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ความพึงพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้าแม่เมาะและเหมืองแม่เมาะที่มีต่อคุณภาพการบริการ 

ของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ 

Satisfaction of Employees at Mae Moh Power Plant and Mae Moh Mine Towards Service 

Quality of Medical Service Division, Mae Moh Power Plant 
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บทคัดย่อ  

 การศกึษาครั้งนี้ มวีัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้าแมเ่มาะและเหมืองแม่เมาะที่มีต่อ

คุณภาพการบริการของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ โดยใช้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

SERVQUAL 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ  ด้นการตอบสนองต่อความต้องการ  ด้านการให้

ความเชื่อมั่น และด้านการรู้จักและเข้าใจ  ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวนท้ังสิ้น 400 คน โดยใช้

แบบสอบถาม และน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละและค่าเฉลี่ย และการ

วเิคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพงึพอใจด้วยเทคนิคการวเิคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได้ ( Importance-

Performance Analysis : IPA) 

 ผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 51-60 ปี  มสีถานภาพสมรส ส าเร็จ

การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สังกัดฝ่าย อฟม. ปฏิบัติงานในระดับ 1-7 (ระดับปฏิบัติการ) มีรายได้ต่อเดือน

มากกว่า 80,000 บาท และเหตุผลท่ีมารับบริการท่ีกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ คือ เป็นสวัสดิการของ

พนักงานโรงไฟฟา้แม่เมาะและเหมืองแมเ่มาะโดยไม่มีคา่ใชจ้่าย 

  ด้านความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญในด้านการให้ความ

เชื่อมั่นมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเป็นล าดับแรก รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการรู้จักและเข้าใจ ด้านการตอบสนองต่อ

ความต้องการ และด้านความเป็นรูปธรรม ตามล าดับ  โดยด้านการให้ความเชื่อมั่น ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับ

ความส าคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองการให้บริการท่ีปราศจากอันตรายและความเสี่ยงและการท่ีแพทย์ พยาบาลและ

เจ้าหน้าท่ีสามารถสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อท่านเป็นล าดับแรก  ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ระดับความส าคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองการบ ารุงรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ  

ด้านการรู้จักและเข้าใจเป็นล าดับแรก ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองการท่ีแพทย ์

พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีแสดงออกด้วยท่าทีตั้งใจ จริงใจและเป็นมิตรขณะให้บริการเป็นล าดับแรก  ด้านการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญในระดับมาก  ในเร่ืองการท่ีแพทย ์พยาบาลและเจ้าหนา้ท่ีมีความ

                                                           
1 * นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

** รองศาสตราจารย์ ดร. อาจารย์ประจ าภาควิชาการจัดการ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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พร้อมในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทันทีท่ีต้องการเป็นล าดับแรก   และด้านความเป็นรูปธรรม ผู้ ตอบแบบสอบถามให้

ระดับความส าคัญในระดับมากในเร่ืองสถานท่ีให้บริการมีความสะดวก สะอาดและมีการตกแตง่ท่ีสวยงามเป็นล าดับแรก 

  ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจในด้านการให้ความ

เชื่อมั่นมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุดเป็นล าดับแรก รองลงมาคือ ด้านการรู้จักและเข้าใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อ

ความต้องการ และด้านความเป็นรูปธรรม ตามล าดับ โดยด้านการให้ความเชื่อมั่น ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความ 

พงึพอใจในระดับมากในเร่ืองการมแีพทย ์พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีท่ีอัธยาศัยด ีสุภาพ อ่อนน้อมเป็นล าดับแรก  ด้านการรู้จัก

และเข้าใจ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจในระดับมากในเร่ืองการท่ีแพทย ์พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีแสดงออก

ด้วยท่าทีตั้งใจ จริงใจและเป็นมิตรขณะให้บริการเป็นล าดับแรก  ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความ 

พงึพอใจในระดับมากในเร่ืองกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแมเ่มาะมีการจัดเก็บข้อมูลของผู้ใชบ้ริการอย่างเป็นระบบ

เป็นล าดับแรก  ด้านการตอบสนองตอ่ความต้องการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจในระดับมากในเร่ืองกอง

การแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะมีระบบการให้บริการท่ีรวดเร็วเป็นล าดับแรก  และด้านความเป็นรูปธรรม  

ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจในระดับมากในเร่ืองการแต่งกายของแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีมีความ

เหมาะสม สะอาดและเรียบร้อยเป็นล าดับแรก 

  เมื่อท าการวิเคราะห์ความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญและมีความ 

พึงพอใจในระดับน้อย (Quadrant A) ท้ังหมด 4 ปัจจัยย่อย ซึ่งอยู่ในคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อความ

ต้องการ ได้แก่ การท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทันทีท่ีต้องการ   

การท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  การท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีให้บริการ

ด้วยความรวดเร็ว  และการท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ  

ซึ่งหมายถึงคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อผู้บริโภคแตไ่มไ่ด้รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ เป็น Quadrant ท่ีควรให้ความ

สนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแก้ไขอยา่งเร่งดว่น 

ABSTRACT  

  The purpose of this research is to study the satisfaction of employees at Mae Moh power plant and Mae 

Moh mine towards service quality of Medical Service Division, Mae Moh Power Plant using five concepts of service 

quality (SERVQUAL); tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The study has collected 400 

subjects by the questionnaires.  The collecting data were analyzed using descriptive statistics which consist of 

frequency, percent and average, and comparison between the importance and satisfaction’s level with the 

Importance-Performance Analysis, IPA. 

  The result of the studies show that most of subjects are men who was around 51 to 60 years, married, 

graduated in bachelor’s degree or equivalent, being in 1-7 levels of Directing Operations of Mae Moh Power Plant 

parts, getting at least 80,000 baht per month.  The subjects come to this Medical Service Division, Mae Moh Power 

Plant because of the benefit that the subjects get as the employees 
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  The subjects primarily decide the assurance concept as the most important level of service quality, then 

reliability, empathy, responsiveness, and tangibility respectively.  In the assurance concept, the subjects importantly 

concern at the highest level about the service with no-danger and no-risk, and feeling confident with the service 

from all staffs.  In the reliability concept, the subject importantly concern at the highest level about the maintenances 

on medical equipment which is totally useable.  In the empathy concept, the subjects importantly concern at the 

highest level about the service mind of the staffs; doctors, nurses, and others that are pleased and kindly.  In the 

responsiveness concept, the subjects importantly concern at the high level about the service in due time.  Finally the 

tangibility concept, the subjects importantly concern at the high level about the facilities which are convenient, clean, 

and furnished. 

  The subjects primarily decide the assurance concept as the satisfaction of the service quality, then 

empathy, reliability, responsiveness, and tangibility.  In the assurance concept, the subjects are satisfied at the high 

level with the hospitable, welcome, and polite staffs.  In the empathy concept, the subjects are satisfied at the high 

level with the service mind of the staffs.  In the reliability concept, the subjects are satisfied at the high level with 

the well-organized data of the patient in the Medical Service Division, Mae Moh Power Plant.  In the responsiveness 

concept, the subjects are satisfied with service in time.  In the concrete concept, the subjects are satisfied at the 

high level with the proper dress of all staffs. 

  After analyzed the satisfaction with IPA, it shows that four minor factors are highly concern as the most 

importance but has the least satisfaction’s level (Quadrant A).  These factors are about the responsibility of the 

service quality which includes the readiness of the staff to service patients, the energetic of staffs for the service, the 

availability and timeliness for the staff service and finally the guidance of the staff to the patient. These factors are 

certainly the characteristic of the service which are most importance to the patient but the patient is untreated well 

enough.  This should be look after and be improved as soon as possible.  

บทน า 

  การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่ งประเทศไทย (กฟผ .) จัดตั้ งขึ้นตามพระราชบัญญั ติ  กฟผ . พ .ศ .2511 ตั้ งแต่ 

วันท่ี 1 พฤษภาคม 2512 ซึ่ง กฟผ. เป็นรัฐวิสาหกิจด้านพลังงาน สังกัดกระทรวงพลังงาน ด าเนินกิจการหลักในด้าน 

การผลิตจัดให้ได้มา และจัดส่งพลังงานให้แก่ การไฟฟ้านครหลวง  การไฟฟ้าสว่นภูมภิาค ผู้ใชไ้ฟฟา้ตามกฎหมายท่ีก าหนด 

รวมท้ังประเทศใกล้เคียง เช่น มาเลเซีย เป็นต้น รวมถึงด าเนนิการต่างๆท่ีเกี่ยวเนื่องกับพลังงานและบริการไฟฟา้ ผลิตและ

ขายลิกไนต์หรือวัตถุดิบเคมีจากลิกไนต์ ภายใต้กรอบพระราชบัญญัติ กฟผ. พ.ศ.2511 และปรับปรุงล่าสุด พ.ศ.2532   

(การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย, 2557) 

  การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (แม่เมาะ) เป็นหนึ่งในหน่วยงานของ กฟผ. ท่ีประกอบไปด้วยหน่วยงานหลัก 

2 หน่วยงาน คือ โรงไฟฟ้าแมเ่มาะ และเหมืองแม่เมาะ โดยโรงไฟฟ้าแมเ่มาะเป็นโรงไฟฟ้าพลังไอน้ าที่ใช้ลิกไนต์จากเหมือง
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แมเ่มาะเป็นเชื้อเพลิง มีก าลังการผลิตปัจจุบันอยูท่ี่ 2,625 เมกะวัตต ์  มพีนักงานปฏบัิตงิานรวมท้ังสิ้น 4,325 คน แบ่งเป็น

พนักงานสังกัดผู้ชว่ยผู้ว่าการเหมอืงแม่เมาะ จ านวน 181 คน  สังกัดผู้ชว่ยผู้ว่าการผลิตไฟฟ้า2 จ านวน 244 คน  สังกัดฝ่าย

ผลิตโรงไฟฟา้แมเ่มาะ จ านวน 1,130 คน สังกัดฝ่ายบ ารุงรักษาโรงไฟฟ้าแม่เมาะ จ านวน 1,042 คน  สังกัดฝ่ายผลิตเหมอืง

แมเ่มาะ จ านวน 1,095 คน สังกัดฝ่ายบริหารและวางแผนเหมืองแม่เมาะ จ านวน 338 คน และสังกัดฝ่ายจัดการโรงไฟฟ้า

แมเ่มาะ จ านวน 322 คน (ระบบฐานขอ้มูลบุคคล ผู้ช่วยผู้วา่การผลิตไฟฟา้2, 2558) 

  กองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ เป็นสถานพยาบาลระดับปฐมภูมิ (Primary care unit) ประเภทไม่รับ

ผู้ป่วยไว้ค้างคืน ให้บริการด้านสุขภาพท่ีมีภารกิจหลักคือการส่งเสริมสุขภาพ (Health Promotion) การป้องกันสุขภาพ 

(Health Prevention)  การรักษาสุขภาพ (Health Care) และการฟื้นฟูสุขภาพ (Health Rehabilitation) โดยมุ่งเน้นการ

ให้บริการแก่พนักงานการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (แม่เมาะ) เพื่อให้พนักงานมีสุขภาพท่ีดี  สามารถปฏิบัติงานได้

อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล บรรลุเป้าหมายขององค์กร ซึ่งในปัจจุบันกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้แมเ่มาะ

มหีน้าท่ีหลักในเร่ืองของการให้บริการตรวจรักษาโรคทั่วไป และการตรวจสุขภาพประจ าปีแก่พนักงานการไฟฟ้าฝ่ายผลิต

แห่งประเทศไทย (แม่เมาะ) ประกอบด้วยห้องฉุกเฉิน ห้องตรวจโรคท่ัวไป ห้องชันสูตรโรค  ห้องเอกซเรย์  ห้องทันตกรรม  

ห้องยาและเวชกรรม ห้องตรวจสุขภาพประจ าปี  และห้องสุขาภิบาล  มีแพทย์ประจ าสถานพยาบาลจ านวน 2 คน   

ทันตแพทย ์1 คน  พยาบาล 18 คน และเจ้าหน้าท่ีอื่น ๆ จ านวน 33 คน ทัง้นี้หากพบว่าผู้รับบริการตอ้งได้รับการรักษาหรือ

วินิจฉัยเพิ่มเติมจากแพทย์เฉพาะทาง ทางกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจะท าการส่งต่อผู้รับบริการเพื่อให้

ได้รับการรักษาต่อไป (ระบบงานพัฒนาคุณภาพ กองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ ผู้ช่วยผู้ว่าการผลิตไฟฟ้า  

2, 2558) 

  จากข้อมูลการเก็บแบบสอบถามความพึงพอใจของพนักงานการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (แม่เมาะ)  

ท่ีเข้ารับบริการท่ีกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ ประจ าเดือนมกราคมถึงมิถุนายน 2558  พบว่า ผู้เข้ารับ

บริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับดี ถึง ดีมาก แต่ก็พบว่ายังมีข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียนในการบริการ

ของกองแพทย์และอนามัยโรงไฟฟา้แม่เมาะ จ านวนท้ังสิ้น 122 เร่ือง เช่น ใช้เวลาในการตรวจสุขภาพเป็นเวลานาน แพทย์

ท าการตรวจรักษาเร็วเกินไป  เป็นต้น  (รายงานขอ้เสนอแนะและข้อร้องเรียนการให้บริการตรวจสุขภาพประจ าปี, 2558) 

  ดังนั้นผู้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศกึษาเร่ือง ความพึงพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้าแม่เมาะและเหมือง

แม่เมาะท่ีมตี่อคุณภาพการบริการของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ เพื่อให้ได้ผลการศกึษาที่ชัดเจนมากขึ้น 

อันจะน าไปปรับปรุงคุณภาพการบริการของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะให้สามารถบริการได้อย่าง

สอดคล้องกับความต้องการและสร้างความพงึพอใจแก่ผู้ป่วยให้มากท่ีสุด 

 

 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 

การศึกษาครัง้นี้มีแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับการศกึษา ดังนี้ 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
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จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมาย

ว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” และตามความหมายท่ียึดประสบการณ์เกี่ยวกับเคร่ืองหมาย

การค้าเป็นหลัก ให้ความหมายวา่ “ความพงึพอใจ เป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ์

หลายๆอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑห์รือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งวา่ “ความพงึพอใจ หมายถงึ การ

ประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑห์รือบริการท่ีตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างตอ่เนื่อง” 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกหลังการซื้อหรือ       

รับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง การรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ หรือ ความมี

ประสิทธิภาพของสินค้า (Perceived Performance) กับการให้บริการท่ีคาดหวังไว้ (Expected Performance) โดยถ้าผลท่ี

ได้รับจากสินค้าหรือบริการนั้น ๆ (Product Performance) ต่ ากว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

(Dissatisfied Customer) แตถ่้าระดับของผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการนัน้ตรงกับความคาดหวังท่ีได้ต้ังไว ้ ก็จะท าให้เกิด

ความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และเมื่อได้รับผลจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังท่ีตั้งไว้ก็จะท าให้เกิด

ความประทับใจ (Delighted Customer) 

จากความหมายของความพึงพอใจข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีแต่ละบุคคลแสดงออก

ถึงความยินดีจากการใช้หรือบริโภคสินค้า ซึ่งได้รับคุณค่าหรือประโยชน์เท่ากับหรือสูงกวา่ระดับความคาดหวังของบุคคล

นัน้ๆ 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิาร   

ชัชวาล ทัตศวิัช (2552: ออนไลน์) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศนแ์ละปฏิบัตกิารในการประเมินของ

ผู้รับบริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ีรับรู้จริงจากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการ

สามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ หรือสร้างการบริการท่ีมีระดับสูงกวา่ผู้รับบริการได้

คาดหวังไว ้จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ และเกิดความพงึพอใจในการบริการท่ีได้รับเป็นอยา่ง

มาก 

Parasuraman, Zeitthaml และ Berry (1985 อ้างใน ไพศาล เกรียงเชิดศักดิ์ , 2552) ได้พัฒนาแบบประเมิน

คุณภาพการให้บริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” เพื่อใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยมีแนวความคิดมาจาก

ทฤษฎีทางการตลาดท่ีเรียกว่า “Gap Model” และต่อมาได้ท าการพัฒนาแบบประเมินคุณภาพโดยใชเ้กณฑ์การวัดท่ีมาจาก

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ  แบง่ออกเป็น 10 ประการ ได้แก่ 

1. ความเชื่อม่ันในการบริการ (Reliability) หมายถงึ การให้บริการตามท่ีสัญญาไว้กับผู้ใช้บริการ 

2. การตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการช่วยเหลือ

และตอบสนองตอ่ผู้ใช้บริการได้ทันทีทันใด 

3. ความสามารถของผู้ ให้บ ริการ (Competence) หมายถึง การแสดงความสามารถของผู้ ให้บ ริการ  

ให้ผู้รับบริการยอมรับถึงความสามารถและทักษะในการให้บริการ 

4. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผู้รับบริการสามารถติดต่อเข้ารับบริการได้ง่าย สะดวก และไม่

ยุง่ยาก 
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5. ความเอื้อเฟื้อในการให้บริการ (Courtesy) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความเอื้อเฟื้อ เป็นมิตร ให้เกียรติ และ

สุภาพในการให้บริการ 

6. การตดิตอ่สื่อสาร (Communication) หมายถึง การตดิตอ่สื่อสารระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใชบ้ริการ 

7. ความนา่เช่ือถือ (Credibility) หมายถึง การท าให้เกิดไว้วางใจ เช่ือถือได้จากการให้บริการด้วยความจริงใจ 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูส้ึกปลอดภัย มั่นใจตอ่การใชบ้ริการ 

9. การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding of customer) หมายถึง การท าความเข้าใจและรู้จักความ

ตอ้งการของผู้ใช้บริการ 

10. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถงึ ลักษณะท่ีสามารถจับตอ้งได้ปรากฏให้เห็น 

ต่อมาในช่วงปี 1988-1990 Parasuraman, Zeitthaml & Berry  (อ้างใน ชัชวาล ทัตศิวัช,2552 : ออนไลน์ )  

ได้น าแบบประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” มาท าการพัฒนาซ้ า โดยการตัดปัจจัยบางส่วนออกเหลือ

เพียง 5 ปัจจัยเพื่อลดความซ้ าซ้อนแต่ยังมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพการให้บริการท้ัง 10 ประการอยู่  ซึ่งแบบ

ประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ท้ัง 5 ด้านน้ัน ประกอบไปด้วย 
 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้

เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ หรือเป็นสิ่งท่ีปรากฏให้เห็นเป็นสัญลักษณ์ ได้แก่ สถานท่ี บุคคล อุปกรณ์ เคร่ืองมือ

เคร่ืองใช้ รวมถึงสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้รับบริการรู้สึกได้ถึงความห่วงใยและความตั้งใจจากผู้ให้บริการ โดยความเป็น

รูปธรรมของการบริการน้ัน มเีครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ 4 เร่ือง ดังนี ้

- ความทันสมัยของอุปกรณ ์

- สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ 

- การแตง่กายของเจ้าหนา้ที่ 

- เอกสารเผยแพร่เกี่ยวกับการบริการ 
 

2. ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความน่าเช่ือถือของระบบ  ความสามารถ

ในการให้บริการให้ตรงกับท่ีได้สัญญาไวก้ับผู้รับบริการ โดยบริการท่ีให้ทุกครัง้จะตอ้งมีความถูกต้องและเหมาะสม และผล

ท่ีได้จะต้องออกมาเช่นเดิมในทุกจุดบริการ โดยความนา่เช่ือถือนัน้มเีครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ 5 เร่ือง ดังนี ้

- ความสามารถของเจ้าหนา้ที่ในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสัญญาไว้ 

- การเก็บรักษาข้อมูลของผู้ใชบ้ริการและการน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการ 

- การท างานไมผ่ิดพลาด 

- การบ ารุงรักษาอุปกรณเ์ครื่องมือให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

- การมจี านวนเจ้าหนา้ที่เพยีงพอต่อการให้บริการ 
 

3. การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม

และความเต็มใจท่ีจะให้บริการของผู้ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้มารับบริการได้ทันท่วงที 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 3 (กรกฎาคม – กันยายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 3 (July –September 2016)   29 

 

เพราะหากปล่อยให้ผู้รับบริการรอนาน จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบต่อคุณภาพการบริการได้ โดยการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของผู้รับบริการน้ันมเีครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ 4 เร่ือง ดังนี ้

- มรีะบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว 

- ความพร้อมของเจ้าหนา้ที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ผู้ใชบ้ริการ 

- ความรวดเร็วในการท างานของเจ้าหนา้ที่ 

- ความพร้อมของเจ้าหนา้ที่ในการให้บริการแก่ผู้ใชบ้ริการทันทีท่ีต้องการ 
 

4. การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึงความสามารถในการสร้างความ

เชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้ รับบริการ  โดยผู้ ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ  

ให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจและมั่นใจว่าจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสุด โดยการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการนั้นมี

เครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ 4 เร่ือง ดังนี ้

- ความรู้ความสามารถของเจ้าหนา้ที่ในการให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเกี่ยวกับการบริการ 

- การสร้างความเชื่อม่ันและปลอดภัยในการใชบ้ริการ 

- ความมีมารยาทและความสุภาพของเจ้าหนา้ที่ 

- พฤตกิรรมของเจ้าหนา้ที่ในการสร้างความเชื่อม่ันในการให้บริการ 
 

5. การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน โดยค านึงถึงหลักการเอาใจเขามาใส่ใจเรา โดยการรู้จัก

และเข้าใจผู้รับบริการน้ัน มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ 5 เร่ือง ดังนี ้

- การให้ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการแตล่ะคนของเจ้าหนา้ที่ 

- เวลาในการเปิดให้บริการขององคก์ร 

- โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารตา่งๆขององคก์ร 

- ความสนใจผู้ใชบ้ริการอยา่งแทจ้รงิของเจ้าหนา้ที่ 

- ความสามารถในการเข้าใขในความต้องการเฉพาะของผู้ใชบ้ริการอยา่งชัดเจน 

จากแนวคิดและทฤษฎคีุณภาพการบริการข้างต้น สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการขึน้อยู่กับการรับรูปของผู้บริโภค

ท่ีเกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบกันระหว่างความคาดหวังกับสิ่งท่ีได้รับจากการบริการจริง  โดยท่ีคุณภาพการบริการนั้น

สามารถประเมนิได้โดยการใช้แบบประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ประกอบไปด้วยปัจจัย 5 ปัจจัย 

ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้ การตอบสนองตอ่ความตอ้งการของผู้รับบริการ และ

การรู้จักและเขา้ใจผู้รับบริการ  รวมท้ังสิ้น 22 เร่ือง 

โดยในการศึกษาครัง้นี้ ผู้ศึกษาจะน าแบบประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” มาปรับใชใ้นการ

ประเมินความคาดหวังและความพงึพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้าแมเ่มาะและเหมืองแม่เมาะที่มีต่อคุณภาพการบริการของ

กองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้แม่เมาะ 

แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์ความพึงพอใจ  
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A 

Concentrate here 

 

B 

Keep up the good work 

 

C 

Low priority 

 

D 

Possible overkill 

 

Martilla และ James (1977)  ได้กล่าวว่า การวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจโดยใช้เทคนิคการ

วิเคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได้  (Importance-Performance Analysis : IPA) นั้น เป็นเทคนิคท่ีใช้ในการวิเคราะห์

คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อวัดผลหรือประเมินการยอมรับและความพึงพอใจในตัวสินค้าของผู้บริโภค  

ซึ่ง IPA นั้นมีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผู้บริโภคในโปรแกรมทางการตลาด  มีเทคนิคการประเมินท่ี

เข้าใจง่ายและให้ขอ้มูลเชงิลึกที่ส าคัญในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ  โดยผลท่ีได้จากการวิเคราะห์นัน้สามารถ

แสดงออกมาในรูปของกราฟสองมิติท่ีง่ายต่อการแปลผล ท าให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตัดสินใจ

ด้านการตลาดได้ดยีิ่งขึน้  ดังภาพท่ี 1 

Extremely Importance 

 

 

 

 

 

       

   

 

Slightly Importance 

ภาพที่ 1  ผลลัพธ์การเปรียบเทียบความส าคัญและศักยภาพในแต่ละคุณสมบัติ 

             (อา้งอิงจาก Martilla & James, 1977) 

เมื่อน าทฤษฎี IPA มาวิเคราะห์ความส าคัญและศักยภาพมาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติ หากผลลัพธ์ท่ีได้

ตกอยู่ท่ี Quadrant ใด ๆ ก็จะสามารถอธิบายความหมายได้ 4 ลักษณะ ดังตอ่ไปน้ี 

 Quadrant A (Concentrate here) คือ คุณลักษณะที่มคีวามส าคัญต่อผู้บริโภค แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง

เพยีงพอ 

 Quadrant B (Keep up the good work) คือ ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะท่ี

ผู้บริโภคให้ความส าคัญมาก 

 Quadrant C (Low priority) คือ ผลการบริการต่ า ในคุณลักษะท่ีไม่ส าคัญต่อผู้บริโภค ผู้ให้บริการสามารถ

เลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 

Fair Performance Excellent Performance 
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 Quadrant D (Possible overkill) คือ ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมี

ความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค 

 จากคุณลักษณะของ IPA ข้างต้น สรุปได้ว่า IPA เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ส าหรับการประเมินหรือวัดผลใน

คุณลักษณะผลประกอบการและความส าคัญของผลิตภัณฑ์ สามารถเข้าใจได้ง่ายจากการแสดงกราฟสองมิติ และให้

ข้อมูลเชงิลึกในแง่ของส่วนประสมทางการตลาดกับกิจการได้ ดังนัน้ในการศึกษาครัง้นี้จึงได้น าแนวคิดของ IPA มาวิเคราะห์

เปรียบเทียบระหว่างการให้ความส าคัญของคุณภาพบริการกับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการใน 5 องค์ประกอบดังท่ี

กล่าวมาข้างตน้ของแนวคิด SERQUAL 

วิธีการศึกษา  

1. ขอบเขตการศกึษา  

เนื้อหาในการศกึษาคร้ังน้ีประกอบด้วย การศึกษาความส าคัญและความพึงพอใจของพนักงานการไฟฟา้ฝ่ายผลิต

แห่งประเทศไทย (แม่เมาะ) ท่ีมีต่อการบริการของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ  โดยจะท าการศึกษา

ความส าคัญและความพึงพอใจตามวิธีการวัดความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeitthaml 

และ Berry โดยใช้เครื่องมอืประเมนิคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ซึ่งประกอบด้วยมิตขิองคุณภาพท่ีประเมิน

โดยผู้รับบริการ 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อความต้องการ การให้ความเชื่อมั่น และ

การรู้จักและเข้าใจ โดยมีค าถามท่ีเกี่ยวข้องในแต่ละดา้นรวมจ านวน 22 เร่ือง 

2. ขั้นตอนการศกึษา 

การศึกษาคร้ังนี้มีขั้นตอนได้แก่ 1) การรวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 2) การสร้างแบบสอบถาม 3) การเก็บรวบรวม

ข้อมูล 4) การวิเคราะห์และสรุปผลการศึกษา และ 5) การจัดท าและน าเสนอรายงาน 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ พนักงานโรงไฟฟ้าแม่เมาะและเหมืองแม่เมาะ ท่ีเคยมารับการตรวจสุขภาพ

ประจ าปี และเคยมารับบริการตรวจรักษาโรคท่ัวไปท่ีกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะในปี 2558 ซึ่งไม่ทราบ

จ านวนท่ีแน่นอน เนื่องจากทางกองการแพทยฯ์ไม่ได้เก็บขอ้มูลไว้ จึงท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอยา่งจ านวน 400 ราย  

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล   

เครื่องมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา สังกัด ต าแหน่งงาน รายได้ต่อเดือน และเหตุผลในการมารับบริการท่ีกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่

เมาะโดยมีค าถามในลักษณะค าถามแบบเลอืกตอบ 

  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญและระดับความพงึพอใจที่มตีอ่คุณภาพบริการทางการแพทย์

ของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ

ตอบสนองตอ่ความต้องการ ด้านการให้ความเชื่อม่ัน และด้านการรู้จักและเขา้ใจ โดยใช ้Rating Scale 
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  ส่วนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการของกองการแพทย์และอนามัย

โรงไฟฟา้แม่เมาะ ซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด  

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency) ร้อยละ 

(Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) ส าหรับการวัดระดับความส าคัญและความพึงพอใจของพนักงานการไฟฟ้าฝ่ายผลิต

แห่งประเทศไทย (แม่เมาะ) ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟา้แมเ่มาะ จะใช้เกณฑ์มาตรา

วัดแบบประมาณค่า (Rating Scale) (กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2549) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนความส าคัญและความพึงพอใจ 

ดังนี้ 

 

   ระดับความส าคัญ/ความพึงพอใจ  คะแนน 

   มากที่สุด     5 

   มาก     4 

   ปานกลาง    3 

   น้อย     2 

   นอ้ยท่ีสุด     1 

  การก าหนดช่วงค่าเฉลี่ยเพื่อการวิเคราะห์แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี ้(กุณฑลี รื่นรมย์, 2549) 

   ช่วงคะแนนเฉลี่ย               ความหมาย 

   4.21 – 5.00   มคีวามส าคัญ/ความพงึพอใจระดับมากที่สุด 

   3.41 – 4.20   มคีวามส าคัญ/ความพงึพอใจระดับมาก 

   2.61 - 3.40   มคีวามส าคัญ/ความพงึพอใจระดับปานกลาง 

   1.81 – 2.60    มคีวามส าคัญ/ความพงึพอใจระดับนอ้ย 

   1.00 – 1.80   มคีวามส าคัญ/ความพงึพอใจระดับนอ้ยท่ีสุด 

หลังจากนั้นน าค่าเฉลี่ยท่ีได้มาท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA 

โดยการแบ่งข้อมูลท่ีอยู่ในช่วงค่าเฉลี่ย 1.00 – 5.00 ออกเป็น 4 ลักษณะ ซึ่งจุดของตารางหรือกราฟ IPA สามารถใช้

ค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจในการแบ่งตารางออกเป็น 4 ส่วน (Martilla & James, 1977)   

ซึ่งได้มาจากค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญและค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผลการศึกษา ดังแสดงในตารางที่ 1 

 

 

ตารางที่ 1 แสดงความหมาย ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ และระดับความพึงพอใจในตารางแตล่ะส่วน 

Quadrant ความหมาย ค่าเฉลี่ยระดับ ค่าเฉลี่ยระดับ
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ความส าคัญ ความพึงพอใจ 

A 
คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อผู้บริโภค แต่ไมไ่ด้รับการ

ตอบสนองอย่างเพยีงพอ 
4.14-5.00 1.00-3.84 

B 
ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอยา่งดีในคุณลักษณะท่ี

ผู้บริโภคให้ความส าคญัมาก 
4.14-5.00 3.84-5.00 

C 
ผลการบริการต่ า ในคุณลักษะทีไ่มส่ าคัญต่อผู้บริโภค  

ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 
1.00-4.14 1.00-3.84 

D 
ผู้ให้บริการใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็นใน

คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค 
1.00-4.14 3.84-5.00 

ผลการศึกษา 

 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  อายุ 51-60 ปี  มีสถานภาพสมรส              

ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สังกัด อฟม. ปฏิบัติงานในระดับ 1-7 (ระดับปฏิบัติการ) มีรายได้ต่อเดือน

มากกว่า 80,000 บาท และเหตุผลท่ีมารับบริการท่ีกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะคือ เป็นสวัสดิการของ

พนักงานโรงไฟฟา้แม่เมาะและเหมืองแมเ่มาะโดยไม่มีคา่ใชจ้่าย 

2. ข้อมูลเกี่ยวกับการให้ระดับความส าคัญและความพึงพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้าแม่เมาะและเหมือง

แม่เมาะที่มีคุณภาพการบรกิารของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ 

จากผลการศึกษา สามารถสรุปค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมี

ตอ่คุณภาพการบริการท้ัง 5 ด้าน ดังตารางตอ่ไปน้ี 

ตารางที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้าแมเ่มาะและเหมอืงแมเ่มาะท่ีมี 

              ตอ่คุณภาพการบริการของกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้แม่เมาะ 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความส าคัญ ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย (แปลผล) ค่าเฉลี่ย (แปลผล) 

ด้านความเป็นรูปธรรม 3.96  (มาก) 3.77  (มาก) 

ด้านความนา่เช่ือถือ 4.19  (มาก) 3.82  (มาก) 

ด้านการตอบสนองตอ่ความต้องการ 4.16  (มาก) 3.82  (มาก) 

ด้านการให้ความเชื่อม่ัน 4.22  (มากที่สุด) 3.91  (มาก) 

ด้านการรู้จักและเขา้ใจ 4.18  (มาก) 3.88  (มาก) 
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ตารางที่ 3 แสดงปัจจัยยอ่ยท่ีมรีะดับค่าเฉลี่ยความส าคัญสูงสุดและมีระดับความพึงพอใจสูงสุดของพนักงานโรงไฟฟ้าแม่ 

         เมาะและเหมืองแม่เมาะท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ จ าแนกใน 

               แตล่ะด้านคุณภาพบริการ 

คุณภาพการบริการ 
ปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยระดับความ

ความส าคัญมากทีส่ดุ 

ปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยระดับความ

พึงพอใจมากทีส่ดุ 

ด้านความเป็นรูปธรรม 

สถานท่ีให้บริการมีความสะดวก สะอาด

และมีการตกแตง่ท่ีสวยงาม (คา่เฉลี่ย 4.14) 

การแตง่กายของแพทย ์พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่มคีวามเหมาะสม สะอาด

และเรียบร้อย (ค่าเฉลี่ย 4.03) 

ด้านความนา่เช่ือถือ 

การบ ารุงรักษาเครื่องมือและอุปกรณ์

ทางการแพทยใ์ห้พร้อมใช้งานอยูเ่สมอ 

(ค่าเฉลี่ย 4.25) 

กองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้

แมเ่มาะมีการจัดเก็บขอ้มูลของ

ผู้ใชบ้ริการอยา่งเป็นระบบ  

(ค่าเฉลี่ย 3.98) 

ด้านการตอบสนองตอ่ความ

ตอ้งการ 

การท่ีแพทย ์พยาบาลและเจ้าหนา้ที่มคีวาม

พร้อมในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทันทีท่ี

ตอ้งการ (ค่าเฉลี่ย 4.19) 

กองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้

แมเ่มาะมีระบบการให้บริการท่ี

รวดเร็ว (คา่เฉลี่ย 3.85) 

ด้านการให้ความเชื่อม่ัน 

การให้บริการท่ีปราศจากอันตรายและ

ความเสี่ยง (ค่าเฉลี่ย 4.26)  และการท่ี

แพทยพ์ยาบาลและเจ้าหนา้ที่สามารถสรา้ง

ความเชื่อม่ันในการให้บริการต่อท่าน 

(ค่าเฉลี่ย 4.26) 

การมแีพทย ์พยาบาลและเจ้าหนา้ที่

อัธยาศัยด ีสุภาพ อ่อนน้อม 

(ค่าเฉลี่ย 3.99) 

ด้านการรู้จักและเขา้ใจ 

การท่ีแพทย ์พยาบาลและเจ้าหนา้ที่แสดง 

ออกด้วยท่าทีต้ังใจ จรงิใจและเป็นมติร

ขณะให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.24) 

การท่ีแพทย ์พยาบาลและเจ้าหนา้ที่

แสดงออกดว้ยท่าทีต้ังใจ จรงิใจและ

เป็นมติรขณะให้บริการ  

(ค่าเฉลี่ย 3.98) 

  

3. การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจด้วยเทคนิคการวิเคราะห์

ความส าคัญกับผลที่ได้ (Importance Performance Analysis : IPA) 

 จากผลการศึกษา พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญและมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ในระดับมาก (Quadrant B) ซึ่งหมายถึงผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะท่ีผู้รับบริการให้

ความส าคัญมาก ถือได้วา่เป็นจุดแข็งของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟา้แมเ่มาะที่ต้องรักษาคุณภาพการบริการให้อยู่

ในระดับนี้ต่อไปอย่างต่อเนื่อง แต่มีบางปัจจัยย่อยอยู่ใน Quadrant A   Quadrant C และ Quadrant D ดังแสดงในตารางท่ี 

5.3 ท่ีแสดงการเรียงล าดับจากการให้ระดับความส าคัญล าดับแรกไปถึงล าดับสุดท้าย 
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ตารางที่ 4  แสดงคา่เฉลี่ย ระดบัความส าคัญและระดับความพงึพอใจของพนักงานโรงไฟฟา้แมเ่มาะและเหมืองแมเ่มาะที่มี

ตอ่คุณภาพการบริการของกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้แมเ่มาะ เรียงล าดับจากการให้ระดับ

ความส าคัญ ล าดับแรกไปถงึล าดับสุดท้าย 

อันดับ ปัจจัยย่อย 

ระดับ

ความส าคัญ คุณภาพการ

บริการ 

ระดับความ

พึงพอใจ IPA 

QUADRANTS ค่าเฉลี่ย                  

(แปลผล) 

ค่าเฉลี่ย                      

(แปลผล) 

1 
การให้บริการท่ีปราศจาก

อันตรายและความเสี่ยง 

4.26                   

(มากที่สุด) 

ด้านการให้ความ

เชื่อม่ัน 

4.03                   

(มาก) 

B 

 

2 

การท่ีแพทย ์พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่สามารถสร้างความ

เชื่อม่ันในการให้บริการต่อท่าน  

4.26                     

(มากที่สุด) 

ด้านการให้ความ

เชื่อม่ัน 

3.93              

(มาก) 
B 

3 

การบ ารุงรักษาเครื่องมือและ

อุปกรณท์างการแพทยใ์ห้พร้อม

ใชง้านอยู่เสมอ 

4.25                         

(มากที่สุด) 

ด้านความ

นา่เช่ือถือ 

3.87              

(มาก) 
B 

4 

การท่ีแพทย ์พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่แสดงออกดว้ยท่าที

ตัง้ใจ จรงิใจและเป็นมติรขณะ

ให้บริการ 

4.24                   

(มากที่สุด) 

 

ด้านการรู้จักและ

เข้าใจ 

3.98             

(มาก) 
B 

5 

การมแีพทย ์พยาบาลพร้อมใน

การให้บริการตลอดเวลาท่ีเปิด

บริการ 

4.23                  

(มากที่สุด) 

ด้านการรู้จักและ

เข้าใจ 

3.88              

(มาก) 
B 

6 

การท่ีแพทย ์พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่เก็บรักษาข้อมูลของ

ผู้ใชบ้ริการไว้เป็นความลับ 

4.21                 

(มากที่สุด) 

ด้านความ

นา่เช่ือถือ 

3.94               

(มาก) 
B 

7 

กองการแพทยแ์ละอนามัย

โรงไฟฟา้แม่เมาะมกีารจัดเก็บ

ข้อมูลของผู้ใชบ้ริการอยา่งเป็น

ระบบ 

4.21                 

(มากที่สุด) 

ด้านความ

นา่เช่ือถือ 

3.98               

(มาก) 
B 
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ตารางที ่4 (ต่อ)  แสดงคา่เฉลี่ย ระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของพนักงานโรงไฟฟา้แม่เมาะและ 

                       เหมอืงแม่เมาะที่มตีอ่คุณภาพการบริการของกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้แม่เมาะ 

อันดับ ปัจจัยย่อย 

ระดับ

ความส าคัญ คุณภาพการ

บริการ 

ระดับความ

พึงพอใจ IPA 

QUADRANTS ค่าเฉลี่ย                  

(แปลผล) 

ค่าเฉลี่ย                      

(แปลผล) 

8 

การมเีครื่องมือและอุปกรณ์

ทางการแพทยท่ี์เป็นมาตรฐาน

ในการให้บริการ 

4.21                 

(มากที่สุด) 

ด้านการให้ความ

เชื่อม่ัน 

3.86            

(มาก) 
B 

9 

การมแีพทย ์พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่ท่ีอัธยาศัยด ีสุภาพ 

อ่อนน้อม 

4.21                

(มากที่สุด) 

ด้านการให้ความ

เชื่อม่ัน 

3.99             

(มาก) 
B 

10 

การมแีพทยท่ี์มีความรู้ความ

เชี่ยวชาญในการตรวจ

วนิจิฉัยโรคและการรักษาโรค

อย่างถูกต้อง 

4.20               

(มาก) 

ด้านความ

นา่เช่ือถือ 

3.61               

(มาก) 
B 

11 

การท่ีแพทย์ พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่มคีวามพร้อมในการ

ให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทันทีท่ี

ตอ้งการ 

4.19               

(มาก) 

ด้านการตอบสนอง

ตอ่ความต้องการ 

3.83              

(มาก) 
A 

12 

การท่ีแพทย์ พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่ดูแลเอาใจใส่ต่อการ

ให้บริการหรือชว่ยเหลอืท่าน

อย่างเท่าเทียมกัน โดยไม่

เลอืกปฏบัิติ 

4.19                

(มาก) 

ด้านการรู้จักและ

เข้าใจ 

3.93                

(มาก) 
B 

13 

การท่ีแพทย์ พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่มคีวามกระตอืรือร้น

ในการให้บริการ 

4.18                

(มาก) 

ด้านการตอบสนอง

ตอ่ความต้องการ 

3.82              

(มาก) 
A 

14 

การท่ีแพทย์ พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่ให้ความสนใจและ

ใส่ใจต่อปัญหาหรอืความ

ตอ้งการของท่าน 

4.18               

(มาก) 

ด้านการรู้จักและ

เข้าใจ 

3.90             

(มาก) 
B 
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ตารางที่ 4 (ต่อ)  แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้าแม่เมาะและ 

                          เหมอืงแม่เมาะที่มตีอ่คุณภาพการบริการของกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้แม่เมาะ 

อันดับ ปัจจัยย่อย 

ระดับ

ความส าคัญ คุณภาพการ

บริการ 

ระดับความ

พึงพอใจ IPA 

QUADRANTS ค่าเฉลี่ย                  

(แปลผล) 

ค่าเฉลี่ย                      

(แปลผล) 

15 

การท่ีแพทย ์พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความ

รวดเร็ว 

4.17                 

(มาก) 

ด้านการ

ตอบสนองตอ่

ความตอ้งการ 

3.83             

(มาก) 
A 

16 

กองการแพทยแ์ละอนามัย

โรงไฟฟา้แม่เมาะ มรีะบบการ

ให้บริการท่ีรวดเร็ว 

4.16                 

(มาก) 

ด้านการ

ตอบสนองตอ่

ความตอ้งการ 

3.85              

(มาก) 
B 

17 

สถานท่ีให้บริการมีความ

สะดวก สะอาด และมกีาร

ตกแตง่ท่ีสวยงาม 

4.14                

(มาก) 

ด้านความเป็น

รูปธรรม 

4.01              

(มาก) 
B 

18 

การท่ีแพทย์ พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่มคีวามพร้อมในการ

ให้ค าแนะน าปรึกษาแก่

ผู้ใชบ้ริการ 

4.14                

(มาก) 

ด้านการ

ตอบสนองตอ่

ความตอ้งการ 

3.82              

(มาก) 
A 

19 

การท่ีแพทย์ พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่มกีารให้ข้อมูล

ข่าวสารท่ีเกี่ยวกับการ

ให้บริการท่ีถูกต้อง 

4.14                

(มาก) 

ด้านการให้ความ

เชื่อม่ัน 

3.85             

(มาก) 
B 

20 

การท างานในแต่ละจุด

ให้บริการมีความประสานและ

สอดคล้องกัน 

4.13               

(มาก) 

ด้านการ

ตอบสนองตอ่

ความตอ้งการ 

3.84                

(มาก) 
D 

21 

การมแีพทย ์พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่จ านวนเพยีงพอกับ

ความตอ้งการ 

4.12              

(มาก) 

ด้านการ

ตอบสนองตอ่

ความตอ้งการ 

3.75             

(มาก) 
C 
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ตารางที่ 4 (ต่อ)  แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้าแม่เมาะและ 

                          เหมอืงแม่เมาะที่มตีอ่คุณภาพการบริการของกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้แม่เมาะ 

อันดับ ปัจจัยย่อย 

ระดับ

ความส าคัญ คุณภาพการ

บริการ 

ระดับความ

พึงพอใจ IPA 

QUADRANTS ค่ า เ ฉ ลี่ ย                  

(แปลผล) 

ค่ า เ ฉ ลี่ ย                      

(แปลผล) 

22 

การท่ีแพทย์ พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่เข้าใจในความ

ตอ้งการเฉพาะของท่าน

อย่างชัดเจน 

4.11              

(มาก) 

ด้านการรู้จักและ

เข้าใจ 

3.81               

(มาก) 

C 

 

 

23 

การเปิดโอกาสให้

ผู้รับบริการทราบขอ้มูล 

ข่าวสารตา่ง ๆ ของกอง

การแพทยแ์ละอนามัย

โรงไฟฟา้แม่เมาะ  

4.11                  

(มาก) 

ด้านการรู้จักและ

เข้าใจ 

3.75                

(มาก) 
C 

24 

การท่ีแพทย ์พยาบาลและ

เจ้าหนา้ที่ให้บริการโดยไม่มี

ข้อผิดพลาด 

4.09                  

(มาก) 

ด้านความ

นา่เช่ือถือ 

3.71               

(มาก) 
C 

25 

การแตง่กายของแพทย ์

พยาบาลและเจ้าหนา้ที่มี

ความเหมาะสม สะอาด 

และเรียบร้อย 

4.04              

(มาก) 

ด้านความเป็น

รูปธรรม 

4.03                

(มาก) 
D 

26 

การมเีครื่องมือและอุปกรณ์

ทางการแพทยท่ี์ทันสมัย 

เพยีงพอต่อการให้บริการ 

4.02                    

(มาก) 

ด้านความเป็น

รูปธรรม 

3.72            

(มาก) 
C 

27 

มป้ีายประชาสัมพันธ์และ

ป้ายส่ือสารจุดให้บริการต่าง 

ๆ อย่างชัดเจน 

3.95                     

(มาก) 

ด้านความเป็น

รูปธรรม 

3.81                     

(มาก) 
C 

28 
มท่ีีจอดรถเพียงพอกับความ

ตอ้งการของผู้มาใชบ้ริการ 

3.66                 

(มาก) 

ด้านความเป็น

รูปธรรม 

3.28                   

(ปานกลาง) 
C 
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ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้าแมเ่มาะและเหมอืงแม่เมาะที่มตีอ่คุณภาพการบริการ

ของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานโรงไฟฟ้า  

แมเ่มาะและเหมืองแม่เมาะที่มตี่อคุณภาพการบริการของกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ และน าผลการศึกษา

ดังกล่าวมาปรับปรุงคุณภาพการบริการของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ ให้สามารถให้บริการได้อย่าง

สอดคล้องกับความต้องการและสร้างความพงึพอใจแก่ผู้มารับบริการให้ได้มากท่ีสุด 

 ด้านความเป็นรูปธรรม  

 จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในระดับมากในเร่ือง สถานท่ีให้บริการมี

ความสะดวก สะอาดและมีการตกแตง่ท่ีสวยงามเป็นล าดับแรก (ค่าเฉลี่ย 4.14) ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพงึพอใจใน

ระดับมากในปัจจัยดังกล่าวด้วยเช่นกัน (ค่าเฉลี่ย 4.01) ดังนั้น กองการแพทย์และอนามัย โรงไฟฟ้าแม่เมาะจึงควรรักษา

ระดับท่ีผู้รับบริการพงึพอใจไว้ โดยจัดให้มีการดูแลสถานท่ีให้บริการ ให้มคีวามสะดวก สะอาดและหมั่นตกแต่งสถานท่ีให้

สวยงามอยู่เสมอ 

 เมื่อท าการวเิคราะห์ระดับความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได้ ( IPA) 

แล้ว พบว่า ไม่พบปัจจัยย่อยใดอยู่ใน Quadrant A ในคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม  แต่พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญและมีความพึงพอใจในระดับน้อย (Quadrant C) ในปัจจัยย่อยเร่ือง การมีเคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทันสมัย เพยีงพอต่อการให้บริการ  มีท่ีจอดรถเพียงพอกับความตอ้งการของผู้มาใชบ้ริการ และมี

ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายสื่อสารจุดให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน  นอกจากนี้ยังพบว่า มีผู้ตอบแบบสอบถามให้

ข้อเสนอแนะในเร่ืองการมีท่ีจอดรถไม่เพียงพอกับความต้องการอีกด้วย  แสดงว่าปัจจัยย่อยดังกล่าว เป็นเร่ืองท่ีกอง

การแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะให้บริการได้ไม่ดีท่ีสุด ดังนั้นกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจึงควรท า

การปรับปรุงในเร่ืองสถานท่ีจอดรถ เพื่อให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึน้ โดยสามารถท าการปรับปรุงแก้ไข ดังนี้ 

1) จัดสรรช่วงเวลาการนัดในระบบการนัดหมายของผู้มารับบริการตรวจสุขภาพประจ าปีและการตรวจรักษาโรค

ท่ัวไปให้มีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น เช่น ท าการนัดผู้มารับบริการตรวจสุขภาพประจ าปีวันละ 30 ราย  หรือท า

การนัดผู้มารับบริการตรวจรักษาโรคท่ัวไปเป็นแบบช่วงเวลา เช่น นัดผู้มารับบริการเพื่อติดตามเร่ืองโรคความดัน

โลหิตสูงในช่วงเช้า หรือนัดผู้มารับบริการเพื่อติดตามเร่ืองโรคเบาหวานในช่วงบ่าย เป็นต้น   เพื่อไม่ให้มีผู้มารับ

บริการในช่วงเวลาเดียวกันเป็นจ านวนมาก  ซึ่งเป็นการด าเนนิการท่ีสามารถท าได้ทันที โดยไมต่้องเสียค่าใช้จ่าย

หรือตอ้งใชง้บประมาณเพ่ิมเตมิ   

2) ประชาสัมพันธ์พื้นท่ีจอดรถด้านหลังกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟา้แม่เมาะ ซึ่งเป็นสถานท่ีจอดรถท่ีมีอยูเ่ดิม

แตย่ังไม่เป็นท่ีรู้จักของผู้มารับบริการมากนัก  โดยท าป้ายประชาสัมพันธ์จุดจอดรถให้เห็นได้ง่ายและเป็นท่ีสังเกต  

รวมถึงเน้นย้ าให้เจ้าหน้าท่ีกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะท าการประชาสัมพันธ์และบอกต่อจุดจอด

รถด้านหลังกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะให้แก่ผู้มารับบริการทราบ ซึ่งเป็นการด าเนินการท่ี

สามารถท าได้ทันที แต่ตอ้งย่ืนเร่ืองท าปา้ยประชาสัมพันธ์จุดจอดรถให้แกห่นว่ยงาน กยธม-ฟ. เพื่อจัดท าปา้ยเป็น

ล าดับถัดไป 
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3) ท าการปรับปรุงพื้นท่ีบริเวณด้านข้างกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะและบริเวณด้านข้างอาคาร

ประชาสัมพันธ์โรงไฟฟา้แมเ่มาะซึ่งปัจจุบันเป็นพื้นท่ีวา่ง ให้เป็นท่ีจอดรถ  เพื่อให้สามารถรองรับผู้มารับบริการได้

มากยิ่งขึน้  ซึ่งเป็นแนวทางการด าเนินการท่ีเป็นไปได้ยาก หรืออาจจะไม่สามารถด าเนินการได้ เนื่องจากจะต้อง

ท าเร่ืองเสนอไปยังผู้ช่วยผู้ว่าการโรงไฟฟ้าแม่เมาะในการขอปรับปรุงพื้นท่ีดังกล่าว อีกท้ังยังเป็นแนวทางการ

ด าเนนิงานท่ีใชง้บประมาณในการปรับปรุงสูงและใช้เวลาในการปรับปรุงนานอีกดว้ย 

 ส าหรับปัจจัยย่อยเร่ืองการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทันสมัย เพียงพอต่อการให้บริการนั้น 

เนื่องด้วยกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ เป็นสถานพยาบาลขนาดเล็กในระดับปฐมภูมิ  ท่ีให้บริการตรวจ

รักษาและตรวจสุขภาพให้แก่พนักงานโรงไฟฟา้แม่เมาะและเหมอืงแม่เมาะ รวมถึงชาวบ้านในอ าเภอแม่เมาะ  จึงท าให้ไม่มี

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีครบถ้วนและทันสมัยมากนัก  อีกท้ังในการจัดซื้อเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการ

แพทยแ์ต่ละชนิด จะต้องพจิารณาถึงความจ าเป็นของการจัดซื้อและต้องท าเร่ืองเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อให้ผู้บริหารท าการ

พิจารณาก่อน  จึงท าให้การจัดซื้อจัดหาเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์เป็นแนวทางการด าเนินการท่ีเป็นไปได้ยาก

และต้องใช้งบประมาณสูง ดังนั้นกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจึงควรท าการบ ารุงรักษาเคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์มีอยูใ่ห้อยู่ในสภาพท่ีพร้อมใชง้านอยู่เสมอ เพื่อให้สามารถรองรับความต้องการของผู้มารับบริการ

ได้ 

 ส่วนการปรับปรุงแก้ไขในปัจจัยย่อยเร่ืองมีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายสื่อสารจุดให้บริการต่างๆอย่างชัดเจน

นั้น ทางกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะควรท าการปรับปรุงแก้ไขโดย จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์และป้าย

สื่อสารในแต่ละจุดให้บริการ โดยป้ายประชาสัมพันธ์จะต้องมีลักษณะท่ีอ่านแล้วเข้าใจง่าย  สะดุดตาและเป็นท่ีสังเกต  

ซึ่งการจัดท าป้ายประชาสัมพันธ์นั้นเป็นการด าเนินการท่ีสามารถท าได้ทันที แต่ต้องยื่นเร่ืองท าป้ายประชาสัมพันธ์ให้แก่

หนว่ยงาน กยธม-ฟ. เพื่อจัดท าปา้ยเป็นล าดับถัดไป 

 ด้านความน่าเชื่อถอื  

 จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง การบ ารุงรักษา

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอเป็นล าดับแรก (ค่าเฉลี่ย 4.25) ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความพึงพอใจในปัจจัยย่อยดังกล่าวในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.87) ดังนั้น กองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจึง

ควรรักษาระดับท่ีผู้รับบริการพึงพอใจไว้ โดยจัดให้มีการสอบเทียบ (Calibration) เคร่ืองมอืและอุปกรณ์ทางการแพทยเ์ป็น

ประจ าทุกปี เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถมั่นใจได้ว่าเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ของกองการแพทย์และอนามัย

โรงไฟฟา้แม่เมาะมีความแมน่ย า เสถียรและเชื่อถอืได้ สร้างความมั่นใจให้แกผู่้มารับบริการ 

 เมื่อท าการวเิคราะห์ระดับความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได้ ( IPA) 

แลว้ พบวา่ ไมพ่บปัจจัยย่อยใดอยูใ่น Quadrant A ในคุณภาพการบริการดา้นความเชื่อถอื แต่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความส าคัญและมีความพึงพอใจในระดับนอ้ย (Quadrant C) ในปัจจัยย่อย เร่ือง การมีแพทยท่ี์มีความรู้ความเชี่ยวชาญใน

การตรวจวินิจฉัยโรคและการรักษาโรคอย่างถูกต้อง และการท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยไม่มี

ข้อผิดพลาด ซึ่งหมายถึงผลการบริการต่ าในคุณลักษณะท่ีไมส่ าคัญต่อผู้รับบริการ ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุง

ออกไปได้กอ่น  แตปั่จจัยย่อยดา้นการมแีพทยท่ี์มีความรู้ความเชี่ยวชาญในการตรวจวินิจฉัยโรคและรักษาโรคอย่างถูกต้อง 

มีระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจน้อยกวา่ปัจจัยอื่น แสดงว่าปัจจัยย่อยดังกล่าวเป็นเร่ืองท่ีกองการแพทย์และ
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อนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะให้บริการได้ไม่ดีท่ีสุด ดังนั้นกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจึงควรท าการปรับปรุง

แก้ไข เพื่อให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึน้  ดังนี้ 

1) ในกรณีท่ีผู้รับบริการควรได้รับการรักษาหรือวินิจฉัยเพิ่มเติมกับแพทย์เฉพาะทาง     ทางกองการแพทย์และ

อนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะควรมีการประสานงานและจัดท าระบบการส่งตอ่ผู้รับบริการกับแพทยเ์ฉพาะทางประจ า

โรงพยาบาลศูนย์ล าปาง โรงพยาบาลค่ายสุรศักดิ์มนตรี โรงพยาบาลเขลางค์นคร-ราม รวมถึงคลินิกรักษาโรค

เฉพาะทางภายนอก เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับการรักษาหรือวินิจฉัยโรคได้อย่างถูกต้องและแม่นย ามากยิ่งขึ้น  

ซึ่งเป็นแนวทางที่สามารถท าได้ทันที ไมต่อ้งใชง้บประมาณเพ่ิมเตมิ 

2) จัดสรรอัตราก าลังแพทยเ์ฉพาะทางภายนอกมาออกตรวจที่ห้องตรวจโรคทั่วไปเพิ่มมากขึน้ เชน่ แพทย์เฉพาะทาง

เร่ืองผิวหนัง  แพทย์เฉพาะทางเร่ืองระบบทางเดินอาหาร เป็นต้น  ซึ่งเป็นแนวทางท่ีอาจจะไมส่ามารถด าเนินการ

ได้ทันที เนื่องจากมีหลายขั้นตอนและอ านาจในการสรรหาหรือจัดหาขึ้นอยู่กับผู้บริหาร  แต่ทางกองการแพทย์

และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจะท าการวิเคราะห์อัตราก าลังท่ีต้องการเทียบกับงานเป็นประจ าทุกปี หากพบว่า

ขาดอัตราก าลังในส่วนใด ก็จะท าเร่ืองแจ้งไปยังผู้บริหาร ซึ่งผู้บริหารจะท าการจัดสรรอัตราก าลังตามความ

เหมาะสมตอ่ไป 

 ส าหรับปัจจัยย่อยเร่ือง การท่ีแพทย ์พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีให้บริการโดยไมม่ขี้อผิดพลาด นั้น ทางกองการแพทย์

และอนามัยโรงไฟฟา้แม่เมาะนั้น สามารถท าการปรับปรุงแก้ไขได้โดย  

1) ใช้วิธี Double Check ทุกคร้ังในการให้บริการท่ีมีความเสี่ยงในการเกิดความผิดพลาดสูง เช่น การเจาะเลือด  

การเก็บสิ่งส่งตรวจ การให้ยาแก่ผู้รับบริการ การเก็บเอกสารของผู้รับบริการเข้าแฟ้มประวัติ เป็นต้น รวมถึง

จัดท าสัญลักษณ์หรือป้ายเตอืนในขัน้ตอนการท างานที่มคีวามเสี่ยงในการเกิดความผิดพลาดสูงด้วย  

2) จัดท าคู่มือมาตรฐานในการปฏิบัติงานทุกขั้นตอน เช่น คู่มือการตรวจสุขภาพประจ าปี  คู่มือการติดตาม

ผู้รับบริการท่ีมีผลการตรวจสุขภาพประจ าปีท่ีผิดปกติ คู่มือการเก็บสิ่งส่งตรวจ เป็นต้น เพื่อให้แพทย์ พยาบาล

และเจ้าหนา้ที่ปฏบัิตงิานตามคู่มือดังกล่าว ซึ่งสามารถช่วยลดอัตราการเกิดขอ้ผิดพลาดจากการท างานได้ 

 ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ 

 จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง การท่ีแพทย ์

พยาบาลและเจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการแก่ผู้ใชบ้ริการทันทีท่ีตอ้งการเป็นล าดับแรก (ค่าเฉลี่ย 4.19) ซึ่งผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจัยย่อยดังกล่าวในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.83) ดังนั้น กองการแพทย์และอนามัย

โรงไฟฟา้แม่เมาะจึงควรรักษาระดับท่ีผู้รับบริการพึงพอใจไว ้และเพิ่มระดับมาตรฐานในการให้บริการให้ดมีากยิ่งขึ้นตอ่ไป 

 เมื่อท าการวเิคราะห์ระดับความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได้ ( IPA) 

แลว้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากและมคีวามพึงพอใจในระดับนอ้ย (Quadrant A) ในปัจจัยยอ่ย

เร่ือง การท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทันทีท่ีต้องการ  การท่ีแพทย ์

พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ การท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความ

รวดเร็ว  และการท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งหมายถึง

คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อผู้บริโภคแต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ เป็น Quadrant ท่ีควรให้ความสนใจเป็น

พเิศษและควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  ซึ่งสาเหตุอาจเกิดจาการท่ีกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟา้แมเ่มาะมี
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แพทย์ พยาบาลและเจ้าหนา้ที่จ านวนน้อย ไมเ่พยีงพอตอ่การให้บริการ  ดังนัน้กองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ

จึงควรท าการปรับปรุงแก้ไขดังนี้ 

1) จัดสรรช่วงเวลาการนัดในระบบการนัดหมายของผู้มารับบริการตรวจสุขภาพประจ าปีและการตรวจรักษาโรค

ท่ัวไปให้มีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น เช่น ท าการนัดผู้มารับบริการตรวจสุขภาพประจ าปีวันละ 30 ราย  หรือท า

การนัดผู้มารับบริการตรวจรักษาโรคท่ัวไปเป็นแบบช่วงเวลา เช่น นัดผู้มารับบริการเพื่อติดตามเร่ืองโรคความดัน

โลหิตสูงในช่วงเช้า หรือนัดผู้มารับบริการเพื่อติดตามเร่ืองโรคเบาหวานในช่วงบ่าย เป็นต้น   เพื่อไม่ให้มีผู้มารับ

บริการในช่วงเวลาเดียวกันเป็นจ านวนมาก  ท าให้แพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีสามารถดูแลและให้บริการแก่  

ผู้มารับบริการได้อย่างเต็มท่ี  ซึ่งเป็นการด าเนินการท่ีสามารถท าได้ทันที โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายหรือต้องใช้

งบประมาณเพ่ิมเตมิ   

2) น าระบบการบริหารจัดการและทบทวนขั้นตอนการท างานโดยใช้แนวคิด Lean มาช่วยปรับปรุงการท างานให้มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เนื่องจากแนวคิดนี้ เป็นแนวคิดในการลดความสูญเสีย สิ้นเปลือง สูญเปล่า ท่ีเกิดขึ้นใน

การท างานขององค์กร ซึ่งสามารถท าให้ลดระยะเวลาการรอคอยได้  แนวทางนี้เป็นแนวทางการด าเนินการท่ี

สามารถท าได้ทันที โดยไม่ต้องเสียค่าใชจ้่ายหรือตอ้งใชง้บประมาณเพ่ิม  

3) เน้นย้ าให้แพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีเห็นถึงความส าคัญในการให้ค าแนะน า ค าปรึกษา หรือข้อมูลข่าวสาร

ต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการรักษาโรคแก่ผู้มารับบริการมากยิ่งขึ้น  เพื่อให้ผู้รับบริการได้ทราบถึงแนวทางและข้อ

ปฏบัิตใินการดูแลตนเองอยา่งถูกวธีิ 

4) ควรมกีารเพิ่มอัตราก าลังของแพทย ์พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีให้มีปริมาณที่เหมาะสมกับจ านวนผู้มารับบริการ โดย

หากไม่สามารถเพิ่มอัตราก าลังในต าแหน่งแพทย์ พยาบาลหรือเจ้าหน้าท่ีได้  ให้ท าการจัดสรรอัตราก าลัง

ภายนอก (Outsources) เพิ่มเติม ซึ่งเป็นแนวทางท่ีอาจจะไม่สามารถด าเนินการได้ทันที เนื่องจากขั้นตอนและ

อ านาจในการสรรหาหรือจัดหาขึ้นอยู่กับผู้บริหาร  โดยกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะสามารถท า

การวิเคราะห์อัตราก าลังท่ีต้องการเทียบกับงานเป็นประจ าทุกปี หากพบว่าขาดอัตราก าลังในส่วนใด ก็สามารถ

ท าเร่ืองแจ้งไปยังผู้บริหารเพื่อพิจารณาตามความเหมาะสมตอ่ไป 

 ด้านการให้ความเชื่อมั่น 

 จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง การให้บริการท่ี

ปราศจากอันตรายและความเสี่ยง และการท่ีแพทย ์พยาบาลและเจ้าหนา้ท่ีสามารถสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อ

ท่านเป็นล าดับแรก (ค่าเฉลี่ย 4.26) ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจัยย่อยดังกล่าวในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 

3.93 และค่าเฉลี่ย 3.94) ดังนั้น กองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจึงควรรักษาระดับท่ีผู้รับบริการพึงพอใจไว ้

โดยรักษาและเพิ่มระดับมาตรฐานในการให้บริการให้ดมีากยิ่งขึ้นตอ่ไป 

 เมื่อท าการวเิคราะห์ระดับความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได้ (IPA) 

แล้ว พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญและมีความพึงพอใจต่อองค์ประกอบคุณภาพการบริการด้านการให้ความ

เชื่อมั่นในระดับมาก (Quadrant B) ในทุกปัจจัยย่อย แต่ปัจจัยย่อยด้านการท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีมีการให้ข้อมูล 

ข่าวสารท่ีเกี่ยวกับการให้บริการท่ีถูกต้อง มีระดับความส าคัญและระดับพึงพอใจน้อยกว่าปัจจัยย่อยด้านอื่น  แสดงว่า

ปัจจัยย่อยดังกล่าว เป็นเร่ืองท่ีกองการแพทยแ์ละอนามัยโรงไฟฟ้าแมเ่มาะให้บรกิารได้ไม่ดีท่ีสุด  ดังนัน้กองการแพทย์และ
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อนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจึงควรท าการชี้แจงแก่แพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ี ให้เข้าใจถึงขั้นตอนและกระบวนการการ

ให้บริการท่ีถูกต้อง  รวมถึงจัดท าป้ายประชาสัมพันธ์หรือป้ายแนะน าขั้นตอนการตรวจรักษาและขั้นตอนการให้บริการ 

เพื่อให้ผู้มารับบริการสามารถเข้ารับการบริการได้อยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 

 ด้านการรู้จักและเข้าใจ 

 จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง การท่ีแพทย ์

พยาบาลและเจ้าหนา้ที่แสดงออกด้วยท่าทีต้ังใจ จรงิใจและเป็นมติรขณะให้บริการเป็นล าดับแรก (ค่าเฉลี่ย 4.26) ซึ่งผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความพึงพอใจในปัจจัยย่อยดังกล่าวในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.98) ด้วยเช่นกัน ดังนั้น กองการแพทย์และ

อนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจึงควรรักษาระดับท่ีผู้รับบริการพึงพอใจไว้ โดยเน้นย้ าให้แพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าที่ให้บริการ

แก่ผู้รับบริการด้วยใจและเป็นมติรขณะให้บริการ เพื่อสร้างความประทับใจให้กับผู้มารับบริการ 

 เมื่อท าการวเิคราะห์ระดับความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได้ ( IPA) 

แล้ว พบว่า ไม่พบปัจจัยย่อยใดอยู่ใน Quadrant A ในคุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจ  แต่ผู้ตอบแบบสอบถาม

ให้ความส าคัญและมีความพึงพอใจในระดับน้อย (Quadrant C) ในปัจจัยย่อยเร่ือง การท่ีแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าท่ี

เข้าใจในความต้องการเฉพาะของท่านอย่างชัดเจน  และการเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการทราบข้อมูล ข่าวสารต่าง  ๆ ของ 

กองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะ ซึ่งหมายถึงผลการบริการต่ าในคุณลักษณะท่ีไม่ส าคัญต่อผู้รับบริการ  

ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปได้ก่อน แตปั่จจัยย่อยเร่ืองการเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการทราบข้อมูลข่าวสาร

ตา่ง ๆ ของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแมเ่มาะมีระดับความส าคัญและระดับพึงพอใจน้อยกว่าปัจจัยย่อยด้านอื่น 

แสดงว่าปัจจัยย่อยดังกล่าว เป็นเร่ืองท่ีกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะให้บริการได้ไม่ดีท่ีสุด ดังนั้นทางกอง

การแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้าแม่เมาะจึงควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ข่าวสารการรับบริการต่างๆแก่ผู้มารับ

บริการมากยิ่งขึ้น เช่น การประชาสัมพันธ์ผ่านทางเสียงตามสาย หรือประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ เช่น E-mail   

Web site หรือ Facebook  เป็นต้น เพื่อให้ผู้รับบริการทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆของกองการแพทย์และอนามัยโรงไฟฟ้า 

แมเ่มาะได้มากยิ่งขึ้น 
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