเปน One stop 
service คือ ไปแหงเดียวงานสําเร็จ 
               2.  การยิ้มแยมแจมใส หนาตางบานแรกของหัวใจในการใหบริการคือ ความรูสึก ความ
เต็มใจและความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ “เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการ 
จะทําหนาท่ีใหดีที่สุด ใหประทับใจกลับไป” ความรูสึกดังกลาวนี้ จะสะทอนมาสูภาพท่ีปรากฏใน
ใบหนา และกิริยาทาทางของผูใหบริการคือ การยิ้มแยมแจมใส ทักทายดวยไมตรีจิต การยิ้มแยม
แจมใสจึงถือวาเปนบันไดข้ันสําคัญท่ีจะนําไปสูผลความสําเร็จขององคการ อยาลืมวาการยิ้มคือการ
เปดหัวใจการใหบริการที่ดี 
               3.  ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็ว และเต็มใจ ดวยการเร่ิมตนทักทายผูมา
ติดตอดวยการซักถามดวยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือรนและเปนมิตร เชนจะใหชวยอะไร
ไหมครับ (คะ) ตองการติดตอเร่ืองอะไรครับ (คะ) เปนตน อยาปลอยใหผูมาติดตอถามกอน เม่ือรับ
งานไดแลวตองทําใหสําเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก เม่ือผูมาติดตอมาท่ีเดียว หรือแหงเดียว
สามารถประสานไดทุกจุด การประสานการชวยเหลือจึงตองควรรวดเร็ว บางเร่ืองควรวันเดียวสําเร็จ 
(One day success) หรือ 5 นาทีสําเร็จ เปนตน ความรวดเร็วและดวยความเต็มใจถือวาเปนหัวใจ
สําคัญของการใหบริการ ถาหากวาไมสามารถทําไดรวดเร็วดวยขอระเบียบ หรือข้ันตอนก็ตาม ก็
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ตองช้ีแจงดวยถอยคํา หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกังวล ความต้ังใจจะชวยเหลือจริง ๆ แตไมสามารถ
ทําได เพราะมีขอขัดของ หรือความจําเปนตามระเบียบ 
               4.  การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร ต้ังแตการตอนรับ หรือ
การรับโทรศัพท ดวยน้ําเสียงและภาษาท่ีใหความหวัง ใหกําลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไมวาจะเปน
การปฏิสัมพันธโดยตรง หรือการโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ําใจการบริการขางในจิตใจ จึงกลาวไว
เบ้ืองตนแลววา ความรูสึกหรือจิตใจท่ีมุงบริการจะตองมากอน แลวแสดงออกทางวาจา ดังกลาว
มาแลว 
               5.  การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของคนมาติดตอขอรับบริการ เขามุงหวัง
ไดรับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง ดวยไมตรีจากผูใหบริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผู
มารับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาท่ีเปยมไปดวยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให
ความสนใจตองานท่ีรับบริการอยางเต็มท่ี 
               6.  การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีหมายถึงเคร่ืองมือ และเทคนิควิธีการใหบริการ เชน 
การติดประกาศท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธใหทุกคนในองคกรทราบเพ่ือชวยใหบริการ คือ การ
สรางน้ําใจใหบริการใหเกิดข้ึนกับทุกคนในองคกร ไมใชเฉพาะผูท่ีมีหนาท่ีโดยตรง แตเปนเร่ืองของ
ทุกคนตองชวยกัน ทําหนาท่ีใหบริการ นอกจากนี้ การใชเทคโนโลยีเชน Web site ตาง ๆ ท่ีจะชวย
อํานวยความสะดวกในดานขอมูลขาวสาร จะชวยเสริมใหบริการเปนไปดวยดี 
               7.  การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการใหบริการ การบริการควรมี
การติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพื่อรับฟงความคิดเห็นและผล
สะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข สวนมาตรการประกันคุณภาพคือการกําหนด
มาตรฐานการใหบริการวาจะปรับปรุงการใหบริการอยางไร เชน งานจะเสร็จภายใน 3 ช่ัวโมง หรือ
ภายใน 1 วัน เปนตน 
               ท่ีกลาวมาขางตนเปนการย้ําใหเห็นความสําคัญของการใหบริการ และยุทธศาสตรการ
ใหบริการ เพื่อชวยใหทุกฝายในองคกรไดมอบเห็นภาพรวมกันวา เปาหมายของการบริการคือ ผูมา
ติดตอหรือลูกคาวาทําอยางไรใหเขาพึงพอใจกลับไป โดยถือวาลูกคามีความสําคัญ จนมีคําพูดวา 
“Customer is King” มาชวยกันปฏิบัติตนใหเกิดผลโดยถือหลักงาย ๆ “เอาใจเขามาใสใจเรา” ทําให
ส่ิงท่ีเขาตองการใหสําเร็จใหไดดวยยุทธศาสตรเร่ิมตนงาย ๆ คือ  “ยิ้มแยมแจมใส ทักทาย ชวยเหลือ 
ดวยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถาสรางคุณลักษณะดังกลาวใหเกิดได จะเกิดพลังสําคัญ คือ 
“การบอกตอ” ท่ีเรียกวา “ปากตอปาก” จะทําใหเกิดผลรับกลับคืนมากกวา หรือใครวาไมจริง ลอง
ปฏิบัติดู แลวติดตามผลดูความสําเร็จจากจุดเร่ิมตนท่ีทุกคนในองคกรมีหัวใจใหบริการ มีผลกระทบ
มากมาย มีแตไดกับได  ทานเช่ือหรือไม  การมีหัวใจบริการคือปจจัยแหงความสําเร็จขององคกร 
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     ลูกคาคือหัวใจสําคัญของการดําเนินธุรกิจ รานคา  กิจการหรือองคการตาง ๆ  จะยืนหยัด 
อยูไดและมีผลกําไร  ก็ตอเม่ือมีลูกคาหรือมีผูใชบริการไดใชบริการอยางสมํ่าเสมอ  ซ่ึงก็หมายถึง
การท่ีมีลูกคาขาประจํา  และการท่ีมีผูสนใจไดซ้ือหรือไดใชสินคา  หรือบริการอยางเนืองแนน
นั่นเอง 
      สวนหน่ึงของกิจการรานคาหรือบริษัทตางๆ  จะประสบความสําเร็จในการดําเนินการก็
คือ  การไดรับการยอมรับจากลูกคาผูใชบริการ  หรือประชาชนไดยอมรับในคุณภาพสินคา  หรือ
บริการ  โดยไดรับความสะดวกตางๆ  ในการไดซ้ือ  หรือไดใชบริการจากอาคารสถานท่ีและตัว
บุคลากร  ประการท่ีสําคัญท่ีจะละเลยไปไมไดก็คือ  การเสริมสรางงานบริการท่ีจะเปนยุทธวิธีท่ีจะ
ครองใจผูใชบริการไปตลอดกาล  ทามกลางกระแสการเปล่ียนแปลง  การพัฒนาการทางดาน
เทคโนโลยีและการแขงขันกันอยางรุนแรง  หากบุคลากรในองคกรตาง ๆ  ท่ีเกี่ยวของกับงานบริการ  
ไดเห็นประโยชนความสําคัญของการบริการที่ดี ไดมีจิตสํานึกและมีทัศนคติท่ีจะสรางคุณภาพใน
การใหบริการ  สามารถปฏิบัติงานตาง  ๆ ในงานบริการไดอยางเช่ือม่ัน อีกท้ังสามารถแกปญหา
ตางๆ ในสถานการณตาง ๆ  ไดโดยทําใหผูใชบริการพอใจและชอบใจ  ซ่ึงจากการสราง  “คุณคา
หรือคุณภาพบริการ”  จําเปนตองใชกลยุทธทุกรูปแบบในอันท่ีจะรักษาลูกคาเกา   สรางลูกคาใหม   
เพื่อความอยูรอด เจริญรุงเรืองในหนาท่ีการงาน  และทางธุรกิจขององคกร  
     ปจจุบันการแขงขันทางการตลาดดานตาง ๆไมวาจะเปนการพัฒนาสินคาการสราง
ภาพลักษณ  กลยุทธเร่ืองราคา  ชองทางวิธีการขาย  การสงเสริมการขาย โดยลดแลกแจกแถม  
ตลอดจนเทคโนโลยีตาง ๆ  ไดถูกนํามาใชอยางหลากหลาย  ในอันท่ีจะรักษาลูกคาเกาและสราง
ลูกคาใหม  ซ่ึงโดยสวนใหญสามารถท่ีจะกระทําไดเทาเทียมกันหรือตามกันไดทัน  ยกเวนแตเพียง       
“การบริการ”  ท่ีจะตอบสนองใหกับลูกคาหรือผูใชบริการไดท้ัง “คุณภาพและปริมาณ” ซ่ึงยังเปน
เร่ืองท่ีทําการพัฒนากันไปไดอีกยาวไกล (สมชาติ  กิจยรรยง, 2547: 4-5) 

การบริการ  เปนส่ิงท่ีมีคุณคาเปนพิเศษในงานดานตาง ๆ  เพราะบริการคือ  การใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน  ไมมีการดําเนินงานใด ๆ  ท่ีปราศจากบริการ
ท้ังในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ  ก็ตองมีการบริการ
รวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินคา การขายจะประสบความสําเร็จได
ตองมีบริการที่ดี  ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ  “ขายซํ้า”  คือตองรักษาฐานลูกคาเดิม และ
เพิ่มลูกคาใหมการบริการที่ดีจะชวยใหรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซํ้าแลวซํ้าอีกและชัก
นําใหมีลูกคาใหม ๆ  ตามมา  เปนความจริงท่ีวา  “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวไดแตการ
พัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันท้ังองคกร” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนส่ิงจําเปน
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อยางยิ่งท่ีทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคู
แขงขัน  หรือสูญเสียลูกคาไป (สมชาติ  กิจยรรยง, 2543: 53-55) 

ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ  อาจพิจารณาไดใน  2  ดาน  ซ่ึงไดแก 
1. ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร 
2. ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 
บริการท่ีดี  จะสงผลใหผูรับบริการมทัีศนคติอันไดแกความคิดและความรูสึกท้ังตอตัวผูให 

บริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก  คือความชอบ  ความพึงพอใจ  ดังนี้ 
1. ความช่ืนชมในตัวผูใหบริการ 
2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนและแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 

 บริการท่ีไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติท้ังตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ี
ใหบริการเปนไปในทางลบ  มีความไมชอบและไมพึงพอใจ  ดังนี้ 

1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
2. มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
3. มีความผิดหวัง  และไมยินดีมาใชบริการอีก 
4. มีความประทับใจท่ีไมดไีปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 
หัวขอตางๆ  ท่ีกลาวมาขางตนจะเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอันเปนผล 

จากการใหบริการท่ีดีและไมดี  ซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากของการบริการ (สมิต  สัชฌุกร, 2548: 
19-21) 
 การดําเนินงานของโรงพยาบาลนครพิงค  จังหวัดเชียงใหมมีจุดประสงคท่ีสามารถแยกได
ดังนี้ 

1. เปนหนวยงานที่ใหบริการตรวจรักษาผูปวยท่ัวไป และฉุกเฉินแบบองครวม โดยเนน
ในดานคุณภาพและประสิทธิภาพในการรักษาและการบริการเปนหลักโดยคิดคาใชจาย
อยางเหมาะสม 
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2. เปนหนวยงานและเปนสถานท่ีฝกอบรมเฉพาะทางใหกับนักศึกษาแพทย แพทยประจํา
บาน  และบุคลากรอ่ืน ๆ  ในการใหบริการแบบองครวม 

3. ใหความรวมมือทางวิชาการกับคณะแพทยศาสตร และหนวยงานอ่ืน ๆ ท้ังในดานการ
เรียนการสอน  การฝกอบรม  และการวิจัย 

4. เพื่อเปนการสนับสนุนวิชาการดานการแพทย  และวิชาการอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของ 
นโยบายท่ีสําคัญในการบริหารงาน 

1. ใหบริการอยางมีคุณภาพ  และมีประสิทธิภาพ  โดยเนนความพึงพอใจในการรับ    
         บริการของลูกคาเปนหลัก 
2. ใหบริการโดยแพทยผูเช่ียวชาญเฉพาะทางของการตรวจรักษาโรคตาง ๆ 
3. มีการจัดการบริหารงานท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพ  โดยเนนการทํางานเปนทีมและ

สนับสนุนการมีสวนรวมของบุคลากร 
4. ใหการสนับสนุนการคนควาวิจัย และอบรมบุคลากรทางดานสาธารณสุขอยาง

เหมาะสม 
5. มีสวนรวมและใหความรวมมือในการทํากิจกรรมของสังคม  

 
     ดังนั้น ผูศึกษาจึงสนใจในเร่ือง ประสิทธิภาพในการใหบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค  จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงผลการศึกษาบงบอกถึงประสิทธิภาพการดําเนินงาน เพื่อ
จะเปนประโยชนในการใหบริการตอไปในอนาคต 
 
1.2 วัตถุประสงคการศึกษา 
              1. เพื่อประเมินการดําเนินงานใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค        
จังหวัดเชียงใหม 

              2. เพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของการใหบริการดานรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล
นครพิงค จังหวัดเชียงใหม 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

                   ในการศึกษาปจจัยท่ีนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค จังหวดัเชียงใหมผูศึกษาไดเลือกทําการศึกษาผูท่ีมาเขารับบริการที่
โรงพยาบาลนครพิงคจํานวน  300 ราย 
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1.4 นิยามศัพท 

1.4.1 นิยามศัพทท่ัวไป 

                  การประเมินผล  หมายถึง  กระบวนการรวบรวมและวิ เคราะหขอมูลเพื่อนํามา
ประกอบการตัดสินใจดําเนินการส่ิงใดส่ิงหนึ่ง การประเมินมีความเกี่ยวเนื่องกับคําวา การวัดผล 
(Measurement) การตรวจสอบผลงาน (Appraisal) การควบคุม (Monitoring) การประมาณการ 
(Assessment) การวิจัยเชิงปริมาณ (Evaluation Research) การพิจารณาใหการตัดสินใจ (Judgment) 
และความหมายในเชิงปฏิบัติการของการประเมินผลโครงการมีความหมายกวางออกไปถึง  การเก็บ
ขอมูลท่ีมีระบบ และมีการวิเคราะหเพื่อหาคุณคา (Worth) ของกิจกรรมตาง ๆ ดานในโครงการเพ่ือ
ชวยเปนเคร่ืองมือชวยการตัดสินใจการบริหารในการเลือกหาขอเท็จจริง (Fact and Information) 

      คุณภาพ หมายถึง  คุณลักษณะท่ีเปนไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอผิดพลาด 
ทําใหเกิดผลลัพธท่ีดีสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการและเปนท่ีพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 

       การบริการ หมายถึง  การใหความชวยเหลือ หรือดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนโดย 

จะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก และตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนด 

ในการใหบริการเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

       ลูกคา    หมายถึง   ผูท่ีมาติดตอซ้ือสินคาและบริการจากผูขาย 

       ความพึงพอใจ หมายถึง การยอมรับในคุณภาพบริการที่ตรงความตองการของลูกคา ทํา
ใหเกิดความรูสึกท่ีดีและเกิดความประทับใจในการรับบริการ 

1.4.2 นิยามศัพทปฏิบัติการ 

                  สุขภาพดี หมายถึง สภาวะสุขสมบูรณ ท้ังรางกาย จิตใจ สังคมวิญญาณ 

                  พยาบาล หมายถึง พยาบาลผูซ่ึงมีความรูสําเร็จการศึกษาทางการพยาบาลและมีสิทธิขอ
ข้ึนทะเบียนรับใบอนุญาตเปนผูประกอบวิชาชีพการพยาบาลและผดุงครรภช้ัน 1 

                  การดูแลแบบผสมผสาน หมายถึง การดูแลเร่ืองของการรักษาปองกันโรคและการ
สงเสริมสุขภาพ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการใหบริการรักษาพยาบาล 
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                  การดูแลแบบองครวม หมายถึง การดูแลแบบเช่ือมตอมิติของความเปนคน ในทุกดานท่ี
เกี่ยวของ ท้ังรางกาย จิตใจ อารมณ สังคม รวมท้ังจิตวิญญาณ โดยอาศัย ความสัมพันธ แบบเขาอก
เขาใจระหวางผูใหและผูรับริการและสรางใหเกิดเง่ือนไขของการประสานเช่ือมโยง 

 

1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

             8.1 เพื่อรักษามาตรฐานของคุณภาพการใหบริการดานรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล 
นครพิงค ในการที่จะพัฒนาและปรับปรุงใหดียิ่งข้ึน 
             8.2 เพื่อรับรูขอมูลดานความพรอมสําหรับการดําเนินงานใหบริการดานรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุดเม่ือเขามารับบริการ 
             8.3 เปนแนวทางในการแกไขปญหา อุปสรรค และนําขอแนะนําเพื่อเปนแนวทางในการ
วางแผน พัฒนา  และปรับปรุงการใหบริการดานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค ตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


