
 
 

 

 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่  ผูศึ้กษาไดร้วบรวมเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน
การศึกษา ซ่ึงสามารถน าเสนอไดท้ั้งหมด 7 ส่วน ดงัน้ี 

2.1 ความหมาย และแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ และจิตวทิยาการรับรู้   
2.2   ทฤษฎีการรับรู้ (Perception Theory) 
2.3   ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ 
2.4   แนวคิดคุณภาพการบริการ และ ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ 

 2.4.1 ดา้นคุณภาพการบริการ 
 2.4.2 ดา้นคุณภาพบริการตามมาตรฐานโรงพยาบาล และบริการสุขภาพ 
 2.4.3 ดา้นงานบริการของแผนกผูป่้วยนอก 

2.5   แผนกบริการผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
2.6   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.7   กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา 

 
2.1 ความหมาย  และแนวคิดเกีย่วกบัการรับรู้ และจิตวทิยาการรับรู้ 

ความหมาย 
การรับรู้หมายถึง การใช้ประสบการณ์เดิมแปลความหมายจากส่ิงเร้าท่ีผ่านมาประสาท

สัมผสั แลว้เกิดความรู้สึกระลึกรู้ความหมายวา่เป็นอะไร  ผูรั้บสัมผสัตอ้งแปลความจากส่ิงเร้าท่ีผา่น
ประสาทสัมผสั แลว้เกิดความรู้สึกระลึกรู้ความหมายวา่เป็นอะไร ผูรั้บสัมผสัตอ้งแปลความหมาย
จากการสัมผสันั้นออกมา โดยอาศยัประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิมเป็นพื้นฐานเพื่อท่ีจะแปลความ
ได้ว่า  ส่ิงเร้าท่ีมาสัมผสัประสาทของเรานั้นมีความหมายเป็นอย่างไร การแปลความหมายของ
ความรู้สึกจากการสัมผสัน้ีเองท่ีเรียกวา่ การรับรู้ (Perception) ดงันั้นอาจกล่าวโดยสรุปวา่ การรับรู้
เป็นผลของความรู้เดิมหรือประสบการณ์เดิมท่ีเรามีรวมเขา้กบัการรับรู้สัมผสัท่ีเรารับ หากพิจารณา
ในแง่ของพฤติกรรมแลว้ การรับรู้ คือกระบวนการอยา่งหน่ึงท่ีเกิดข้ึนอยูร่ะหวา่งการท่ีมีส่ิงเร้าเขา้ไป
เร้าบุคคลแลว้ท าใหบุ้คคลนั้นตอบสนองต่อส่ิงเร้านั้นเอง (กนัยา  สุวรรณแสง, 2540: 127) 
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การรับรู้ (Perception) วา่เป็นขั้นตอนท่ีบุคคลมีการรับรู้ (Receive) จดัระเบียบ(Organize) 
หรือการก าหนด (Assign) ความหมายของส่ิงกระตุน้ โดยอาศยัประสาทสัมผสัทั้งห้า หรือเป็น
กระบวนการท่ีแต่ละบุคคลเลือกสรร (Select)จดัระเบียบ (Organize) หรือการตีความ (Interpret) 
เก่ียวกับส่ิงกระตุ้น (Stimulus) เพื่อให้เกิดความหมายท่ีเขาอาศยัอยู่ จะเห็นได้ว่าการรับรู้เป็น
กระบวนการของแต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการ  
และอารมณ์ นอกจากน้ียงัมีปัจจยัภายนอก คือ ส่ิงกระตุน้ โดยจะมีเง่ือนไขเฉพาะในแต่ละบุคคล จึง
ท าให้เกิดการรับรู้ต่างกนัในส่ิงเร้าท่ีเหมือนกนั การรับรู้เป็นกระบวนการกลัน่กรองความรู้สึกจาก
ประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่  การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้ิน ไดร้สชาติ ไดรู้้สึก (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ, 2546: 211) 

อวยัวะรับความรู้สึกของคนเรานั้น แบ่งไดเ้ป็นสองประเภทคือ  
1. ความรู้สึกเกิดข้ึนไดเ้น่ืองจากบุคคลนั้นมีอวยัวะท่ีจะรับรู้สึกจากภายนอกเขา้สู่ร่างกาย  

ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั ซ่ึงอวยัวะรับความรู้สึกเหล่าน้ีจะท าให้คนเราเกิดการรับรู้โดยการเห็น  
ไดย้นิ  ไดก้ล่ิน รู้รส และสัมผสั ตามล าดบั 

2. การรู้สึกท่ีเกิดจากบุคคลนั้นมีอวยัวะท่ีท าหน้าท่ีรับสัมผสัจากภายในตวัเองได้แก่ 
ไคเนสเซติค (Kinesthetic) ซ่ึงท าให้คนเราเกิดการรับรู้เก่ียวกบัต าแหน่ง รวมทั้งการเคล่ือนไหวของ
ร่างกาย และเวสติบิวลาร์ (Vestibular) ท าใหเ้กิดการรับรู้เก่ียวกบัการทรงตวั เป็นตน้ 

แต่การรู้สึกเหล่าน้ีมกัไม่มีความหมายในตวัของมนัเอง บุคคลนั้นจะตอ้งแปลความหมาย
ของการรับความรู้สึกออกมาโดยอาศยัประสบการณ์เดิม การแปลความหมายของความรู้สึกน้ี
เรียกวา่ การรับรู้ (Perception) (ศิริเพิ่ม เชาวน์ศิลป์, 2553: 7)    

การเรียนรู้ของคนเราจากไม่รู้ ไปสู่การเรียนรู้ มี 5 ขั้นตอน  
"…การเรียนรู้เกิดข้ึนเม่ือ ส่ิงเร้า มาเร้า ประสาทก็ต่ืนตวั เกิดการรับสัมผสักบัอวยัวะรับ

สัมผสัดว้ยประสาททั้ง 5 แล้วส่งกระแสสัมผสัไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ท าให้เกิดการแปล
ความหมายข้ึน โดยอาศยัประสบการณ์เดิมและอ่ืนๆ เรียกว่า การรับรู้ (perception) เม่ือแปล
ความหมายแล้วก็จะมีการสรุปผลของการรับรู้เป็นความคิดรวบยอด แล้วมีปฏิกิริยาตอบสนอง
(response) อยา่งหน่ึงอยา่งใดต่อส่ิงเร้าตามท่ีรับรู้ เป็นผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม แสดงวา่
การเรียนรู้ไดเ้กิดข้ึนแลว้ประเมินผลท่ีเกิดจากการตอบสนองต่อส่ิงเร้าไดแ้ลว้…" 

ล าดับขั้นของการเรียนรู้ในกระบวนการเรียนรู้ของคนเรานั้น จะประกอบด้วยล าดับ
ขั้นตอนพื้นฐานท่ีส าคญั 3 ขั้นตอนดว้ยกนั คือ 

1. ประสบการณ์ (Experiences) ผา่นประสาทสัมผสัทั้งห้า ซ่ึงไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน และ
ผิวหนงั ประสาทรับรู้เหล่าน้ีจะเป็นเสมือนช่องประตูท่ีจะให้บุคคลไดรั้บรู้และตอบสนองต่อส่ิงเร้า
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ต่างๆ ประสบการณ์ต่างๆ ท่ีบุคคลไดรั้บนั้นย่อมจะแตกต่างกนั บางชนิดก็เป็นประสบการณ์ตรง 
บางชนิดเป็นประสบการณ์แทน บางชนิดเป็นประสบการณ์รูปธรรม และบางชนิดเป็น
ประสบการณ์นามธรรม หรือเป็นสัญลกัษณ์ 

2. ความเขา้ใจ (Understanding) หลงัจากบุคคลไดรั้บประสบการณ์แลว้ ขั้นต่อไปก็คือ 
ตีความหมายหรือสร้างมโนมติ (Concept) ในประสบการณ์นั้นกระบวนการน้ีเกิดข้ึนในสมองหรือ
จิตของบุคคล เพราะสมองจะเกิดสัญญาณ (Percept) และมีความทรงจ า (Retain) ข้ึน ซ่ึงเราเรียก
กระบวนการน้ีว่า "ความเขา้ใจ" ในการเรียนรู้นั้น บุคคลจะเขา้ใจประสบการณ์ท่ีเขาประสบได้ก็
ต่อเม่ือเขาสามารถจดัระเบียบ (Organize) วิเคราะห์ (Analyze) และสังเคราะห์ (Synthesis) 
ประสบการณ์ต่าง ๆ จนกระทัง่หาความหมายอนัแทจ้ริงของประสบการณ์นั้นได ้

3. ความนึกคิด (Thinking) ความนึกคิดถือว่าเป็นขั้นสุดท้ายของการเรียนรู้ ซ่ึงเป็น
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนในสมอง (Crow,1948) ไดก้ล่าววา่ ความนึกคิดท่ีมีประสิทธิภาพนั้น ตอ้งเป็น
ความนึกคิดท่ีสามารถจดัระเบียบ (Organize) ประสบการณ์เดิมกบัประสบการณ์ใหม่ท่ีไดรั้บให้เขา้
กนัได ้สามารถท่ีจะคน้หาความสัมพนัธ์ระหวา่งประสบการณ์ทั้งเก่าและใหม่ ซ่ึงเป็นหวัใจส าคญัท่ี
จะท าใหเ้กิดบูรณาการการเรียนรู้อยา่งแทจ้ริง (กฤษณา ศกัด์ิศรี, 2530) 

จิตวิทยาการรู้สึกและการรับรู้ตอ้งพึ่งพิงหลกัทฤษฎีทางสรีรวิทยาและฟิสิกส์เขา้มาช่วย
อธิบายดว้ยจึงจะท าให้เกิดความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการรู้สึกและการรับรู้ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงแวดลอ้ม  
นกัจิตวทิยาทางดา้นน้ีส่วนมากจึงมกัจะเป็นนกัวิทยาศาสตร์ทางสาขาฟิสิกส์และชีววิทยา ซ่ึงหนัมา
สนใจเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มท่ีมีอิทธิพลต่อการรับความรู้สึก และการรับรู้ของบุคคล เน่ืองจากมนุษย์
เป็นส่วนหน่ึงของส่ิงแวดลอ้มและอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มนั้นๆ ซ่ึงส่ิงแวดลอ้มอยา่งเดียวกนัจะมีอิทธิพล
ต่อมนุษยแ์ต่ละคนไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของแต่ละบุคคล  ดงันั้นจึงอาจสรุปการรับรู้และ
การรับรู้ของคนเราไดว้่า  เกิดข้ึนเน่ืองจากมีการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้มท่ีอยู่รอบๆบุคคลนั้น  
การเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้มน้ีจะกระตุน้ใหร่้างกายของคนเราเกิดการเปล่ียนแปลงสองลกัษณะ
คือ เกิดการเปล่ียนแปลงทางสรีรวิทยา ซ่ึงสามารถสังเกตเห็นได้ง่าย และการเปล่ียนแปลงทาง
สรีรวทิยาซ่ึงไม่สามารถสังเกตเห็นไดง่้ายๆ ความรู้สึกทั้งหลายท่ีระบบประสาทรับได ้จะมีการแปล
ความหมายออกมาเป็นการรับรู้ (Perception) ซ่ึงการรับรู้น้ีแต่ละคนจะรับรู้ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บั
ประสบการณ์ เหตุผล และบุคลิกภาพท่ีแต่ละคนไดรั้บการอบรมเล่ียงดูมาตั้งแต่วยัเด็ก การท่ีคนเรา
จะแปลความหมายการรับรู้ไดม้ากน้อย หรือดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบ 3 อย่างคือ ระดบั
สติปัญญา การรู้จกัสังเกต และการตั้งใจและความสนใจ (ศิริเพิ่ม เชาวน์ศิลป์, 2533: 1) 
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หลกัเกณฑ์การอธิบายแบบแผนในการรับรู้ ของส่ิงเร้าต่างๆ ดงัน้ี คนเรามีแนวโน้มท่ีจะ
จดัส่ิงต่างๆ ท่ีเขามองเห็นออกเป็นกลุ่ม หรือเป็นหมวดหมู่จากหลกัการต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

1. หลกัความใกลชิ้ด (Proximity or Nearese) คนเรามีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้ส่ิงต่างๆ ท่ีอยู่
ใกลชิ้ดใหเ้ป็นภาพเดียวกนั หรือเป็นหมวดหมู่เดียวกนั 

2. หลกัความคลา้ยคลึง (Similarity)  คนเรามกัมีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้ภาพของเส้นหรือ จุดท่ี
คลา้ยคลึงกนั หรือเหมือนๆ กนั เขาเป็นภาพเดียวกนั หรือหมวดหมู่เดียวกนั 

3. หลกัความต่อเน่ือง (Continuity or Common Fate) ส่ิงเร้าหรือวตัถุทั้งท่ีเป็นภาพน่ิง
หรือเคล่ือนไหวไดใ้ดๆ ก็ตามท่ีปรากฎข้ึนไปในทิศทางเดียวกนั มกัก่อให้เกิดภาพไดง่้ายกวา่ส่ิงเร้า 
หรือวตัถุท่ีขาดความต่อเน่ือง เพราะเหตุวา่มนุษยมี์แนวโนม้ในการรับรู้เป็นหมวดหมู่เดียวกนันั้นเอง 

4. หลกัการประสานกนัสนิท (Closure) ภาพท่ีใกลจ้ะสมบูรณ์  หรือขาดความสมบูรณ์ไป
เพียงเล็กน้อย ไม่สามารถท าลายการรับรู้ท่ีเต็มบริบูรณ์ได ้ ทั้งน้ีเพราะคนเรามีแนวโนม้ท่ีจะต่อเติม
ส่วนท่ีขาดหายไปจากภาพ ให้เกิดเป็นภาพท่ีสมบูรณ์ได ้เช่น สามเหล่ียม ส่ีเหล่ียม หรือวงกลม ท่ี
ส่วนใดส่วนหน่ึงขาดหายไป หรือภาพการ์ตูน ภาพสัตวต่์างๆ หรือตวัอกัษรเป็นตน้ 

หลกัการประสานกนัสนิทน้ี  ไม่เพียงแต่ท าใหค้นเรามีแนวโนม้ในการต่อเติมภาพท่ียงัไม่
สมบูรณ์ดว้ยการเห็นเท่านั้น หากแต่ยงัช่วยในการต่อเติมส่ิงต่างๆ ท่ีเกิดจากการสัมผสัอ่ืนๆ อีกดว้ย 
เช่น การต่อเติมเสียงเพลง เสียงร้อง และจงัหวะต่างๆของดนตรีท่ีขาดหาย หรือไม่สมบูรณ์ให้
สมบูรณ์ได ้ อยา่งไรก็ตามแนวโนม้ของคนเราในการต่อเติม ไม่วา่จะเป็นภาพ เสียงเพลง หรืออ่ืนๆ 
ท่ีต้องอาศัยหลักการประสานสนิทนั้น จะท าให้ถูกต้องสมบูรณ์ถูกต้องเพียงใด ย่อมข้ึนอยู่กับ
ประสบการณ์เดิม และการเรียนรู้ของคนนั้นมาก่อน ซ่ึงถา้คนนั้นมีประสบการณ์เดิมและการเรียนรู้
มากเพียงพอ  เขาก็จะสามารถต่อเติมส่ิงอ่ืนๆ ด้วยการสัมผสัต่างๆ เพื่อให้ได้ส่ิงสมบูรณ์ตามท่ี
ตอ้งการได ้(นกัจิตวทิยา Gestalt) 
 
2.2 ทฤษฎกีารรับรู้ (Perception Theory) 

ทฤษฎีการรับรู้ (Perception Theory)วา่การรับรู้เป็นพื้นฐานการเรียนรู้ท่ีส าคญั ของบุคคล 
เพราะการตอบสนองพฤติกรรมใดๆ จะข้ึนอยู่กับการรับรู้จากสภาพแวดล้อม ของตน และ
ความสามารถในการแปลความหมายของสภาพนั้นๆ ดงันั้น การเรียนรู้ท่ีมีประสิทธิภาพจึงข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัการรับรู้ และส่ิงเร้าท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงปัจจยัการรับรู้ประกอบดว้ยประสาทสัมผสั และปัจจยั
ทางจิต คือความรู้เดิม ความตอ้งการ และเจตคติเป็นตน้ การรับรู้จะประกอบดว้ยกระบวนการสาม
ดา้นคือการรับสัมผสั การแปลความหมาย และอารมณ์ 
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การรับรู้ หมายถึง การรู้สึกสัมผสัท่ีไดรั้บการตีความใหเ้กิดความหมายแลว้ เช่นในขณะน้ี 
เราอยู่ในภาวการณ์รู้สึก (Conscious) คือลืมตาต่ืนอยู่ ในทนัใดนั้น เรารู้สึกไดย้ินเสียงดงัปังมาแต่
ไกล (การรู้สึกสัมผสั-Sensation) แต่เราไม่รู้ความหมายคือไม่รู้วา่เป็นเสียงอะไร เราจึงยงัไม่เกิดการ
รับรู้ แต่ครู่ต่อมามีคนบอกวา่เป็นเสียงระเบิดของยางรถยนต ์เราจึงเกิดการรู้ความหมายของการรู้สึก
สัมผสันั้น ดงัน้ีเรียกว่าเราเกิดการรับรู้ การรับรู้เป็นผลเน่ืองมาจาการท่ีมนุษยใ์ช้อวยัวะรับสัมผสั 
(Sensory Motor) ซ่ึงเรียกวา่ เคร่ืองรับ (Sensory) ทั้ง 5 ชนิด คือ ตา หู จมูก ล้ิน และผิวหนงั จากการ
วิจยัมีการคน้พบว่าการรับรู้ของคนเกิดจากการเห็น 75% จากการไดย้ิน 13% การสัมผสั 6% กล่ิน 
3%  และ รส 3% การรับรู้จะเกิดข้ึนมากนอ้ยเพียงใดข้ึน อยูก่บัส่ิงท่ีมีอิทธิพล หรือปัจจยัในการรับรู้ 
ได้แก่ ลักษณะของผูรั้บรู้ ลกัษณะของส่ิงเร้า เม่ือมีส่ิงเร้าเป็นตวัก าหนดให้เกิดการเรียนรู้ได้นั้น
จะตอ้งมีการรับรู้เกิดข้ึนก่อน เพราะการรับรู้ เป็นหนทางท่ีน าไปสู่การแปลความหมายท่ีเขา้ใจกนัได ้
ซ่ึงหมายถึง การรับรู้เป็นพื้นฐานของการเรียนรู้ ถา้ไม่มีการรับรู้เกิดข้ึน การเรียนรู้ยอ่มเกิดข้ึนไม่ได ้
การรับรู้จึงเป็นองค์ประกอบส าคญั ท่ีท าให้เกิดความคิดรวบยอด ทศันคติของมนุษย ์อนัเป็นส่วน
ส าคญัยิ่งในกระบวนการเรียนการสอนพฤติกรรมต่างๆน าไปสู่การก าหนดทฤษฎีการเรียนรู้ต่างๆ 
การจดัระบบการรับรู้มนุษยเ์ม่ือพบส่ิงเร้าไม่ไดรั้บรู้ตามท่ีส่ิงเร้าปรากฏแต่จะน ามาจดัระบบตามหลกั
(วชิระ ขินหนองจอก, 2552) 

องค์ประกอบของการรับรู้ (นงนภสั  พนัธ์พลกฤต, 2548) การรับรู้ของคนเราจะเกิดข้ึน
ไดต้อ้งประกอบไปดว้ยส่วนประกอบท่ีส าคญั  ดงัต่อไปน้ี 

1. การสัมผสั หมายถึง อาการรู้สึกจากการใช้อวยัวะรับสัมผสัชนิดใดชนิดหน่ึงท า
ปฏิกิริยาต่อส่ิงเร้าต่างๆ ท่ีมาเร้า เช่น การท่ีตามองเห็นนกัศึกษา หรือ หู ไดย้ินเสียงร้อง จ๊ิบ จ๊ิบ เป็น
ตน้ 

2. ส่ิงเร้า หมายถึง ส่ิงต่างๆเหตุการณ์ต่างๆ หรือปัจจยัต่างๆท่ีถูกอวยัวะรับสัมผสัท า
ปฏิกิริยา เช่น นกัศึกษา หรือเสียงร้องของนก เป็นตน้ 

3. การแปลความหมาย หมายถึง การใชค้วามรู้เดิมและประสบการณ์เดิม ในการพิจารณา
ต่อการสัมผสั เช่น ลกัษณะของนกัศึกษาท่ีแต่งตวัไม่เรียบร้อยนั้นจะน าเส้ือออกนอกกระโปรงหรือ
กางเกง และสวมรองเทา้แตะ หรือเสียงท่ีร้อง จ๊ิบ จ๊ิบ คือเสียงนก เป็นตน้ ซ่ึงเป็นการใช้ความรู้เดิม 
หรือประสบการณ์เดิมท่ีเคยเรียนรู้มาก่อนมาพิจารณา 

4. ความรู้เดิม หรือประสบการณ์เดิม หมายถึง เหตุการณ์ต่างๆ ท่ีบุคคลเคยเรียนรู้หรือ
ประสบมาก่อน เช่น เคยถูกอาจารยต์  าหนิมาก่อน ทุกคร้ังท่ีสวมเส้ือนอกกระโปรงหรือกางเกง และ
สวมรองเทา้แตะเม่ือเขา้ห้องเรียน หรือ เคยไดย้ินเสียง จ๊ิบ จ๊ิบ มาก่อน จึงรู้ว่าเป็นเสียงของนกร้อง 
เป็นตน้ 
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หลกัการจดัหมวดหมู่ในการรับรู้ (Organization  in Perception) 
นกัจิตวิทยา (Gestalt) หลกัเกณฑ์การอธิบายแบบแผนในการรับรู้ ของส่ิงเร้าต่างๆ ดงัน้ี  

วา่คนเรามีแนวโนม้ท่ีจะจดัส่ิงต่างๆท่ีเขามองเห็นออกมาเป็นกลุ่ม  หรือเป็นหมวดหมู่ จากหลกัการ
ต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

1. หลกัแห่งความใกลชิ้ด (Proximity or Nearese) คนเรามีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้ส่ิงต่างๆท่ี
อยูใ่กลชิ้ดใหเ้ป็นภาพเดียวกนั หรือเป็นหมวดหมู่เดียวกนั 

2. หลกัแห่งความคลา้ยคลึง (Similarity) คนเรามกัมีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้ภาพของเส้น หรือ
จุดท่ีคลา้ยคลึงกนั หรือเหมือนๆ กนั เขา้เป็นภาพเดียวกนั หรือหมวดหมู่เดียวกนั 

3. หลกัความต่อเน่ือง (Continuity  or Common Fate) ส่ิงเร้าหรือวตัถุทั้งท่ีเป็นภาพน่ิง
หรือเคล่ือนไหวไดใ้ดๆ ก็ตาม ท่ีปรากฎข้ึนไปในทิศทางเดียวกนั มกัก่อเกิดภาพได้ง่ายกว่าส่ิงเร้า
หรือวตัถุท่ีขาดการต่อเน่ือง เพราะเหตุวา่มนุษยมี์แนวโนม้ในการรับรู้เป็นหมวดหมู่เดียวกนันั้นเอง 

4. หลักการประสานกันสนิท (Closure) ภาพท่ีใกล้จะสมบูรณ์ไปเพียงเล็กน้อย ไม่
สามารถท าลายการรับรู้ท่ีเต็มสมบูรณ์ได ้ทั้งน้ีเพราะคนเรามีแนวโนม้ท่ีจะต่อเติมส่วนท่ีขาดหายไป
จากภาพใหเ้กิดเป็นภาพท่ีสมบูรณ์ได ้เช่น สามเหล่ียม ส่ีเหล่ียม หรือวงกลม ท่ีส่วนใดส่วนหน่ึงขาด
หายไป หรือ ภาพการ์ตูน ภาพสัตวต่์างๆ หรือตวัอกัษร เป็นตน้ 

หลกัการประสานกนัสนิทน้ี ไม่เพียงแต่ท าให้คนเรามีแนวโนม้ในการต่อเติมภาพท่ียงัไม่
สมบูรณ์ดว้ยการเห็นเท่านั้น หากแต่ยงัช่วยในการต่อเติมส่ิงต่างๆ ท่ีเกิดจากการสัมผสัอ่ืนๆอีกดว้ย 
เช่น การต่อเติมเสียงเพลง เสียงร้อง และจงัหวะต่างๆ ของดนตรีท่ีขาดหาย หรือไม่สมบูรณ์ให้
สมบูรณ์ได ้อยา่งไรก็ตามแนวโนม้ของคนเราในการต่อเติมไม่ว่าจะเป็นภาพ เสียงเพลง หรือ อ่ืนๆ  
ประสบการณ์เดิม และการเรียนรู้ของคนเรามาก่อน ซ่ึงถา้คนนั้นมีประสบการณ์เดิมและการเรียนรู้
มากเพียงพอ เขาก็จะสามารถต่อเติมส่ิงอ่ืนๆ ด้วยการสัมผสัต่างๆ เพื่อให้ได้ส่ิงสมบูรณ์ตามท่ี
ตอ้งการได ้นกัจิตวทิยา (Gestalt) 
 
2.3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้  

เน่ืองจากการรับรู้เป็นผลจากการตีความซ่ึงตอ้งอาศยัความรู้หรือประสบการณ์เดิมของแต่
ละบุคคล ดงันั้นการรับรู้จึงมีความหมายแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้มีดงัต่อไปน้ี 

1. เพศ  อิทธิพลของเพศต่อการรับรู้แสดงให้เห็นว่าการรับรู้ในส่ิงเดียวกนัของผูท่ี้รับรู้
ต่างเพศอาจมีความแตกต่างกนัเน่ืองจากพื้นฐานเดิมหรือประสบการณ์เดิมหรือความสามารถในการ
ตีความต่างกัน (ศิริรัตน์ ปานอุทัย, ลดาวลัย์ ภูมิวิชชุเวช,และสมาพร โล่ห์สวัสด์ิกุล, 2546)  
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มีการศึกษาพบว่า เพศหญิงจะเห็นคุณค่าของการเข้า รับบริการสุขภาพมากกว่า เพศชาย 
(Weissfeld,Kirscht, & Brock,1990)และเพศหญิงจะให้ความสนใจหรือรับรู้ภาวะเส่ียงต่อการเกิด
ความเจบ็ป่วยในสถานท่ีท างานมากกวา่เพศชาย (Gillman, 1988 อา้งในลญัชนา จ าปาทอง, 2545) 

2. อายุ  เน่ืองจากเม่ืออายมุากข้ึนโอกาสในดารเรียนรู้ ความสามารถในการตดัสินใจแปล
ความหมายหรือให้เหตุผลได้ดีกว่าผู ้ท่ี มีอายุน้อย(Palank, 1991) หรือมีโอกาสในการสะสม
ประสบการณ์ต่างๆ ไวม้าก ท าให้เม่ือมีส่ิงเร้ามากระตุน้การรับรู้ท่ีแสดงออกมาส าหรับผูท่ี้มีอายุ
มากกวา่อาจมีความแตกต่างจากท่ีมีอายนุอ้ยกวา่โดยอาจมีการรับรู้ท่ีถูกตอ้งมากกวา่ 

3. ระดับการศึกษา  จากอิทธิพลของการศึกษาท่ีช่วยให้บุคคลมีศักยภาพในการคิด
ตดัสินใจวิเคราะห์ หรือสังเคราะห์ข้อมูลหรือส่ิงเร้าได้อย่างดีหรือมีเหตุผลถูกตอ้ง (วรรณสิทธิ  
ไวทยเสว,ี 2526) ซ่ึงในผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีการเรียนรู้หรือรับรู้ไดดี้กวา่ในผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่า
กวา่  (จ  าเนียร  ช่วงโชติ, 2528) กล่าววา่การศึกษาช่วยให้บุคคลมีสติปัญญาในการเลือกรับรู้ในส่ิงท่ี
ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อตนเองได ้

4. การฝึกอบรมหรือการเรียนรู้ การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมท่ีจะช่วยให้การรับรู้ไดข้ยาย
ขอบเขตออกไป (ศิริเพิ่ม เชาวน์ศิลป์, 2533) เน่ืองจากความรู้ท่ีไดรั้บจากการอบรมจะมีส่วนช่วยให้
มีการรับรู้ท่ีถูกตอ้งชดัเจนมากข้ึน  หรือช่วยใหค้วามสามารถในการตดัสินหรือการให้เหตุผลมีความ
เป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน 

5. ประสบการณ์ในอดีต  ประสบการณ์จะเป็นตวัช่วยให้บุคคลมีการรับรู้ดีข้ึนหรือลดลง
ได ้จะช่วยใหเ้กิดการรับรู้ในทางท่ีดีหรือรับรู้ไดเ้ร็วข้ึน แต่ถา้ประสบการณ์ในอดีตเป็นส่ิงท่ีไม่ดีหรือ
บุคคลมีประสบการณ์ในอดีตน้อยจะท าให้การรับรู้เป็นไปทางไม่ดี หรือรับรู้ได้ช้า (Molzahn & 
Northcott, 1989) 

ปัจจยัต่างๆเหล่าน้ีเป็นปัจจยัปรับเปล่ียนท่ีมีผลต่อการรับรู้เฉพาะของแต่ละบุคคลและ
แนวโนม้ของปัจจยัความรับรู้ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้การบริการ ซ่ึงเป็นกรอบแนวคิดส าคญัท่ีใช้
ในการศึกษา 

พฤติกรรมการพยาบาลท่ีเป็นการดูแลตามการรับรู้ของผูป่้วยในโรงพยาบาลไว้ 8 
ประการ (Brown อา้งใน ยีสุ่่น ใจดี, 2540) คือ 

1. ตระหนักถึงคุณภาพและความตอ้งการของบุคคลเป็นการกระท าตามความตอ้งการ
เฉพาะของบุคคล 

2. สนบัสนุนให้ก าลงัใจเป็นการแสดงออกในลกัษณะของการสนบัสนุนให้ก าลงัใจและ
สร้างความรู้สึกสบาย 
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3. การให้ขอ้มูลข่าวสาร การบอกเล่าส่ิงต่างๆแก่ผูรั้บบริการ มีส่ิงท่ีเป็นทางการ คือการ
สอน และไม่เป็นทางการ คือการใหข้อ้มูลในเร่ืองเจบ็ป่วย และการดูแลรักษา 

4. การแสดงออกถึงความรู้และทกัษะเชิงวิชาชีพเป็นการปฏิบติัให้ปรากฏต่อชุมชน และ
ผูรั้บบริการ ใหรั้บรู้วา่มีความเฉพาะอนัเป็นเอกลกัษณ์ของวชิาชีพพยาบาล 

5. ช่วยเหลือเม่ือเจบ็ป่วย โดยอาจใหย้า หรือวธีิการดูแลรักษาต่างๆ และการช่วยให้ผูป่้วย
ไดดู้แลตวัเอง 

6. การใหเ้วลากบัผูรั้บบริการ เป็นการแสดงถึงการใหค้วามส าคญักบับุคคล 
7. ส่งเสริมความเป็นปัจเจกบุคคล เป็นการคงไวซ่ึ้งศกัด์ิศรี และความเป็นบุคคลของ

ผูรั้บบริการโดยการเปิดโอกาสให้ผูรั้บบริการได้มีส่วนร่วมในการดูแล ได้ร่วมตดัสินใจอย่าง
เหมาะสมในกระบวนการดูแลรักษาทุกขั้นตอน 

8. การระมัดระวงัเพื่อให้เกิดความปลอดภัย เป็นกิจกรรมท่ีพยาบาลปฏิบัติเพื่อให้
ผูรั้บบริการปลอดภยัทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ 

กล่าวว่า โดยสรุปไดก้ารรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ เป็นผลลพัธ์ของ
การประเมินของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการโดยรวมวา่มีความดีเลิศ หรือดีกวา่ เหนือกวา่บริการใดๆ  
ท่ีบุคคลนั้นมีการรับรู้และคาดหวงัเป็นต่อไป 
 
2.4  แนวคิดคุณภาพการบริการ และปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ  

2.4.1 ดา้นคุณภาพการบริการ 

2.4.2 ดา้นคุณภาพบริการตามมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ 

2.4.3   ดา้นงานบริการของแผนกผูป่้วยนอก 

 
2.4.1 ด้านคุณภาพการบริการ 
ความหมายคุณภาพการบริการ มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายค าวา่ “คุณภาพ

การบริการ” (Service Quality)  ดงัน้ี 
คุณภาพการบริการคือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

ผูซ่ึ้งไดรั้บประโยชน์จากบริการนั้น การประเมินสินคา้บริการจะประเมินจากกระบวนการให้บริการ
(Process) และผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการบริการนั้น (Outcome) โดยมีปฏิสัมพนัธ์ (Interactive) 
ระหว่างผูใ้ห้บริการกับผูรั้บบริการ (จิรุตม์ ศรีรัตนบัลล์, 2537) คุณภาพการบริการ คือ การ
เปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้การบริการวา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงใด ถา้การรับรู้บริการ
สอดคลอ้งตรงกบัความคาดหวงัสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ถือไดว้่าบริการ
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นั้นมีคุณภาพบริการท่ีดีและถา้การรับรู้บริการไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการถือไดว้า่บริการนั้นยงัไม่มีคุณภาพบริการท่ีดี (Zeithal, 1990) 

คุณภาพการบริการตามการรับรู้ (Perceived Service Quality) ของผูบ้ริโภค คือการ
ประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศของการบริการ โดยภาพรวม (Global Judgment) 
(Parasuraman et al., 1988) 

ปัจจยัก าหนดคุณภาพของการบริการ 
ผลการศึกษาของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (ธีรกิติ นวรัตร ณ อยุธยา, 2547)  

พบว่าผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีเรียกว่า “คุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived  Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจาการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบ 
“บริการท่ีคาดหวงั” (Expected Service) กับ “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ
ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึน หลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นั้นเอง ในการประเมินคุณภาพการบริการ
ดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑท่ี์เขาคิดวา่มีความส าคญั 10 ปัจจยั  ไดแ้ก่ 

1) ความสะดวก  (Access) หมายถึงความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ  
ซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาท่ีเปิดบริการ สถานท่ีตั้ง และวิชาการท่ีจะสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่
ผูบ้ริโภค  ในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เช่น สถานท่ีให้บริการตั้งอยูใ่นท่ีท่ีสะดวกแก่การ
ไปติดต่อ เป็นตน้ 

2) การติดต่อส่ือสาร  (Communication) หมายถึง การส่ือสารและให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ย
ภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจและการรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะ หรือ ค าติชมของลูกคา้ใน
เร่ืองต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร 

3)  ความสามารถ  (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถและ
ทกัษะท่ีจะปฏิบติังานบริการไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น ความรู้และทกัษะในการรักษาโรคของแพทย ์เป็นตน้ 

4)  ความสุภาพ  (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความนบั
ถือในตวัลูกคา้ รอบคอบ และเป็นมิตรต่อผูบ้ริโภค เช่นการให้บริการด้วยใบหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใส  
และการส่ือสารดว้ยความสุภาพ เป็นตน้ 

5) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได ้และความซ่ือสัตย ์ขององคก์รท่ี
ใหบ้ริการและตวัผูใ้หบ้ริการเอง เช่น องคก์รท่ีมีช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นตน้ 

6)  ความคงเส้นคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีได้
 สัญญาไวอ้ยา่งแน่นอนและแม่นย  า เช่น การใหบ้ริการตามท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้ เป็นตน้ 
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7)  การตอบสนองลูกค้า  (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใ้ห้บริการท่ีจะ
ให้บริการอย่างรวดเร็ว เช่น การให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ณ เคาน์เตอร์ฝากถอนเงินของธนาคารได้
ทนัทีทนัใด 

8) ความปลอดภัย  (Security) หมายถึงการให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียง
หรือความเคลือบแคลงใดๆ เช่น การใชอุ้ปกรณ์การแพทยท่ี์สะอาด ปราศจากเช้ือ เป็นตน้ 

9) ลักษณะภายนอก  (Tangible) หมายถึง ลกัษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นได้ของ
อุปกรณ์  

บุคลากรท่ีให้บริการ ตลอดจนส่ือต่างๆ วา่มีความเหมาะสม สวยงาม และทนัสมยัหรือไม่ 
เช่น ลกัษณะของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ตลอดจนอุปกรณ์ มีความทนัสมยัและสวยงาม เป็นตน้ 

10) ความเข้าใจลูกค้า (Understanding  Customers) หมายถึง การพยายามรู้จกัและเข้าใจ
ลูกคา้ ตลอดจนความตอ้งการต่างๆของลูกคา้ เช่น การจดจ ารายละเอียดต่างๆ ของผูบ้ริโภค การเพิ่ม
บริการต่างๆตามความจ าเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ เป็นตน้ 

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, อา้งใน Suhiffman และ Kanuk, 2000) ไดอ้อกแบบ
การวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Scale) โดยวดัช่องว่างระหว่างบริการท่ีลูกคา้รับรู้ และ
บริการท่ีลูกค้าคาดหวงั บนพื้นฐานของ 5 มิติ  คือส่ิงอ านวยความสะดวกทางด้านกายภาพ 
(Tangibles) ความเช่ือถือได ้(Reliability) ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) ความแน่นอน 
(Assurance) และความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) โดยมีรายละเอียด แต่ละมิติ ดงัน้ี 

 
 

ตาราง  2.1   มิติในการวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Scale) 
 

มิติ รายละเอยีด 

1. ส่ิงอ านวยความสะดวกทางดา้นกายภาพ 
(Tangibles) 

แสดงถึงลกัษณะทางกายภาพของส่ิงอ านวยความ
สะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการ
ติดต่อส่ือสาร 

2. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามค ามัน่ดว้ยความ
ถูกตอ้ง 

3. ความสามารถตอบสนอง 
(Responsiveness) 

ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการอยา่ง
รวดเร็ว 
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ตาราง  2.1   (ต่อ) 
 

มิติ รายละเอยีด 

4. ความแน่นอน (Assurance) การใหค้วามรู้ ความสุภาพของพนกังาน และ
ความสามารถในการส่งมอบความไวว้างใจและ
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

5. ความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) การดูแลลูกคา้ของกิจการอยา่งทัว่ถึงเฉพาะราย 
 

ท่ีมา : Parasuraman Zeithaml, & Berry. (n.d) Delivery Quality Service: Balancing Customer 
Perceptions and Expectations. P.40 (Citing Schiffman, & Kanuk (2000) 

 
เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการบริการของผู้รับบริการ 

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) ไดศึ้กษาพบวา่  ในการประเมินคุณภาพของ   
การบริการทัว่ๆไป  ลูกคา้มกัใช้เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บ โดยค านึงถึง
คุณลกัษณะ 10 ประการ  ดงัน้ี 

1) ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งได้
ในการให้บริการ เช่น การตกแต่งสถานท่ี และบริเวณให้บริการลูกคา้ การใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์เพื่อ
อ านวยความสะดวกต่างๆ การแต่งกายของผูป้ฏิบติังานบริการ เอกสารส่ิงพิมพห์รือส่ือต่างๆ ท่ีใช้
ติดต่อส่ือสาร  เป็นตน้ 

2) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการ
ตามค ามัน่สัญญาท่ีให้ไวอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง เช่น ลูกคา้ติดต่อท าเร่ืองกูเ้งิน และธนาคาร
ระบุวา่จะพิจารณาอนุมติัการกูเ้งินภายใน 20 วนัหากลูกคา้ทราบผลภายในระยะเวลาท่ีก าหนดแสดง
วา่ธนาคารน้ีมีความน่าเช่ือถือ 

3) ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
และพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้สอบถามขอ้มูลการขอสินเช่ือส าหรับท่ีอยู่
อาศยั พนกังานใหค้วามสนใจต่อปัญหาของลูกคา้และใหข้อ้มูลลูกคา้โดยตรง เป็นตน้ 

4) ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพเช่นนกับินเขา้ใจเส้นทางการบิน และรู้จกัควบคุมเคร่ืองยนตต่์างๆ
ในเคร่ืองบิน พยาบาลเขา้ใจค าสั่งของแพทยใ์นการดูแลผูป่้วย เป็นตน้ 
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5) ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม (Courtesy) หมายถึง  ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอ้มเป็น
กนัเอง  รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น  จริงใจ  มีน ้ าใจ  และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผู ้
ใหบ้ริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ  เช่นพนกังานโรงแรมมกัจะแสดงความตอ้นรับแขกดว้ย
รอยยิม้ท่าทีอ่อนโยน และพดูจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 

6) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ เช่น เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้โดยไม่ทราบวา่อยูใ่นช่วงจดั
รายการลดราคาพิเศษ พนกังานคิดเงินควรคิดเงินลูกคา้ในราคาท่ีลดเป็นพิเศษ เป็นตน้ 

7) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั และ
ปัญหาต่างๆ เช่น สถานท่ีติดตั้งเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติัอยูใ่นท าเลท่ีไม่เปล่ียว  มีระบบป้องกนัความ
ปลอดภยัให้ผูมี้บตัรผา่นเท่านั้นท่ีเขา้ไปใช้บริการ หรือการก าหนดจ านวนผูโ้ดยสารและน ้ าหนกัท่ี
เคร่ืองบินบรรทุกไดป้ลอดภยั เป็นตน้ 

8) การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวกไม่
ยุง่ยาก เช่น การเบิกเงินดว้ยเคร่ืองอตัโนมติั การติดต่อส่ือสารดว้ยเคร่ืองโทรสาร เป็นตน้ 

9) การ ติด ต่อ ส่ือสาร  (Communication) หมาย ถึ ง  ความสามารถในการส ร้ า ง
ความสัมพนัธ์ และส่ือความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังลูกค้า เช่น ตวัแทน
ประกนัชีวิตตอ้งสามารถอธิบายให้ลูกคา้เห็นถึงประโยชน์ของการท าประกนัชีวิต หรือพนกังาน
เสิร์ฟอาหารสามารถแนะน ารายการอาหารใหลู้กคา้ได ้เป็นตน้ 

10) ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding of Customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หา
และท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ หรือพนักงานขายช่วยเลือกเส้ือผา้ท่ีเหมาะสมกบั
บุคลิกและรูปร่างของลูกคา้เป็นตน้ 

ซ่ึงคุณลักษณะเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงั หากองค์การบริการใดตระหนักถึง
ความส าคญัของคุณภาพของการบริการ เพื่อใช้เป็นแรงจูงใจให้ลูกคา้ประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บ
และติดใจใชบ้ริการเป็นลูกคา้ประจ า เป็นส่ิงจ าเป็นตอ้งวางแผนนโยบายการบริการ 

 
คุณลกัษณะบริการทางการแพทย์ 
“การบริการท่ีดีนอกจากจ าเป็นตอ้งอาศยัความรู้ความสามารถของผูใ้ห้บริการ ยงัตอ้ง

อาศยัระบบบริการท่ีมีโครงสร้างเอ้ือให้เกิดบริการท่ีดีดว้ย” ซ่ึงคุณลกัษณะของการให้บริการท่ีดี
สามารถอธิบายได ้(ยงยทุธ์ พงษส์ภาพ, 2541: 53) ดงัน้ี 

1. การดูแลอยา่งองคร์วม 
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ผูรั้บบริการจะไม่ถูกมองเป็นเพียงแต่คนไขห้รือผูใ้ชบ้ริการเท่านั้นแต่จะมองไปถึงความ
เช่ือ ความกลัว ความกังวลใจ หรือข้อสงสัยท่ีเกิดข้ึน (Psychological Approach) ซ่ึงรวมถึง  
ความสามารถในการเขา้ใจผูรั้บบริการในเชิงสังคม เศรษฐกิจและขนบธรรมเนียมประเพณี (Socio-
cultural and Economic) อีกด้วยเพื่อประโยชน์ในการสร้างสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ ในลกัษณะมีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั (Mutual Understanding) ท าความเห็นไดต้รงกนั 
(MutualAgreement) มีการตดัสินใจร่วมกนั (Common Decision) และน าการตดัสินใจนั้นไป
ประยุกตใ์ชห้รือปฏิบติั (Decision Implementing) ตลอดจนส่งเสริมการเรียนรู้ เพื่อเพิ่มศกัยภาพใน
การดูแลตนเอง (Self-reliance) ของคนไขห้รือผูรั้บบริการ 

2. การดูแลอยา่งต่อเน่ือง 
การดูแลผูรั้บบริการทั้งผูท่ี้อยู่ในความรับผิดชอบของสถานบริการควรได้รับการดูแล

ตั้งแต่เร่ิมมีปัญหาสุขภาพจนกระทัง่ปัญหานั้นส้ินสุด หรือในทางอุดมคติคือตั้งแต่เกิดจนตายซ่ึง
จ าเป็นตอ้งมีการจดัระบบเพื่อให้เกิดการติดตามได้อย่างต่อเน่ืองทั้งในระดบัรายบุคคลและระดบั
ครอบครัว การเกิดความต่อเน่ืองไดน้ั้นเป็นผลมาจากการให้การดูแลอยา่งองคร์วม การเร่ิมตน้ดว้ย
การเขา้ใจถึงสภาพจิตใจ (Empathic Approach) จะช่วยท าให้ผูรั้บบริการยอมรับท่ีจะมาติดตามผล
ถึงแม้ในการให้บริการบางอย่างอาจไม่ตอบสนองส่ิงท่ีคนไข้หรือผูรั้บบริการต้องการ (Initial 
Demand) ไดท้ั้งหมด การท่ียงัคงมีปฏิสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง จะท าให้เกิดความสัมพนัธ์ ซ่ึงมีลกัษณะ
เขา้ใจซ่ึงกนัและกนั (Empathic Relationship) และจะท าให้ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการแบบองค์
รวมไดใ้นท่ีสุด ซ่ึงการดูแลอยา่งองคร์วมและการดูแลอยา่งต่อเน่ืองนั้น ช่วยส่งเสริมกนัและกนั 

3. การดูแลอยา่งผสมผสาน 
ซ่ึงจะประกอบดว้ยการให้บริการดา้นการรักษา (Curative) การป้องกนั(Preventive) การ

ส่งเสริมสุขภาพ (Promotion) และการฟ้ืนฟูสภาพ (Rehabilitation) ในทางปฏิบติัการส่งเสริม
สุขภาพและป้องกนัโรคตลอดจนการให้ความรู้แก่ผูรั้บบริการหรือผูท่ี้อยู่ในความรับผิดชอบของ
สถานพยาบาล สามารถด าเนินการควบคู่ไปกบัการรักษาโรค ถา้สถานบริการใหก้ารดูแลในเร่ืองการ
รักษาอยา่งมีประสิทธิภาพ (Efficiency) จะช่วยท าให้เกิดศรัทธาและความเช่ือมัน่มากข้ึน ส่งผลให้
กิจกรรมการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรคและการใหค้วามรู้มีประสิทธิภาพตามมา อยา่งไรก็ตาม
การดูแลอย่างผสมผสาน มีส่วนเช่ือมโยงกบัการดูแลอยา่งต่อเน่ือง และการดูแลอยา่งองค์รวมเป็น
อย่างสูง ทั้งการดูแลอยา่งต่อเน่ือง และการดูแลอย่างองคร์วมจะช่วยให้เกิดความชดัเจน ระหวา่งผู ้
ให้บริการและผูรั้บบริการมากข้ึนว่า  ลกัษณะการให้การดูแลท่ีเหมาะสมในขณะนั้นคืออะไร ใน
แง่มุมของการดูแลอย่างผสมผสานไม่ว่าจะเป็นการรักษาโรค ป้องกนัโรค ส่งเสริมสุขภาพ หรือ 
ฟ้ืนฟูสภาพกบัแต่ละบุคคล ครอบครัวหรือแมแ้ต่ชุมชน 
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แนวคิดเกีย่วกบังานบริการของแผนกผู้ป่วยนอก 
แผนกผู้ป่วยนอกเปรียบเสมือนห้องรับแขกของโรงพยาบาลและเป็นท่ีสร้างความ

ประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการและเป็นท่ีติดต่อกบัชุมชน ถา้ไดรั้บบริการท่ีดียอ่มท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพอใจ (Wylie 1974: 26, อา้งอิงใน อนงค ์เอ้ือวฒันา, 2542: 3) 

แผนกผูป่้วยนอก (Outpatient) หมายถึง หน่วยงานท่ีให้บริการท่ีครอบคลุมถึงงาน
รักษาพยาบาล  งานส่งเสริมสุขภาพ งานป้องกนัโรค งานฟ้ืนฟูสภาพ เป็นหน่วยงานท่ีอยู่ในฝ่าย
ผูป่้วยนอกอุบติัเหตุท่ีให้บริการตรวจดูแล รักษาผูป่้วย  ซ่ืงเ ม่ือได้รับบริการแล้ว ผูป่้วยสามารถ
กลบัไปรับประทานยาหรือปฏิบติัตนตามท่ีแพทยแ์นะน าท่ีบา้นได ้การจดับริการพยาบาลส าหรับ
ผูป่้วยนอกจะตอ้งครอบคลุมหนา้ท่ีเก่ียวกบั การบริการพยาบาลและท าหน้าท่ีร่วมมือประสานงาน
อย่างใกล้ชิดกับฝ่ายการรักษาและฝ่ายอ่ืนๆ ของโรงพยาบาล ซ่ึง มีหน้า ท่ีสนับสนุน การ
รักษาพยาบาล ดงันั้นการจดับริการพยาบาลส าหรับผูป่้วยนอกให้มีคุณภาพ จึงจ าเป็นตอ้งมีความ
รอบคอบเก่ียวกบัการใหบ้ริการต่างๆไดแ้ก่ การช่วยเหลือแพทยข์ณะตรวจ การแนะน าผูป่้วยในการ
กลบัไปดูและฟ้ืนฟูสภาพของตนเองท่ีบา้น ตลอดจนการนดัให้ผูป่้วยมารับการรักษาท่ีโรงพยาบาล  
หรือส่งไปรับการรักษาต่อเน่ืองท่ีสถานพยาบาลอ่ืน (เกศินี ศรีคงอยู ่, 2543: 12) 
 

2.4.2 ด้านคุณภาพบริการตามมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ 
แนวทางการใช้มาตรฐานเป้าหมายของการใช้มาตรฐาน  เพื่อเป็นแนวทางในการ

ออกแบบระบบงานท่ีเหมาะสม และใชป้ระเมินเพื่อหาโอกาสพฒันาส่ิงท่ีตอ้งใชค้วบคู่กบัมาตรฐาน  
การใชม้าตรฐานท่ีก่อใหเ้กิดคุณค่า (มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ,2549:หนา้1)  

1) ท าความเขา้ใจเป้าหมายและค าส าคญั (Key Words) ของมาตรฐานใหก้ระจ่างชดั 
2) เนน้การใชเ้พื่อการเรียนรู้และยกระดบัผลการด าเนินงาน 
3) เนน้ความเช่ือมโยงขององค์ประกอบต่างๆ ในแต่ละระบบ (ศึกษาและท าความเขา้ใจ

เส้นท่ีเช่ือมต่อองคป์ระกอบต่างๆ ในแผนภูมิ) และการเช่ือมโยงระหวา่งระบบงานต่างๆ 
4) เนน้การน ามาตรฐานไปเรียนรู้และทบทวนการปฏิบติัในสถานการณ์จริง ในท่ีท างาน

ท่ีขา้งเตียงผูป่้วย 
5) เน้นการพัฒนาท่ีครอบคลุมทุกพื้นท่ี (ระบบงาน กลุ่มผู ้ป่วย หน่วยงาน) อย่าง 

เช่ือมโยง ประยุกต์ใช้มาตรฐานอย่างเหมาะสม เช่น ประยุกต์ใช้มาตรฐานตอนท่ี 1 กับ ระดับ
หน่วยงานดว้ย ประยกุตม์าตรฐานวา่ดว้ยการจดัการกระบวนการในทุกเร่ือง 
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6) เน้นการทบทวนประเมินผลในระดับภาพรวม และการบรรลุเป้าหมายของแต่ละ
ระบบ  

ภาพรวมของการบริหารองค์กร ดา้นการมุ่งเน้นผูป่้วย/ผูรั้บผลงาน องค์กรเรียนรู้ความ
ตอ้งการและความคาดหวงัท่ีส าคญัของผูป่้วย / ผูรั้บผลงานของตน เพื่อให้มัน่ใจว่าบริการท่ีจดัให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการดงักล่าว (อา้งแลว้, 2549: 27-29) 
 

1) องค์กรระบุการจ าแนกส่วนของผูป่้วย / ผูรั้บผลงาน กลุ่มผูรั้บผลงาน และตลาด
บริการสุขภาพองคก์รก าหนดวา่จะมุ่งเนน้บริการสุขภาพส าหรับส่วนใดของผูป่้วย/ผูรั้บผลงาน กลุ่ม
ผูรั้บผลงานและตลาดบริการสุขภาพ 

2) องค์กรรับฟังและเรียนรู้ ความต้องการและความคาดหวงัของผูป่้วย / ผูรั้บผลงาน
 รวมทั้งระดบัความส าคญัต่อผูป่้วย / ผูรั้บผลงานวิธีการรับฟังเหมาะสมกับผูป่้วย / ผูรั้บ
ผลงาน แต่ละกลุ่มมีการน าความรู้น้ีไปใชใ้นการวางแผนจดับริการและปรับปรุงกระบวนการท างาน 

3) องคก์รใชค้วามเห็นและเสียงสะทอ้นของผูป่้วย / ผูรั้บผลงานเพื่อเป็นองคก์รท่ีมุ่งเนน้ 
ผูป่้วย/ ผูรั้บผลงานมากข้ึน, ตอบสนองความตอ้งการและท าให้ ผูป่้วย / ผูรั้บผลงาน พึงพอใจมากข้ึน
, และเพื่อคน้หาโอกาสสร้างนวตักรรม 

4) องค์กรปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ให้ทนัความตอ้งการของผูเ้ก่ียวขอ้งและทิศ
ทางการเปล่ียนแปลงของบริการสุขภาพ 
 

การบริการเพื่อการดูแลทัว่ไป  ทีมผูใ้ห้บริการสร้างความมัน่ใจว่าจะให้การดูแลอย่าง
ทนัท่วงทีปลอดภยั เหมาะสม ตามมาตรฐานวชิาชีพ (อา้งแลว้, 2549.หนา้ 163) 

1) มีการดูแลผูป่้วยอยา่งเหมาะสม ปลอดภยั ทนัเวลา โดยมอบหมายความรับผิดชอบใน
การดูแลผูป่้วยให้แก่ผูมี้ท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสม การดูแลในทุกจุดบริการเป็นไปตามหลกัปฏิบติัซ่ึง
เป็นท่ียอมรับในปัจจุบนั 

2) มีส่ิงแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการดูแลท่ีมีคุณภาพ โดยค านึงถึงศกัด์ิศรีและความเป็นส่วนตวั
ของผูป่้วย ความสะดวกสบาย  และความสะอาด การป้องกนัอนัตราย/ความเครียด/เสียง/ส่ิงรบกวน
ต่างๆ 

3) ทีมผูใ้ห้บริการด าเนินการทุกวิถีทางเพื่อให้ผู ้ป่วยปลอดภยัจากอุบติัเหตุการบาดเจ็บ 
หรือการติดเช้ือ 

4) ทีมผู ้ให้บริการจัดการกับภาวะแทรกซ้อน ภาวะวิกฤติ หรือภาวะฉุกเฉิน อย่าง
เหมาะสมและปลอดภยั 
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5) ทีมผูใ้ห้บริการตอบสนองต่อความตอ้งการ หรือปัญหาของผูป่้วยในลกัษณะองคร์วม
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ปัญหาทางดา้นอารมณ์ และจิตสังคม 

6) มีการส่ือสารแลกเปล่ียนข้อมูลและประสานการดูแลผูป่้วยภายในทีม เพื่อความ
ต่อเน่ืองในการดูแล 
 

2.4.3 ด้านงานบริการของแผนกผู้ป่วยนอก 

สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข (2539: 1-11) ไดส้ร้างมาตรฐานบริการผูป่้วยนอกข้ึนมา
โดยบริการผูป่้วยนอกเป็นด่านหนา้ของโรงพยาบาล ซ่ึงตอ้งรองรับบริการจ านวนมาก มาตรฐานน้ี
จะมุ่งท่ีการพฒันาระบบบริการผูป่้วยนอกได ้ ก าหนดหลกัการส าคญัของการจดับริการครอบคลุม  
ในเร่ืองทิศทางการท างานท่ีชัดเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม ระบบกระบวนการท างานท่ีเหมาะสม  
มีระบบติดตามประเมินคุณภาพ ซ่ึงจะเป็นตวัสะทอ้น ผลการท างานและน าไปสู่กิจกรรมการพฒันา
คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. พนัธกจิ เป้าหมาย และวตัถุประสงค์ 
มีการก าหนดพนัธกิจ ปรัชญา ขอบเขต เป้าหมายและวตัถุประสงค์ของการจดับริการ

ผูป่้วยนอกเป็นลายลกัษณ์อกัษรอยา่งชดัเจน 

1.1)  พนัธกิจ ปรัชญา และขอบเขตของการจดับริการผูป่้วยนอกสอดคลอ้งกบัพนัธกิจ
ของโรงพยาบาล 

1.2)  มีเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์เป็นไปได ้และสามารถวดัได ้
1.3)  มีการส่ือสารพนัธกิจ ปรัชญา เป้าหมาย และวตัถุประสงคข์องการจดับริการผูป่้วย

นอกไปยงัเจา้หนา้ท่ีและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
1.4)  เจา้หน้าท่ีมีความรู้และเขา้ใจในเป้าหมายของการจัดบริการผูป่้วยนอก และทราบ

บทบาทของตนเอง 
2. การจัดองค์กรและการบริการ 
การจดัองคก์รและการบริหาร  ซ่ึงเอ้ืออ านวยต่อการให้บริการตามพนัธกิจท่ีก าหนดไวไ้ด้

อยา่งมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
2.1)  โครงสร้างองคก์รของการบริการผูป่้วยนอก ชดัเจน และเหมาะสม 
2.2)  หัวหน้าหน่วยเป็นบุคคลท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสม ไดรั้บมอบหมายหน้าท่ี ท่ี

เหมาะสมและมีความสามารถในการบริหารงานในหน่วยงานไดบ้รรลุตามพนัธกิจท่ีก าหนดไว ้
- หัวหน้าแผนกผูป่้วยนอกด้านการแพทย์ เป็นแพทย์ท่ีมีประสบการณ์ในการ

ปฏิบติังานอยา่งนอ้ย 1 ปี 
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- หวัหนา้แผนกผูป่้วยนอกดา้นการพยาบาล  เป็นพยาบาลวิชาชีพท่ีผา่นการฝึกอบรม
หลกัสูตรการบริหารจดัการ  หรือหลกัสูตรลูกคา้สัมพนัธ์ และการบริการ และมีประสบการณ์ดา้น
การปฏิบติัการพยาบาลไม่นอ้ยกวา่ 1 ปี 

2.3)  มีการก าหนดคุณสมบติัเฉพาะต าแหน่งเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
2.4) กลไกก าหนดแนวทางการปฏิบัติงาน การส่ือสาร และการแก้ปัญหาท่ีมี

ประสิทธิภาพ 
2.5)  มีกลไกท่ีเอ้ืออ านวยให้หน่วยงานต่างๆ มีส่วนร่วมในการวางแผนตดัสินใจ และ

ก าหนดนโยบายในระดบัโรงพยาบาล 
 
3.  การจัดการทรัพยากรบุคคล 
มีการจดัการทรัพยากรบุคคลเพื่อให้บริการผูป่้วยนอกไดต้ามพนัธกิจท่ีก าหนดไว ้อยา่งมี

คุณภาพและประสิทธิภาพ 
3.1)   การจดัก าลงัคน 

3.1.1)  มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอและเหมาะสมกันพนัธกิจของหน่วยงานทั้งในด้าน
ปริมาณและคุณภาพ 

– มีแพทยท่ี์เพียงพอท่ีจะตรวจไดอ้ยา่งมีคุณภาพในช่วงเวลาท่ีมีจ านวนผูป่้วยมาก
ท่ีสุด  โดยมีเวลาใหก้บัผูป่้วยไม่นอ้ยกวา่รายละ 5  นาที 

– การจดับริการผูป่้วยนอกท่ีมีความซับซ้อนอยู่ภายใต้การดูแลรับผิดชอบของ
แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 

– มีพยาบาลวิชาชีพก ากบัดูแลการให้บริการในจุดท่ีมีความส าคญั ไดแ้ก่ การคดั
กรอง การฉีดยา/ท าแผล การใหค้  าปรึกษา 

3.1.2) กลไกเพื่อติดตามและประเมินความพอเพียงของเจา้หนา้ท่ีเทียบกบัปริมาณ
งานอยา่งเป็นระบบ 

3.2)  มีการประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีอยา่งสม ่าเสมอ โดยเนน้ผลการปฏิบติั
เชิงบวก เพื่อสร้างความภาคภูมิใจและส่งเสริมใหมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

3.3)  เจา้หนา้ท่ีซ่ึงมีคุณสมบติัไม่ครบตามท่ีก าหนดไวใ้นคุณสมบติัเฉพาะต าแหน่งหรือ
นกัเรียนฝึกงานจะตอ้งปฏิบติังานภายใตก้ารก ากบัดูแล 
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4.  การพฒันาทรัพยากรบุคคล 
มีการเตรียมความพร้อมการเพิ่มพูนความรู้ และทกัษะ เพื่อให้เจา้หน้าท่ีสามารถปฏิบติั

หนา้ท่ีไดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
4.1) มีการประเมินความตอ้งการ และการก าหนดเน้ือหาในการพฒันาทรัพยากรบุคคล 
4.2)  มีการจดัท าแผนพฒันาทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน/บริการ 

4.3)  มีกิจกรรมเพิ่มพูนความรู้ และทกัษะส าหรับเจ้าหน้าท่ีระหว่างประจ าการอย่าง

สม ่าเสมอ 

4.4)  การประเมินผลพฒันาทรัพยากรในรูปของการเปล่ียนพฤติกรรมและผลกระทบต่อ
การดูแล/บริการผูรั้บบริการ 

 
5. นโยบาย และวธีิปฏิบัติ 

มีนโยบายและวธีิปฏิบติัเป็นลายลกัษณ์อกัษร ซ่ึงสะทอ้นความรู้และหลกัการของวิชาชีพ

ท่ีทนัสมยั สอดคลอ้งกบัลกัษณะงานบริการผูป่้วยนอก/กฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง และเจา้หนา้ท่ียึดถือ

เป็นแนวทางในการปฏิบติั 

5.1) มีกระบวนการการจดัท านโยบาย/วิธีปฏิบติัท่ีรวมทั้งมีระบบในการรับรองเผยแพร่ 

และทบทวน 

5.2) นโยบาย/วธีิปฏิบติัของหน่วยงานมีความสอดคลอ้งกนัโยบายของโรงพยาบาล และ

ใหแ้นวทางท่ีจ าเป็นแก่เจา้หนา้ท่ี ผูรั้บบริการและครอบครัว ในดา้นต่อไปน้ี 

5.2.1)  ดา้นการบริหารจดัการ 
5.2.2)  ดา้นกิจกรรมทางคลินิกและการบริการ 

– การคดักรองผูป่้วย 

– การนดัและติดตามผูป่้วยมารับการรักษาต่อเน่ือง 

– การรับ  จ  าหน่าย  เคล่ือนยา้ยและส่งต่อผูป่้วย 

– การปฏิบติัเม่ือเกิดภาวะฉุกเฉิน 

– การใหอ้อกซิเจน 

– การดูแลผูเ้จบ็ป่วยทางดา้นจิตใจอารมณ์ 

– การดูแลผูติ้ดเช้ือโรคเอดส์ 
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– การดูแลผูติ้ดยาและสารเสพติด 

– ดา้นประเด็นทางจริยธรรม กฎและสังคม 

– การปฏิบติัต่อผูป่้วยคดี/ยาเสพติด 

– การปฏิบติัต่อผูถู้กข่มขืนหรือสงสัยวา่ถูกข่มขืน 

– การปฏิบติัต่อผูป่้วยท่ีไดรั้บสิทธิคุม้ครองต่างๆ 

– ดา้นการบนัทึกและการจดัท าเอกสาร 

– มีการประเมิน นโยบายและวิธีปฏิบัติอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้มีความ

สมบูรณ์ครบถว้น และสอดคลอ้งกบัสภาวะการท างาน 

5.3) เจา้หนา้ท่ีรับทราบเขา้ใจ และปฏิบติัตามนโยบาย/วธีิปฏิบติั 

5.4) มีการประเมินนโยบาย และวธีิปฏิบติัอยา่สม ่าเสมอ เพื่อให้มีความสมบูรณ์ครบถว้น 

และสอดคลอ้งกบัสภาวะการท างาน 

 

6. ส่ิงแวดล้อม   อาคารสถานที่ 

ส่ิงแวดล้อม อาคารสถานท่ีเอ้ืออ านวยการต่อการให้บริการผูป่้วยนอกอย่างสะดวก  
ปลอดภยั มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

6.1)  สถานท่ีตั้งหน่วยบริการผูป่้วยนอกมีความเหมาะสม สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ
และสะดวกต่อการส่งต่อการส่งต่อไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

– อยูด่า้นหนา้โรงพยาบาล 

– สามารถส่งต่อผูป่้วยไปรับบริการท่ีหน่วยอุบติัเหตุฉุกเฉิน หรือหน่วยรังสีวิทยาหน่วย

ใหบ้ริการรับส่งผูป่้วย 

– มีเปล และรถเขน็พร้อมใหบ้ริการรับส่งผูป่้วย 

– มีป้าย หรือเคร่ืองหมาย หรือสัญลกัษณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการ เช่น ช่ือ

หน่วยบริการผูป่้วยนอก ประเภทบริการ ช่ือบริการ ช่ือห้องตรวจ ช่ือแพทย ์ผูต้รวจ ทิศทางไปยงั

บริการต่างๆทิศทางหนีไฟหรือทางออกฉุกเฉิน 

6.2) มีพื้นท่ีใช้สอยเพียงพอและมีการจดัแบ่งโครงสร้างภายในเหมาะสม ส าหรับการ

ใหบ้ริการการปฏิบติังาน การเก็บอุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้มีการจดัแบ่งพื้นท่ีส าหรับ 

– ประชาสัมพนัธ์/ตอ้นรับ และหอ้งบตัร 
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– หอ้งตรวจโรคต่างๆซ่ึงมีจ านวนเพียงพอส าหรับช่วงเวลาท่ีมีผูป่้วยมากท่ีสุด  
– ท่ีพกัรอตรวจ 
– บริเวณคดักรองผูป่้วย 
– บริเวณปฐมพยาบาล 
– หน่วยใหค้  าปรึกษาแนะน าดา้นสุขภาพ 
– หอ้งฉีดยา/ท าแผล 
– หอ้งสุขาส าหรับผูใ้ชบ้ริการทัว่ไปและผูพ้ิการ  

 
7. เคร่ืองมืออุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 

7.1) มีหลกัเกณฑ์และกลไกในการคดัเลือก/ประเมินเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีจ า เป็นในการ
ใหบ้ริการ        

7.2) เคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์เพียงพอส าหรับการปฏิบติังาน 
– ชุดหตัถการซ่ึงผา่นการท าให้ปราศจากเช้ือท่ีจ าเป็นส าหรับห้องปฐมพยาบาล เช่น 

ชุดท าแผล ชุดเยบ็แผล 

– อุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการช่วยชีวติ เช่น รถช่วยชีวติฉุกเฉิน 

– เปล/รถเขน็นัง่ 

– เคร่ืองมือเพื่อตรวจวนิิจฉยัในคลินิกเฉพาะทาง 

7.3)  ผูใ้ชเ้คร่ืองมือพิเศษ ไดรั้บการอบรมเป็นการเฉพาะ และมีความรู้ในหารใชง้านเป็น

อยา่งดี 

7.4)  มีระบบส ารองเคร่ืองมือและวสัดุการแพทยท่ี์จ าเป็น พร้อมท่ีจะใชใ้นการให้บริการ

ตลอดเวลา 

7.5)  มีระบบบ ารุงรักษาเคร่ืองมือและวสัดุการแพทยท่ี์จ าเป็น  พร้อมท่ีจะใช้ในการ

ใหบ้ริการ ตลอดเวลา 

7.6)  มีระบบตรวจสอบเพื่อเตรียมเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหพ้ร้อมท่ีจะใชง้านไดต้ลอดเวลา 
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8. ระบบงาน/กระบวนการให้บริการ 

มีระบบงาน/กระบวนการให้บริการผูป่้วยนอกท่ีมีประสิทธิภาพ ตามมาตรฐานวิชาชีพ

และตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละราย 

8.1)   มีการท างานร่วมกนัเป็นทีมระหวา่งสาขาวชิาชีพต่างๆ 
8.2) ผูป่้วยและครอบครัวไดรั้บการเตรียมความพร้อมก่อนการดูแลรักษา 
8.3)  มีการแลกเปล่ียนข้อมูลท่ีจ าเป็นระหว่างผู ้รับบริการ และครอบครัวกับทีมผู ้

ใหบ้ริการ 

8.4) ผูป่้วยแต่ละรายได้รับการประเมินและวางแผนการดูแลรักษาเป็นระยะๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการดา้นปัญหาสุขภาพของผูป่้วย 

8.5) กระบวนการใหบ้ริการและดูแลรักษาผูป่้วย เป็นไปตามมาตรฐานแห่งวิชาชีพซ่ึงเป็น
ท่ียอมรับวา่ดีท่ีสุด ภายใตส้ถานการณ์ของโรงพยาบาล โดยบุคคลท่ีเหมาะสม 

8.6) มีการบนัทึกขอ้มูลผูรั้บบริการ ปัญหาของผูรั้บบริการ แผนการดูแลรักษาการปฏิบติั

ตามแผน และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน เพื่อให้เกิดการส่ือสารท่ีดีระหวา่งทีมงานผูใ้ห้บริการและเกิดความ

ต่อเน่ืองในการดูแลรักษา 

ขอ้มูลท่ีบนัทึกในเวชระเบียน 
– วนั เวลา ท่ีลงทะเบียนผูรั้บบริการ 
– การจดัล าดบัความเร่งด่วนของผูรั้บบริการ 
– เวลาท่ีแพทย ์หรือพยาบาลท าหารประเมินผูรั้บบริการคร้ังแรก และผลการประเมิน 
– บนัทึกการประเมินทางคลินิกประกอบดว้ย ประวติัการเจบ็ป่วย การใชย้า ก า ร แ พ้ ย า  

การตรวจร่างกาย 
8.7) มีกระบวนการท่ีจะช่วยใหผู้รั้บบริการกลบัไปใชชี้วติปกติกบัครอบครัวไดเ้ร็วท่ีสุด 

 

9. กจิกรรมพฒันาคุณภาพ 

มีกิจกรรมติดตามประเมินและพฒันาคุณภาพของบริการผูป่้วยนอก โดยการท างานเป็น
ทีม และมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

9.1) มีกิจกรรมพฒันาคุณภาพของบริการผูป่้วยนอก โดยความร่วมมือของผูป้ฏิบติังาน
ทุกระดบั/ทุกสาขาวชิาชีพ ทั้งภายในหน่วยงานและระหวา่งหน่วยงาน 

9.2) มีกิจกรรมพฒันาคุณภาพประกอบดว้ย 
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9.2.1 การวิเคราะห์ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการและลูกค้า 
(Customer) หรือบุคคล/หน่วยงานท่ีใชบ้ริการ หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

9.2.2 การติดตามศึกษาขอ้มูลและสถิติซ่ึงเป็นเคร่ืองมือช้ีวดัผลการปฏิบติังานท่ี
ส าคญัขอ้มูลและสถิติควรติดตามศึกษา 

– ระยะเวลารอคอยการรับบริการในแต่ละจุด และระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ
ทั้งหมด 

– การมาตรวจตามก าหนดนดั 
– การส่งต่อ 
– การตรวจวนิิฉยั (Investigation) ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ 
– ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
– อตัราการร้องเรียนของผูรั้บบริการและญาติ 
9.2.3 การเลือกกิจกรรมหรือกระบวนการดูแลรักษาและบริการท่ีส าคัญมา

ประเมินและปรับปรุง 

9.2.4 การด าเนินการแก้ปัญหา  หรือพฒันาคุณภาพ  โดยใช้กระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์  เน้นการวิเคราะห์และปรับปรุงกระบวนการดูแลรักษาและให้บริการคน้หาสาเหตุ 
(Root Causes) ท่ีแทจ้ริง  ตดัสินใจบนพื้นฐานของขอ้มูลและขอ้เทจ็จริง  ใชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรค์
ในการแสวงหาทางเลือกใหม่ๆ 

9.2.5 การประเมินผลการแก้ปัญหาหรือพัฒนาคุณภาพและเผยแพร่ผลการ

ประเมินใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมดทราบ 

9.2.6 การติดตามเพื่อให้เกิดการรักษาระดบัคุณภาพและการพฒันาคุณภาพอย่าง

ต่อเน่ืองในระยะยาว 

9.3) มีการน ามาตรฐานแห่งวิชาชีพและความรู้ท่ีมีหลกัฐานทางวิทยาศาสตร์ (Evidence-

Based) เขา้มาร่วม เป็นพื้นฐานส าหรับกิจกรรมคุณภาพ 
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แผนกผูป่้วยนอก  ถือวา่เป็นหน่วยงานท่ีมีความส าคญัและเป็นสถานบริการด่านแรกของ

โรงพยาบาลซ่ึงถือวา่เป็นจุดท่ีมีปฏิสัมพนัธ์สูงสุดของระบบบริการกบัชุมชน ซ่ึงแผนกผูป่้วยนอก

โรงพยาบาลทัว่ไปจะมีผูรั้บบริการจ านวนมาก  และดูเหมือนว่าจะเป็นสถานบริการท่ีมีศกัยภาพ

สูงสุดในการให้บริการในมุมมองของผูรั้บบริการ  แต่ก็ไม่ไดห้มายความวา่ โรงพยาบาลทัว่ไปจะ

เป็นท่ีท่ีสร้างศรัทธาและความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการได้สูงสุด ในการท่ีจะไปรับบริการอย่าง

ต่อเน่ือง ยงัมีผูรั้บบริการจ านวนมากหลงัจากมารับบริการท่ีโรงพยาบาลทัว่ไปแล้ว ยงัคงเปล่ียน

สถานบริการไปเร่ือยๆ เป็นภาพสะทอ้นหน่ึงท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่ศกัยภาพของสถานบริการในระบบยงั

มีไม่เพียงพอท่ีจะสร้างศรัทธาจนเกิดความเช่ือมัน่ซ่ึงกนัและกนัระหว่างผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ  

(ยงยทุธ พงษสุ์ภาพ 2541: 34) 

 
2.5 แผนกบริการผู้ป่วยนอก ศูนย์ศรีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ไดรั้บการอนุมติัให้จดัตั้งในคราว
ประชุมสภามหาวิทยาลยั คร้ังท่ี 3/2539 เม่ือวนัท่ี 29 มิถุนายน 2539 ในนาม ศูนยบ์ริการสุขภาพ
พิเศษ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เปิดให้บริการตั้งแต่วนัท่ี 3 มีนาคม 2540 เป็นตน้มา และเม่ือวนัท่ี 3 
กรกฎาคม 2540 ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น สถานบริการสุขภาพพิเศษ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และปัจจุบนั
เปล่ียนช่ือเป็น ศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ตั้งแต่วนัท่ี 30 ธนัวาคม 2551 
เป็นตน้มา 

ศูนย์ศรีพัฒน์ฯ เป็นหน่วยงานหน่ึงของคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
ให้บริการทั้งผูป่้วยนอกและผูป่้วยใน โดยคณาจารยแ์พทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะโรคทุกสาขา จากคณะ
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ดว้ยเคร่ืองมือและอุปกรณ์การแพทยท่ี์ทนัสมยั เพื่อประโยชน์
และประสิทธิภาพสูงสุดในการวนิิจฉยัโรค รวมทั้งบริการอนัอบอุ่นประทบัใจ ท่ีมุ่งเนน้คุณภาพของ
การบริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีจ านวนเตียงท่ีเปิดให้บริการ 170 เตียง  
โดยแบ่งเป็น อาคารศรีพฒัน์ มีหอผูป่้วยวิกฤติ จ  านวน 21 เตียง  หอผูป่้วยในชั้น 14 จ านวน 30 เตียง  
หอผูป่้วยในชั้น 15 จ านวน 20 เตียง อาคารเฉลิมพระบารมี มีหอผูป่้วยในชั้น 11-14 มีจ านวนชั้นละ  
25 เตียง เปิดให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง และยงัให้บริการห้องผา่ตดั ห้องคลอด หอผูป่้วยทารกแรก
เกิด ห้องปฏิบติัการ ห้องอลัตราซาวด์ ฯลฯ ส่วนแผนกผูป่้วยนอกสามารถให้บริการผูป่้วยได้
ประมาณวนัละ 500 – 1000 คน เปิดใหบ้ริการทุกวนัไม่มีวนัหยดุ 

สภาพแวดล้อมขององค์กร ศูนยศ์รีพฒัน์ฯ มีพนัธกิจหลกัในการบริหารจดัการเพื่อ
ให้บริการด้านสุขภาพ โดยสร้างนวตักรรมในการดูแลรักษาพยาบาล ผลิตภัณฑ์บริการทาง
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การแพทยด์ว้ยทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางในแต่ละสาขา มุ่งเนน้ความเป็นเลิศในการบริการดา้น
สุขภาพ โดยผูบ้ริหารระดบัสูงมุ่งเนน้ให้พนกังานทุกคนยึดมัน่ในการให้ความส าคญัแก่ผูรั้บบริการ 
โดยการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งเตม็ความสามารถ มีการท างานเป็นทีม มีทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร ก่อให้เกิด
ความภาคภูมิใจและมีความสุข มีพื้นท่ีให้บริการ 2 อาคาร ไดแ้ก่ อาคารศรีพฒัน์ และ อาคารเฉลิม
พระบารมี  มีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์การแพทยท่ี์ส าคญัและทนัสมยั สภาพแวดลอ้มดา้นการแข่งขนั
ศูนยศ์รีพฒัน์ฯ มีการบริหารจดัการภายในท่ีมีความคล่องตวัสูง มีการกระจายอ านาจตามสายการ
บงัคบับญัชา การส่ือสารภายในมีความรวดเร็ว มีขนาดองค์กรท่ีมีความเหมาะสมและเอ้ือต่อการ
พฒันาในดา้นต่างๆ มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางแต่ละสาขา และพนกังานขององค์กรส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 63.80 อยูใ่นช่วงวยัท่ีมีโอกาสในการพฒันาศกัยภาพ ต าแหน่งท่ีตั้งขององคก์รอยูใ่นจงัหวดัท่ี
เป็นศูนยก์ลางความเจริญของภูมิภาค รวมทั้งมีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั จึง
เป็นขอ้ไดเ้ปรียบในการให้บริการดา้นสุขภาพและบริการดา้นอ่ืนๆ ในอนาคต บริบทเชิงกลยุทธ์ 
การบริหารจดัการใหแ้พทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางแต่ละสาขาและเป็นท่ียอมรับในคุณภาพการรักษา
ดว้ยเทคโนโลยแีละนวตักรรมทางการแพทยท่ี์กา้วหนา้ รวมถึงมีทีมสหสาขาวิชาชีพท่ีมีความพร้อม
ในการรักษา พยาบาลตามมาตรฐานวิชาชีพ อนัเป็นความได้เปรียบท่ีส าคญั การบริหารจดัการ
ภายในองคก์รมีความคล่องตวัสูง มีการกระจายอ านาจตามสายการบงัคบับญัชา การส่ือสารภายในมี
ความรวดเร็วและมีขนาดองคก์รท่ีเหมาะสม เอ้ือต่อการพฒันาในดา้นต่างๆ 

การมุ่งเน้นผูรั้บบริการและการตลาด ศูนย์ศรีพฒัน์ฯ มีระบบในการน าเสียงของ
ผูรั้บบริการทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการทุกเร่ืองแจง้ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทราบ ทบทวน 
และด าเนินการปรับปรุงกระบวนการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้มากข้ึน และ
รายงานผลการปรับปรุงให้ผูบ้ริหารทราบเป็นประจ าทุกเดือน ท าให้มีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 
และเกิดนวตักรรมใหม่ๆ เพื่อเป็นการเพิ่มความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ พฒันาการให้บริการใน
ดา้นต่างๆ  กิจกรรมส่งเสริมการขยายตลาด และ กิจกรรมธ ารงรักษาผูรั้บบริการเดิม เพื่อสร้างความ
พึงพอใจแก่ผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด การใหบ้ริการดงักล่าวขา้งตน้ จะเกิดข้ึนตั้งแต่ผูรั้บบริการเขา้มา
รับบริการ ขณะส่งมอบบริการ จนกระทัง่ส้ินสุดกระบวนการให้บริการ  ซ่ึงหากผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจในการให้บริการจะกลับมาใช้บริการซ ้ า และมั่นใจในการให้บริการมากข้ึน  
ก่อใหเ้กิดความเช่ือถือ  มีความภกัดีต่อองคก์ร และแนะน าให้ผูอ่ื้นมาใชบ้ริการ มีการประเมินความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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2.6 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 John (1988) ศึกษาถึงการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพของการบริการของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ

ด้านการรักษาสุขภาพ โดยท าการศึกษาในผูรั้บบริการของโรงพยาบาล จ านวน 353 ราย พบว่า  
คุณภาพของการบริการทางดา้นการรักษาสุขภาพตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 10 ตวัแปร
ดว้ยกนั (1) ความรู้ความสามารถ (Competence)  (2) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) (3) ความคงเส้น
คงวาในการให้บริการ (Reliability) (4) ความปลอดภยั (Security) (5) ความสุภาพ และเป็นมิตรของ
ผูใ้ห้บริการ (Responsiveness) (6)การติดต่อส่ือสาร (Communication) (7) ความเข้าใจลูกค้า 
(Understanding  Customer)  (8) ความพร้อมในการให้บริการ(Availability)  (9) การตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) (10) สภาพแวดลอ้มของโรงพยาบาล (Tangible) 

ประภาส  ฐิติวัฒนา  (2542) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการกลบัเขา้รับการ
รักษาของผูป่้วยเดิม ของสถานบริการสุขภาพพิเศษ  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่”  พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การกลบัมารับการรักษาของผูป่้วยเดิมของสถานบริการสุขภาพพิเศษ  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่  ไดแ้ก่ 
(1) ผูป่้วยสามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลได ้  (2) แพทยมี์ความเช่ียวชาญและมีช่ือเสียงในการรักษา
และวินิจฉัยโรค  (3) แพทยท่ี์มาออกตรวจท่ีสถานบริการสุขภาพพิเศษ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ มี
ผูป่้วยจากโรงพยาบาลอ่ืนตามมารักษา  (4) ช่ือเสียงขององค์กรเป็นท่ียอมรับ (5) การให้บริการ
โดยทัว่ไปมีคุณภาพ (6) ค่าใชจ่้ายในการรักษามีความเหมาะสม (7) อาคาร สถานท่ี /ห้องพกัผูป่้วยมี
ความสะดวกเรียบร้อย  (8)โปรแกรมตรวจสุขภาพพิเศษ (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ  
(10) การไดรั้บส่วนลดจากบตัร VIP และ (11) การใหบ้ริการท่ีดีกวา่โรงพยาบาลอ่ืนๆ 

ทรวงทิพย์  วงศ์พันธ์ุ  (2541) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัและการ
รับรู้ของผูรั้บบริการในงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลของรัฐ จงัหวดัสุพรรณบุรี โดยกลุ่มตวัอย่างคือ
ผูป่้วยท่ีแผนกผู้ป่วยนอก จ านวน400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการประเมินคุณ ภาพ SERQUAL 
ดดัแปลงจากแนวคิดของ Zeithaml และคณะ (1990) ซ่ึงมีปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ 5 ดา้น 28 ขอ้
ค าถาม ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการ โดยรวมอยู่ในระดบั
มากและปานกลาง และมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ทั้งโดยรวม และ
จ าแนกรายดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

นพรัตน์  กังวล (2546) ศึกษาเ ร่ืองความคาดหวังและการรับรู้ของผู ้เข้า รับ การ
รักษาพยาบาลท่ีมีต่อคุณภาพบริการงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ กลุ่มตวัอย่างเป็นผูเ้ขา้รับการรักษาพยาบาลผูป่้วยนอก จ านวน 200 คน โดยสุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ชบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชน  10 แห่ง ท าการศึกษาตามวิธีการวดัความคาดหวงัและ การรับรู้
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คุณภาพบริการของ (Zeithaml และคณะ, 1990) ท าการศึกษาตามวิธีการวดัความคาดหวงัและการ
รับรู้คุณภาพบริการของ SERVQUALพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมากและปานกลาง และมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ทั้งโดยรวมและจ าแนกรายดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ การตอบสนองต่อผูเ้ขา้รับบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูเ้ขา้รับบริการ และความเห็น
อกเห็นใจผูเ้ขา้รับบริการ ส่วนผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ของผูเ้ขา้รับการ
รักษาพยาบาลท่ีดีต่อคุณภาพบริการผูป่้วยนอก จ าแนกตามลกัษณะของผูเ้ขา้รับการรักษาพยาบาล  
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และจ าแนกคร้ังของการใชบ้ริการ พบวา่ ทั้งเพศหญิง
และเพศชาย ทุกช่วงอายุ ทุกระดบัการศึกษา ทุกระดบัรายได ้และทุกช่วงจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ  
มีค่าเฉล่ียของความคาดหวงัสูงกว่าค่าเฉล่ียของการรับรู้ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จ าแนกตามรายดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของ การบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการ การตอบสนองต่อผูเ้ขา้รับบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูเ้ขา้รับบริการและความเห็นอก
เห็นใจผูเ้ขา้รับบริการ 

ธีรวิทย์  นันตา (2554) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูป่้วยนอก ต่อคุณภาพการบริการ 
ศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยสุ่มตวัอย่างคือ ผูป่้วยนอกท่ีเขา้มาใช้
บริการทางดา้นการแพทย ์แยกตามคลินิกได ้4 คลินิกคือ คลินิกอายุรกรรม คลินิกศลัยกรรม คลินิก
สูตินารีเวช คลินิกกุมาร จ านวน 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม
น ามาวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อระดบัความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการบริการ  
พบวา่ผูป่้วยนอกมีความพึงพอใจมากในปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือเป็นอนัดบัแรก ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.52) ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดคือช่ือเสียงของแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง รองลงมาช่ือเสียงของศูนย์
ศรีพฒัน์ และความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหน้าท่ีของพนักงานผูใ้ห้บริการและมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก คือ ความน่าเช่ือถือ ทั้งน้ีได้แสดงผลตามปัจจยัคุณภาพการบริการ ตามรายดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นลกัษณะภายนอก  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความสุภาพ ดา้นความสามารถ ดา้นความคงเส้น
คงวา ดา้นความปลอดภยั ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นจรรยาบรรณของ ผูใ้ห้บริการ ดา้น
ความเขา้ใจผูรั้บบริการ ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไปผูศึ้กษาควรศึกษาถึงกระบวนการการ
บริการโดยเร่ิมตั้งแต่ ก่อน-ระหวา่ง-หลงั การใชบ้ริการ 

สุภาวดี  เกตุแก้ว (2543) ศึกษาระดบัคุณภาพตามการรับรู้ของผูป่้วยนอก โรงพยาบาล 
ท่าปลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ กลุ่มตวัอย่างเป็นผูม้ารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลท่าปลา 
จงัหวดัอุตรดิตถ์ ในช่วงเดือนตุลาคม 2542 จ านวน 225 คน เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสุมภาษณ์ท่ี
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ดดัแปลงจาก SERVQUAL ของพาราสุรามาน และคณะ มี 2 ส่วน ประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูรั้บบริการ  และคุณภาพบริการตามการรับรู้ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงผ่านการตรวจสอบความเท่ียงตรงจาก
ผูท้รงคุณวุฒิ  และทดสอบความเช่ือมัน่ ไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาดเท่ากบั 0.78 วิเคราะห์
ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา ผลการศึกษาพบวา่ คูณภาพบริการตามการรับรู้ทั้ง 5 ดา้นของกลุ่มตวัอยา่ง  
โดยรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X = 2.15,S.D. = 0.63) และคุณภาพบริการรายดา้นตามการ
รับรู้ของกลุ่มตวัอย่าง ในแต่ละดา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั กล่าวคือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.25 (S.D. = 0.31) การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.23 (S.D. = 0.35) ความเห็นอกเห็นใจค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.15 (S.D. = 0.33) ความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.13 (S.D. = 0.35) และการตอบสนองในการให้บริการ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.98 (S.D. = 0.44) แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ในแต่ละดา้นของการรับรู้คุณภาพ
บริการ โดยเฉพาะดา้นการตอบสนองในการให้บริการกลุ่มตวัอยา่งรับรู้คุณภาพดงักล่าวส่วนใหญ่
อยูใ่นระดบันอ้ย 

อุบลศรี  หาญเจริญกิจ (2543) ศึกษาระดบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลเวียงป่าเป้า  กลุ่มตวัอย่างเป็นผูท่ี้มารับบริการท่ีตึกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเวียงป่าเป้า  
อ าเภอเวียงป่าเป้า จงัหวดัเชียงราย ในช่วงเดือนตุลาคม 2542 จ านวน 340 คน เคร่ืองมือเป็นแบบ
สัมภาษณ์ท่ีดดัแปลงมาจาก SERVQUAL ของพาราสุรามาน และคณะมี 2 ส่วน ประกอบดว้ยขอ้มูล
ทัว่ไปของผูรั้บบริการและขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูป่้วยนอก ซ่ึงผ่านการ
ตรวจสอบความเท่ียวตรงจากผูท้รงคุณวฒิุ และทดสอบความเช่ือมัน่ไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอน
บาดเท่ากบั 0.87 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการตามการ
รับรู้ของผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเวียงป่าเป้า อ าเภอเวียงป่าเป้า  จงัหวดัเชียงราย โดยรวมทุกดา้นอยู่
ในระดบัมาก (X = 2.60, S.D. = 0.29), ส่วนคุณภาพบริการดา้นตามการรับรู้ของผูป่้วยนอกทั้ง 5 
ดา้น อยู่ในระดบัมากเช่นกนั คือ ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.69 
ความเห็นอกเห็นใจเฉล่ียเท่ากบั 2.65 ดา้นการตอบสนองในหารให้บริการค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.61 ความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.60 และความเป็นรูปธรรมของบริการค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.50 แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ในทุกด้านของการรับรู้คุณภาพบริการ กลุ่มตวัอย่าง มีการรับรู้
คุณภาพบริการทั้งในระดบัปานกลางและระดบันอ้ยร่วมดว้ยโดยเฉพาะดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ  ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการและการตอบสนองในการใหบ้ริการ 

Aderson (1995) ใชS้ERVQUAL วดัคุณภาพการบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ฮุสตนั  
ซ่ึงได้ให้บริการตรวจรักษาแก่นักศึกษาในมหาวิทยาลยั เก็บขอ้มูลในเดือนเมษายน 1993 ได้
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ จ านวน 431 แบบ โดยวดัความคาดหวงัของผูป่้วยก่อนรับบริการและวดั
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การรับรู้ของบริการภายหลังท่ีไดรั้บบริการแลว้ ใช้ไลเคอร์สแกล 5 ระดบั เห็นด้วยมากท่ีสุด ผล
พบว่า กลุ่มตวัอย่างรับรู้ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) การสร้างความมัน่ใจ 
(Assurance) และการตอบสนองในการให้บริการ (Responsiveness) มากท่ีสุด ส่วนความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangible) และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) นั้นไม่ไดรั้บความสนใจ
มากนกั พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตอ้งปรับปรุงดว้ยความทนัสมยัของเคร่ืองมือ ดา้น
การตอบสนองในการให้บริการ ตอ้งใช้เวลาในการให้บริการไดร้วดเร็วกวา่น้ี และควรไดรั้บความ
สะดวกในการรับยาและจ่ายเงินให้มากข้ึนและพบวา่การใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL สามารถใชไ้ดดี้
ในการวดัคุณภาพบริการ 

Youssef et al  (1996) โดยใช ้SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการท่ี
โรงพยาบาล West Midlands ในผูป่้วย 300 คน แต่ไดรั้บแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ 174 ฉบบั โดยใช้
ศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ ใน 5 ดา้น  ใชไ้ลเคอร์ท สแกล 
ให้คะแนน 9 มากท่ีสุด -1 น้อยท่ีสุด ผลพบว่า ผูป่้วยคาดหวงัมากท่ีสุดในเร่ือง ผูป่้วยรู้สึกปลอดภยั
เม่ือมีปัญหาในการรับบริการเม่ือมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล  หน่วยงานท่ีให้บริการตามท่ีก าหนดไว้
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการมีความทนัสมยั  กรณีท่ีมีปัญหาในการรับบริการ ท่านไดรั้บความ
ช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว ผูป่้วยรับรู้น้อยท่ีสุดในเร่ืองเอกสารท่ี
หน่วยงานแจก สามารถอ่านและท าความเขา้ใจไดง่้าย  เจา้หน้าท่ีรับฟังเอาใจใส่ และให้ขอ้มูลแก่
ท่าน หน่วยงานให้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ตวัอาคารสถานท่ีสะอาด อากาศถ่ายเทไดดี้ มีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อย เจา้หน้าท่ีสามารถวิเคราะห์ปัญหา และรู้ว่าปัญหาใดมีความส าคญัต่อท่าน  
ผูป่้วยรับรู้มากท่ีสุดในเร่ือง เจา้หนา้แต่งกายสะอาดเรียบร้อย เจา้หนา้ท่ีเต็มใจในความช่วยเหลือแก่
ท่าน รู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั เม่ือมารับบริการท่ีโรงพยาบาล เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการมี
ความทนัสมยั เจา้หนา้ท่ีเต็มใจตอบสนองต่อปัญหาของท่าน และพบความแตกต่างระหวา่งการรับรู้  
และความคาดหวงัของคุณภาพบริการในเร่ือง การให้บริการเป็นไปอยา่งสะดวกรวดเร็ว หน่วยงาน
ให้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง กรณีท่ีมีปัญหาในการรับบริการท่านให้การช่วยเหลืออยา่งรวดเร็ว  
การบริการท่ีไดรั้บไม่มีขอ้ผิดพลาด เม่ือศึกษาคุณภาพบริการโดยรวมพบวา่ผูป่้วยให้ระดบัคะแนน
มากท่ีสุด ร้อยละ 32 มาก ร้อยละ 51 ปานกลาง ร้อยละ 14.6 นอ้ย  ร้อยละ 2.4 การให้คะแนนสูงสุด  
ความเห็นอกเห็นใจ การตอบสนองในการให้บริการ การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ และ
ความเป็นรูปธรรมของการบริการไดค้ะแนนนอ้ยท่ีสุด 
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2.7 กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการศึกษา 
กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้กณฑ์ประเมิน SERVQUAL ท่ี Parasuraman  และ

คณะไดส้ร้างข้ึนประกอบดว้ยมิติของคุณภาพท่ีประเมินโดยผูรั้บบริการ ดงัจะเห็นไดจ้ากแผนภาพ 

ดงัน้ี 

  
Y  =   f(X1, X2, X3, ... , X36) 

 X1 =   ความสะดวกการบริการติดต่อสอบถามทางโทรศพัท ์
 X2 =   ความสะดวกการมีระยะเวลารอคอยการรับบริการ ท่ีเหมาะสม 
 X3 =   ความสะดวกการไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 
 

X4 =   ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โทรศพัทส์าธารณะ ห้องสุขา 
น ้าด่ืม ท่ีนัง่คอยรับบริการ เป็นตน้ 

X5 =   การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
ในท่ีรับบริการ 

 X6 =   การแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบถึงสิทธิต่างๆในการรับบริการ 
 X7 =   การเปิดเผยข่าวสารใหผู้รั้บบริการรับทราบ 
 X8 =   การอธิบายค่าใชจ่้ายของการบริการ 
 X9 =   การใหค้วามมัน่ใจวา่สามารถจดัการแกไ้ขปัญหาได ้

X10 =   ความรู้ ความสามารถ และความช านาญเหมาะสมกบังานท่ีรับผดิชอบ 
 X11 =   ความรู้ความสามารถและความเช่ียวชาญของแพทย ์
 X12 =   ความสามารถและความเช่ียวชาญของพยาบาล 

X13 =   ความรู้และทกัษะของพนกังานช่วยการพยาบาล (เส้ือมีแถบสีทอง ไม่สวม
หมวก) 

 X14 =   การใหค้  าแนะน าและค าปรึกษา ท่ีสามารถน าไปปฏิบติัได ้
 X15 =   ความเหมาะสมในการแต่งกายของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 X16  =   พนกังานผูใ้หบ้ริการสะอาดและเรียบร้อย 
 X17  =   ความน่าเช่ือถือช่ือเสียงองคก์ร 
 X18  =   ความน่าเช่ือถือช่ือเสียงของแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง 
 X19  =   กิริยามารยาท ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายดว้ยความสุภาพ 
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X20  =   ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงของตอบแทน ไม่รับ
สินบน  

 X21  =   ความน่าเช่ือถือความครบถว้นถูกตอ้งของการใหบ้ริการ เช่น ยา  
 X22  =   ความน่าเช่ือถือดา้นปลอดภยัต่อการรักษาพยาบาล 
 X23  =   ความถูกตอ้งของรายการในใบเสร็จ 
 X24  =   ความมัน่ใจในการเก็บ, บนัทึกขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง 

X25=   ใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่นผูท่ี้มาก่อนไดรั้บบริการก่อน เป็นตน้ 
 X26  =   การส่งใบบนัทึกรายการในทนัที 
 X27  =   การโทรกลบัลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
 X28  =   การใหบ้ริการอยา่งฉบัพลนั (เช่น การด าเนินการนดัหมายอยา่งรวดเร็ว) 
 X29  =   ความปลอดภยัดา้นสถานท่ี 
 X30  =   การรักษาความลบัของผูป่้วย 
 X31  =   ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
 X32  =   ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม 
 X33  =   ป้าย / สัญลกัษณ์ / ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการชดัเจน 
 X34  =   จุด / ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
 X35  =   การจดัใหมี้การตอบค าถาม ใหค้  าแนะน าแก่ผูรั้บบริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

 X36  = การเปิดรับความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น
แบบสอบถาม เป็นตน้ 

  


