
 
 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
                 รัฐบาลไทยไดพัฒนามาตรฐานและเง่ือนไขในการดูแลสุขภาพภายใตระบบการประกัน
สุขภาพถวนหนา  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาระบบบริการสุขภาพในประเทศไทยใหมี
ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน และใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการไดท้ังทางดานกายภาพ การแพทยและ
ดานสังคม ทางดานกายภาพ ไดแก สถานท่ี เวลา สะดวกตอการใชบริการ ทางดานการแพทย ไดแก 
การดูแลรักษาพยาบาลอยางมีคุณภาพ ทางดานสังคม ไดแก ความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของประชาชนในดานสุขภาพไดอยางสอดคลอง และมีระบบสถานพยาบาลรวมดูแล
สุขภาพของประชาชนอยางตอเนื่อง สถานพยาบาลท่ีทําหนาท่ีเปนหนวยบริการสุขภาพปฐมภูมิที่มี
คุณภาพทางดานการแพทย  และดานสังคม  เปนหัวใจหนึ่งของการจัดระบบบริการใหมี
ประสิทธิภาพและการดูแลประชาชนอยางผสมผสาน ตอเนื่องเปนเสมือนท่ีปรึกษาดานสุขภาพ เปน
สถานพยาบาลประจําตัว/ครอบครัว ของประชาชนทุกคน (ศูนยปฏิบัติการหลักประกันสุขภาพถวน
หนา, 2545: 1)  

      รัฐบาลเนนนโยบายปฏิรูประบบสุขภาพ เพื่อนําไปสูระบบสุขภาพท่ีพึงประสงคของ
สังคมไทย ไดวางกรอบภารกิจหนาท่ีของรัฐไวอยางครอบคลุม ท้ังทางดานการสงเสริมสุขภาพ
ปองกันโรค การสงเสริมสุขภาพใหอยูในสภาวะแวดลอมท่ีปลอดภัย การจัดบริการที่ท่ัวถึงแบบรัฐ
สวัสดิการและไดมาตรฐาน รวมท้ังการประกันสุขภาพถวนหนา ท้ังนี้ตองดูแลระบบบริการสุขภาพ
ใหมิกลายเปนธุรกิจสุขภาพ โดยจัดใหระบบสุขภาพท่ีพึงปรารถนาของสังคมไทยเปนระบบสุขภาพ
เชิงรุก ท่ีมุงสงเสริมสุขภาพท่ีดีของประชาชนมากกวาซอม ควบคูกับการมีหลักประกันท่ีอุนใจใน
การดํารงชีวิต เขาถึงบริการสุขภาพท่ีเอื้ออาทรและมีคุณภาพเมื่อยามจําเปน โดยรัฐจัดใหมีการ
บริหารจัดการสังคมทุกสวนและทุกระดับมีศักยภาพ และมีสวนรวมในการสรางและจัดการระบบ
เพื่อสุขภาพ ท้ังจากภูมิปญญาไทย เพื่อใหสังคมไทยดํารงอยูอยางพึ่งตนเองไดและมีสุขภาพดี 
(กระทรวงสาธารณสุข, 2545: 45-46)  

     โรงพยาบาลนครพิงค ผานการรับรองกระบวนการคุณภาพโรงพยาบาลตามฐาน HA 
และไดรับการตรวจประเมินเพื่อติดตามระบบในวันท่ี 1-2 สิงหาคม 2549 ซ่ึงหลังจากนั้น
โรงพยาบาลนครพิงค ยังคงพัฒนาตอเนื่องและผานการประเมินระบบตาม ม.อ.ก 108001 ในวันท่ี 2 
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สิงหาคม 2549 โรงพยาบาลนครพิงค ยังคงมุงม่ันในการดําเนินกิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง 
เพื่อใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุดแกผูรับบริการโดยปรับนโยบายของโรงพยาบาล 
และมีการดําเนินกิจกรรมพัฒนาคุณภาพในระบบตาง ๆ และปจจุบันโรงพยาบาลนครพิงค มีการ
พัฒนาอยางตอเนื่องภายใตการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ ผูรับบริการมี
สวนรวมและพึงพอใจและมีพันธกิจใหบริการสุขภาพแบบองครวมมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ
ประชาชน และองคการสวนทองถ่ินมีสวนรวมในการสรางเสริมสุขภาพและพึงพอใจ 

 
 ยุทธศาสตรสําคัญในการมีหัวใจบริการ 
              ยุทธศาสตรสําคัญในการมีหัวใจบริการ คือ 
              1.  การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางาน หมายถึง   การจัดสถานท่ีทํางานใหสะอาดเรียบรอย 
บรรยากาศรมเย็น มีสถานท่ีพักผอนหรือพักรอ  ตัวอยางท่ีเห็นชัดเจน คือ การใหบริการของบริษัท
โตโยตา ท่ีจัดสถานท่ีนั่งพักในหองปรับอากาศ มีหนังสือพิมพ วารสารดี ๆ มีน้ําดื่มบริการ เปนตน 
ในขณะท่ีลูกคารอการซอมรถในอูของบริษัท บรรยากาศดังกลาวนี้ รวมถึง การจัดสถานท่ี ปายบอก
สถานท่ี ข้ันตอนการติดตองานท่ีชัดเจน ลูกคาสามารถอาน หรือติดตอไดดวยตนเองไมตองถามใคร 
ต้ังแตเสนทางเขาจนถึงตัวบุคคลผูใหบริการและกลับไป  จุดการใหบริการควรเปน One stop 
service คือ ไปแหงเดียวงานสําเร็จ 
               2.  การยิ้มแยมแจมใส หนาตางบานแรกของหัวใจในการใหบริการคือ ความรูสึก ความ
เต็มใจและความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ “เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการ 
จะทําหนาท่ีใหดีที่สุด ใหประทับใจกลับไป” ความรูสึกดังกลาวนี้ จะสะทอนมาสูภาพท่ีปรากฏใน
ใบหนา และกิริยาทาทางของผูใหบริการคือ การยิ้มแยมแจมใส ทักทายดวยไมตรีจิต การยิ้มแยม
แจมใสจึงถือวาเปนบันไดข้ันสําคัญท่ีจะนําไปสูผลความสําเร็จขององคการ อยาลืมวาการยิ้มคือการ
เปดหัวใจการใหบริการที่ดี 
               3.  ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็ว และเต็มใจ ดวยการเร่ิมตนทักทายผูมา
ติดตอดวยการซักถามดวยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือรนและเปนมิตร เชนจะใหชวยอะไร
ไหมครับ (คะ) ตองการติดตอเร่ืองอะไรครับ (คะ) เปนตน อยาปลอยใหผูมาติดตอถามกอน เม่ือรับ
งานไดแลวตองทําใหสําเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก เม่ือผูมาติดตอมาท่ีเดียว หรือแหงเดียว
สามารถประสานไดทุกจุด การประสานการชวยเหลือจึงตองควรรวดเร็ว บางเร่ืองควรวันเดียวสําเร็จ 
(One day success) หรือ 5 นาทีสําเร็จ เปนตน ความรวดเร็วและดวยความเต็มใจถือวาเปนหัวใจ
สําคัญของการใหบริการ ถาหากวาไมสามารถทําไดรวดเร็วดวยขอระเบียบ หรือข้ันตอนก็ตาม ก็
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ตองช้ีแจงดวยถอยคํา หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกังวล ความต้ังใจจะชวยเหลือจริง ๆ แตไมสามารถ
ทําได เพราะมีขอขัดของ หรือความจําเปนตามระเบียบ 
               4.  การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร ต้ังแตการตอนรับ หรือ
การรับโทรศัพท ดวยน้ําเสียงและภาษาท่ีใหความหวัง ใหกําลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไมวาจะเปน
การปฏิสัมพันธโดยตรง หรือการโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ําใจการบริการขางในจิตใจ จึงกลาวไว
เบ้ืองตนแลววา ความรูสึกหรือจิตใจท่ีมุงบริการจะตองมากอน แลวแสดงออกทางวาจา ดังกลาว
มาแลว 
               5.  การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของคนมาติดตอขอรับบริการ เขามุงหวัง
ไดรับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง ดวยไมตรีจากผูใหบริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผู
มารับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาท่ีเปยมไปดวยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให
ความสนใจตองานท่ีรับบริการอยางเต็มท่ี 
               6.  การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีหมายถึงเคร่ืองมือ และเทคนิควิธีการใหบริการ เชน 
การติดประกาศท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธใหทุกคนในองคกรทราบเพ่ือชวยใหบริการ คือ การ
สรางน้ําใจใหบริการใหเกิดข้ึนกับทุกคนในองคกร ไมใชเฉพาะผูท่ีมีหนาท่ีโดยตรง แตเปนเร่ืองของ
ทุกคนตองชวยกัน ทําหนาท่ีใหบริการ นอกจากนี้ การใชเทคโนโลยีเชน Web site ตาง ๆ ท่ีจะชวย
อํานวยความสะดวกในดานขอมูลขาวสาร จะชวยเสริมใหบริการเปนไปดวยดี 
               7.  การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการใหบริการ การบริการควรมี
การติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพื่อรับฟงความคิดเห็นและผล
สะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข สวนมาตรการประกันคุณภาพคือการกําหนด
มาตรฐานการใหบริการวาจะปรับปรุงการใหบริการอยางไร เชน งานจะเสร็จภายใน 3 ช่ัวโมง หรือ
ภายใน 1 วัน เปนตน 
               ท่ีกลาวมาขางตนเปนการย้ําใหเห็นความสําคัญของการใหบริการ และยุทธศาสตรการ
ใหบริการ เพื่อชวยใหทุกฝายในองคกรไดมอบเห็นภาพรวมกันวา เปาหมายของการบริการคือ ผูมา
ติดตอหรือลูกคาวาทําอยางไรใหเขาพึงพอใจกลับไป โดยถือวาลูกคามีความสําคัญ จนมีคําพูดวา 
“Customer is King” มาชวยกันปฏิบัติตนใหเกิดผลโดยถือหลักงาย ๆ “เอาใจเขามาใสใจเรา” ทําให
ส่ิงท่ีเขาตองการใหสําเร็จใหไดดวยยุทธศาสตรเร่ิมตนงาย ๆ คือ  “ยิ้มแยมแจมใส ทักทาย ชวยเหลือ 
ดวยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถาสรางคุณลักษณะดังกลาวใหเกิดได จะเกิดพลังสําคัญ คือ 
“การบอกตอ” ท่ีเรียกวา “ปากตอปาก” จะทําใหเกิดผลรับกลับคืนมากกวา หรือใครวาไมจริง ลอง
ปฏิบัติดู แลวติดตามผลดูความสําเร็จจากจุดเร่ิมตนท่ีทุกคนในองคกรมีหัวใจใหบริการ มีผลกระทบ
มากมาย มีแตไดกับได  ทานเช่ือหรือไม  การมีหัวใจบริการคือปจจัยแหงความสําเร็จขององคกร 
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     ลูกคาคือหัวใจสําคัญของการดําเนินธุรกิจ รานคา  กิจการหรือองคการตาง ๆ  จะยืนหยัด 
อยูไดและมีผลกําไร  ก็ตอเม่ือมีลูกคาหรือมีผูใชบริการไดใชบริการอยางสมํ่าเสมอ  ซ่ึงก็หมายถึง
การท่ีมีลูกคาขาประจํา  และการท่ีมีผูสนใจไดซ้ือหรือไดใชสินคา  หรือบริการอยางเนืองแนน
นั่นเอง 
      สวนหน่ึงของกิจการรานคาหรือบริษัทตางๆ  จะประสบความสําเร็จในการดําเนินการก็
คือ  การไดรับการยอมรับจากลูกคาผูใชบริการ  หรือประชาชนไดยอมรับในคุณภาพสินคา  หรือ
บริการ  โดยไดรับความสะดวกตางๆ  ในการไดซ้ือ  หรือไดใชบริการจากอาคารสถานท่ีและตัว
บุคลากร  ประการท่ีสําคัญท่ีจะละเลยไปไมไดก็คือ  การเสริมสรางงานบริการท่ีจะเปนยุทธวิธีท่ีจะ
ครองใจผูใชบริการไปตลอดกาล  ทามกลางกระแสการเปล่ียนแปลง  การพัฒนาการทางดาน
เทคโนโลยีและการแขงขันกันอยางรุนแรง  หากบุคลากรในองคกรตาง ๆ  ท่ีเกี่ยวของกับงานบริการ  
ไดเห็นประโยชนความสําคัญของการบริการที่ดี ไดมีจิตสํานึกและมีทัศนคติท่ีจะสรางคุณภาพใน
การใหบริการ  สามารถปฏิบัติงานตาง  ๆ ในงานบริการไดอยางเช่ือม่ัน อีกท้ังสามารถแกปญหา
ตางๆ ในสถานการณตาง ๆ  ไดโดยทําใหผูใชบริการพอใจและชอบใจ  ซ่ึงจากการสราง  “คุณคา
หรือคุณภาพบริการ”  จําเปนตองใชกลยุทธทุกรูปแบบในอันท่ีจะรักษาลูกคาเกา   สรางลูกคาใหม   
เพื่อความอยูรอด เจริญรุงเรืองในหนาท่ีการงาน  และทางธุรกิจขององคกร  
     ปจจุบันการแขงขันทางการตลาดดานตาง ๆไมวาจะเปนการพัฒนาสินคาการสราง
ภาพลักษณ  กลยุทธเร่ืองราคา  ชองทางวิธีการขาย  การสงเสริมการขาย โดยลดแลกแจกแถม  
ตลอดจนเทคโนโลยีตาง ๆ  ไดถูกนํามาใชอยางหลากหลาย  ในอันท่ีจะรักษาลูกคาเกาและสราง
ลูกคาใหม  ซ่ึงโดยสวนใหญสามารถท่ีจะกระทําไดเทาเทียมกันหรือตามกันไดทัน  ยกเวนแตเพียง       
“การบริการ”  ท่ีจะตอบสนองใหกับลูกคาหรือผูใชบริการไดท้ัง “คุณภาพและปริมาณ” ซ่ึงยังเปน
เร่ืองท่ีทําการพัฒนากันไปไดอีกยาวไกล (สมชาติ  กิจยรรยง, 2547: 4-5) 

การบริการ  เปนส่ิงท่ีมีคุณคาเปนพิเศษในงานดานตาง ๆ  เพราะบริการคือ  การใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน  ไมมีการดําเนินงานใด ๆ  ท่ีปราศจากบริการ
ท้ังในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ  ก็ตองมีการบริการ
รวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินคา การขายจะประสบความสําเร็จได
ตองมีบริการที่ดี  ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ  “ขายซํ้า”  คือตองรักษาฐานลูกคาเดิม และ
เพิ่มลูกคาใหมการบริการที่ดีจะชวยใหรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซํ้าแลวซํ้าอีกและชัก
นําใหมีลูกคาใหม ๆ  ตามมา  เปนความจริงท่ีวา  “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวไดแตการ
พัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันท้ังองคกร” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนส่ิงจําเปน
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อยางยิ่งท่ีทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคู
แขงขัน  หรือสูญเสียลูกคาไป (สมชาติ  กิจยรรยง, 2543: 53-55) 

ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ  อาจพิจารณาไดใน  2  ดาน  ซ่ึงไดแก 
1. ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร 
2. ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 
บริการท่ีดี  จะสงผลใหผูรับบริการมทัีศนคติอันไดแกความคิดและความรูสึกท้ังตอตัวผูให 

บริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก  คือความชอบ  ความพึงพอใจ  ดังนี้ 
1. ความช่ืนชมในตัวผูใหบริการ 
2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนและแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 

 บริการท่ีไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติท้ังตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ี
ใหบริการเปนไปในทางลบ  มีความไมชอบและไมพึงพอใจ  ดังนี้ 

1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
2. มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
3. มีความผิดหวัง  และไมยินดีมาใชบริการอีก 
4. มีความประทับใจท่ีไมดไีปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 
หัวขอตางๆ  ท่ีกลาวมาขางตนจะเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอันเปนผล 

จากการใหบริการท่ีดีและไมดี  ซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากของการบริการ (สมิต  สัชฌุกร, 2548: 
19-21) 
 การดําเนินงานของโรงพยาบาลนครพิงค  จังหวัดเชียงใหมมีจุดประสงคท่ีสามารถแยกได
ดังนี้ 

1. เปนหนวยงานที่ใหบริการตรวจรักษาผูปวยท่ัวไป และฉุกเฉินแบบองครวม โดยเนน
ในดานคุณภาพและประสิทธิภาพในการรักษาและการบริการเปนหลักโดยคิดคาใชจาย
อยางเหมาะสม 
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2. เปนหนวยงานและเปนสถานท่ีฝกอบรมเฉพาะทางใหกับนักศึกษาแพทย แพทยประจํา
บาน  และบุคลากรอ่ืน ๆ  ในการใหบริการแบบองครวม 

3. ใหความรวมมือทางวิชาการกับคณะแพทยศาสตร และหนวยงานอ่ืน ๆ ท้ังในดานการ
เรียนการสอน  การฝกอบรม  และการวิจัย 

4. เพื่อเปนการสนับสนุนวิชาการดานการแพทย  และวิชาการอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของ 
นโยบายท่ีสําคัญในการบริหารงาน 

1. ใหบริการอยางมีคุณภาพ  และมีประสิทธิภาพ  โดยเนนความพึงพอใจในการรับ    
         บริการของลูกคาเปนหลัก 
2. ใหบริการโดยแพทยผูเช่ียวชาญเฉพาะทางของการตรวจรักษาโรคตาง ๆ 
3. มีการจัดการบริหารงานท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพ  โดยเนนการทํางานเปนทีมและ

สนับสนุนการมีสวนรวมของบุคลากร 
4. ใหการสนับสนุนการคนควาวิจัย และอบรมบุคลากรทางดานสาธารณสุขอยาง

เหมาะสม 
5. มีสวนรวมและใหความรวมมือในการทํากิจกรรมของสังคม  

 
     ดังนั้น ผูศึกษาจึงสนใจในเร่ือง ประสิทธิภาพในการใหบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค  จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงผลการศึกษาบงบอกถึงประสิทธิภาพการดําเนินงาน เพื่อ
จะเปนประโยชนในการใหบริการตอไปในอนาคต 
 
1.2 วัตถุประสงคการศึกษา 
              1. เพื่อประเมินการดําเนินงานใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค        
จังหวัดเชียงใหม 

              2. เพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของการใหบริการดานรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล
นครพิงค จังหวัดเชียงใหม 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

                   ในการศึกษาปจจัยท่ีนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค จังหวดัเชียงใหมผูศึกษาไดเลือกทําการศึกษาผูท่ีมาเขารับบริการที่
โรงพยาบาลนครพิงคจํานวน  300 ราย 
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1.4 นิยามศัพท 

1.4.1 นิยามศัพทท่ัวไป 

                  การประเมินผล  หมายถึง  กระบวนการรวบรวมและวิ เคราะหขอมูลเพื่อนํามา
ประกอบการตัดสินใจดําเนินการส่ิงใดส่ิงหนึ่ง การประเมินมีความเกี่ยวเนื่องกับคําวา การวัดผล 
(Measurement) การตรวจสอบผลงาน (Appraisal) การควบคุม (Monitoring) การประมาณการ 
(Assessment) การวิจัยเชิงปริมาณ (Evaluation Research) การพิจารณาใหการตัดสินใจ (Judgment) 
และความหมายในเชิงปฏิบัติการของการประเมินผลโครงการมีความหมายกวางออกไปถึง  การเก็บ
ขอมูลท่ีมีระบบ และมีการวิเคราะหเพื่อหาคุณคา (Worth) ของกิจกรรมตาง ๆ ดานในโครงการเพ่ือ
ชวยเปนเคร่ืองมือชวยการตัดสินใจการบริหารในการเลือกหาขอเท็จจริง (Fact and Information) 

      คุณภาพ หมายถึง  คุณลักษณะท่ีเปนไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอผิดพลาด 
ทําใหเกิดผลลัพธท่ีดีสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการและเปนท่ีพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 

       การบริการ หมายถึง  การใหความชวยเหลือ หรือดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนโดย 

จะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก และตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนด 

ในการใหบริการเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

       ลูกคา    หมายถึง   ผูท่ีมาติดตอซ้ือสินคาและบริการจากผูขาย 

       ความพึงพอใจ หมายถึง การยอมรับในคุณภาพบริการที่ตรงความตองการของลูกคา ทํา
ใหเกิดความรูสึกท่ีดีและเกิดความประทับใจในการรับบริการ 

1.4.2 นิยามศัพทปฏิบัติการ 

                  สุขภาพดี หมายถึง สภาวะสุขสมบูรณ ท้ังรางกาย จิตใจ สังคมวิญญาณ 

                  พยาบาล หมายถึง พยาบาลผูซ่ึงมีความรูสําเร็จการศึกษาทางการพยาบาลและมีสิทธิขอ
ข้ึนทะเบียนรับใบอนุญาตเปนผูประกอบวิชาชีพการพยาบาลและผดุงครรภช้ัน 1 

                  การดูแลแบบผสมผสาน หมายถึง การดูแลเร่ืองของการรักษาปองกันโรคและการ
สงเสริมสุขภาพ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการใหบริการรักษาพยาบาล 
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                  การดูแลแบบองครวม หมายถึง การดูแลแบบเช่ือมตอมิติของความเปนคน ในทุกดานท่ี
เกี่ยวของ ท้ังรางกาย จิตใจ อารมณ สังคม รวมท้ังจิตวิญญาณ โดยอาศัย ความสัมพันธ แบบเขาอก
เขาใจระหวางผูใหและผูรับริการและสรางใหเกิดเง่ือนไขของการประสานเช่ือมโยง 

 

1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

             8.1 เพื่อรักษามาตรฐานของคุณภาพการใหบริการดานรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล 
นครพิงค ในการที่จะพัฒนาและปรับปรุงใหดียิ่งข้ึน 
             8.2 เพื่อรับรูขอมูลดานความพรอมสําหรับการดําเนินงานใหบริการดานรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุดเม่ือเขามารับบริการ 
             8.3 เปนแนวทางในการแกไขปญหา อุปสรรค และนําขอแนะนําเพื่อเปนแนวทางในการ
วางแผน พัฒนา  และปรับปรุงการใหบริการดานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค ตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


