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บทคัดย่อ 

การศึกษานี้ มีวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ ผู้ป่วยหรือญาติผู้ป่วยของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ท่ี

เข้ารับการรักษาในหอผู้ป่วย จ านวน 400 ราย  การก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอยา่งตามสัดส่วนแบบโควตา (Quota Sampling) 

ของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยในชาวไทยของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม   การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 

ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ และค่าเฉลี่ย 

จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นญาติผู้ ป่วย และเป็นเพศหญิง มีอายุ 31 - 40 ปี  

สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายได้ต่อเดือน ระหว่าง 20,001 – 40, 000 บาท 

สิทธิในการรักษา คือ ประกันชวีติ จ านวนครัง้ในการรับบริการท่ีแผนกผู้ป่วยในโรงพยาบาลเชยีงใหมร่ามตอ่ปี คือ 1-2 ครั้ง 

และเหตุผลท่ีเลอืกมารับริการท่ีโรงพยาบาลเชยีงใหม่รามคือ แพทยเ์ป็นผู้ท่ีมีความเชี่ยวชาญ 

ผลการศึกษาด้านความส าคัญของปัจจัยย่อยคุณภาพการให้บริการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ

สูงสุดต่อปัจจัยย่อยคุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน ดังนี้  ด้านความน่าเชื่อถือ ได้แก่ แพทย์มีความรู้ความสามารถ

ประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการดูแลเป็นอย่างดี  ด้านการตอบสนอง ได้แก่ แพทย์และบุคลากรมีความเต็มใจให้

การช่วยเหลือ และโรงพยาบาลมีความพร้อมใช้ด้านเคร่ืองมือทางการแพทย์ในการให้บริการ  ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

ได้แก่ แพทย์มีความรู้ความสามารถท าให้ท่านเชื่อมั่นเมื่อเข้ารับบริการ  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่ 

โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมอืทางการแพทยท่ี์ทันสมัย   ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ได้แก่ แพทยแ์ละบุคลากรให้

ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ป่วยอย่างเสมอภาคแพทย์และบุคลากรแสดงความจริงใจในการให้บริการแพทย์และบุคลากรรู้

และเข้าใจความตอ้งการและให้การดูแลได้เป็นอยา่งดี 

ในด้านความพึงพอใจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจัยย่อยในแต่ละด้านของคุณภาพ

การให้บริการ ดังนี้  ด้านความนา่เชื่อถอื ได้แก่ แพทยม์คีวามรู้ความสามารถประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการดูแล

เป็นอย่างดี  ด้านการตอบสนอง  ได้แก่ แพทย์และบุคลากรมีความเต็มใจให้การช่วยเหลือ ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

ได้แก่  แพทย์มคีวามรู้ความสามารถท าให้เชื่อมั่นเมื่อเข้ารับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่ โรงพยาบาล 

มอีุปกรณแ์ละเคร่ืองมอืทางการแพทยท่ี์ทันสมัย ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ได้แก่ แพทย์และบุคลากรแสดงความจริงใจ

ในการให้บริการ 

                                                           

 * นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตส าหรับผูบ้รหิาร คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
** อาจารย์ ดร. อาจารย์ประจ าภาควิชาการจัดการ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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การวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบว่า ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A 

ซึ่งเป็นปัจจัยย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  คือ  พยาบาลมีความรู้ความสามารถในการดูแลเป็นอย่างดี    

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน  Quadrant  B (Keep up the good Work)   ได้แก่  ด้านการตอบสนอง    ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  

ด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกค้า 

ABSTRACT 

This independent study aimed to examine inpatient satisfaction towards service quality of Chiangmai-Ram 

hospital. Samples of this study were identified, accordingly the quota sampling method, to 400 Thai inpatients of 

Chiangmai-Ram hospital or their relatives. Data obtained were analyzed by the descriptive statistics namely 

frequency, percentage, and mean.  

The findings presented that most respondents were inpatient’s relatives. They were married female in the 

age of 31-40 years old and graduated in bachelor’s degree. They were self-employed and earned monthly income 

at the amount of 20,001-40,000 Baht. Right to medical care that the inpatients had was from health insurance 

scheme. Frequency of being admitted in the Inpatient Department, Chiangmai-Ram hospital was 1-2 times per 

year. Reason of choosing Chiangamai Ram hospital was the availability of specialists.  

Results of the study on the importance of service quality components indicated that the respondents rated 

the highest importance to component in each aspect of service quality as follows. In reliability aspect, the highest 

importance was given to proficiency, experience, and competency of doctors in providing good medical care service 

to the patients.  In responsiveness aspect, the highest importance was given to full-will of doctors and other staff to 

provide assistance to the patients and readiness of medical devices to serve the patients. In assurance aspect, the 

highest importance was given to proficiency of doctors that could assure the patients to have good medical services. 

In tangible aspect, the highest importance was given to availability of modern medical tools and devices. In empathy 

aspect, the highest importance was given to equality of attention that doctors and staff pay to the patients, sincerity 

of doctors and staff to serve medical care to the patients, and the staff who recognized and understood on the need 

of patient and well respond to it. 

Results of the study on inpatient’s satisfaction indicated that the respondents rated the highest satisfaction 

to component in each aspect of service quality as follows. In reliability aspect, the highest satisfaction was given to 

proficiency, experience, and competency of doctors in providing good medical care service to the patients. In 

responsiveness, the highest satisfaction was given to full-will of doctors and other staff to provide assistance to the 

patients. In assurance aspect, the highest satisfaction was given to proficiency of doctors that could assure the 

patients to have good medical services. In tangible aspect, the highest satisfaction was given to availability of 

modern medical tools and devices. In empathy aspect, the highest importance was given to sincerity of doctors and 

staff to serve medical care to the patients. 
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According the Important-Performance Analysis: IPA, the results suggested that the component in Quadrant 

A, which required an urgent improvement, was proficiency of nurse in providing medical service to the patients. In 

the meanwhile, components in Quadrant B (keep up the good work) were listed in responsiveness, assurance, and 

empathy aspects. 

บทน า 

 ปัจจุบัน ธุรกิจบริการทางการแพทย์หรือธุรกิจสถานพยาบาลเอกชนจังหวัดเชียงใหม่  มีการขยายตัวเพิ่มขึ้น  

จากการส ารวจของส านักมาตรฐานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า จ านวนเตียงผู้ป่วยท่ีขึ้นทะเบียนของโรงพยาบาล

เอกชนในจังหวัดเชยีงใหม ่ณ สิ้นปี 2557 มจี านวน 1,654 เตียง เพิ่มขึน้จากปี 2556 จ านวน 110 เตยีง เน่ืองจากมีการเพิ่ม

จ านวนเตียงรับผู้ป่วย โดยโรงพยาบาลแมคคอร์มิคเป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดมีจ านวน 400 เตียง 

รองลงมาคือโรงพยาบาลเชียงใหม่รามมีจ านวน 220 เตียง และโรงพยาบาลลานนามีจ านวน 180 เตียง ในเดือนกรกฎาคม 

2557 โรงพยาบาลกรุงเทพเชียงใหม่ ได้เปิดเพิ่มอีก 1 แห่ง ซึ่งมีจ านวนเตียงบริการ 180 เตียง อย่างไรก็ตาม ภายหลัง     

การรวมกิจการระหว่างโรงพยาบาลลานนาและโรงพยาบาลในกลุ่มเชียงใหม่ ราม ก็ถือว่ามีจ านวนเตียงท่ีสามารถรองรับ

ผู้ป่วยได้จ านวนมาก (ข้อมูลแบบแสดงรายการขอ้มูลประจ าปี 2557, 2557: แฟม้ขอ้มูล)  

เมื่อธุรกิจสถานพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชยีงใหม่ มีการขยายตัวอยา่งรวดเร็ว การแข่งขันเพื่อหาข้อได้เปรียบใน

การให้บริการก็มีสูงกลยุทธ์การให้บริการอย่างมีคุณภาพ  จึงเป็นวิธีการท่ีจะท าให้เกิดการสร้างความแตกต่างจาก

โรงพยาบาลคู่แข่ง เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน คุณภาพบริการคือหัวใจส าคัญท่ีจะท าให้ลูกค้าเกิดความ

ประทับใจและเกิดความภักดีกับองค์กร ในขณะที่กระแสการดูแลสุขภาพส่งผลตอ่รูปแบบการบริการของโรงพยาบาลท่ีจะ

มุ่งตอบสนองความต้องการดูแลสุขภาพท่ีมากกว่าแค่การรักษาโรครวมถึงการมุ่งสร้างจุดเด่นเพื่อขยายตลาดให้กว้าง

เฉพาะกลุ่มผู้อาศัยในพื้นท่ีใกล้เคียง โรงพยาบาลเอกชนมีแนวโน้มขยายไปตามหัวเมืองต่างจังหวัดมากขึ้น เนื่องจากเป็น

กลุ่มท่ีมีจ านวนและก าลังซือ้มากขึ้น ในขณะท่ีตลาดคนไข้ในกรุงเทพมหานคร อาจจะขยายตัวได้ยากจากการแขง่ขนัท่ีสูงขึน้ 

ตัวอย่างท่ีเห็นได้ชัดเจนคือกลุ่มโรงพยาบาลท่ีมีเครือข่ายและการรวมกลุ่มขนาดใหญ่อยู่แล้ว มีการขยายการลงทุนไปยัง

จังหวัดส าคัญต่างๆ ธุรกิจโรงพยาบาลต้องเผชิญการแข่งขันท่ีสูงขึ้น  โรงพยาบาลมีการปรับปรุงบริการท้ังในเร่ือง         

การรักษาพยาบาลและการบริการท่ีดีกว่าในรูปแบบคล้ายกับโรงแรม 5 ดาว นอกจากนี้ ด้วยแนวโน้มท่ีเปลี่ยนแปลงจาก

การรักษาไปสู่การดูแลสุขภาพมากขึน้ เชื่อว่าจะส่งผลให้โรงพยาบาลเอกชนให้ความส าคัญกับกระแสดังกล่าวมากขึ้นจาก

เดิมท่ีบริการหลักคือการรักษาอาการป่วย สิ่งท่ีบ่งชี้ให้เห็นถึงแนวโน้มดังกล่าวสามารถสังเกตได้จากการท่ีโรงพยาบาล

เอกชนต่างๆ แข่งขันกันจัดท าแพ็กเกจการบริการต่างๆ ออกมามากขึ้น โดยเฉพาะด้านการตรวจร่างกายท่ีมีทางเลือกท่ี

หลากหลายมากกับผู้ให้บริการด้านสุขภาพ โรงพยาบาลเอกชนแต่ละแห่งต้องสร้างจุดเด่นขึ้นมาเพื่อขยายตลาดให้กว้าง

มากขึ้น โดยเฉพาะการเน้นความเชี่ยวชาญในแต่ละด้านเพื่อตอบสนองพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าที่นอกจาก

จะคาดหวังกับคุณภาพของบริการเพิ่มขึ้นแล้ว ยังมีความต้องการท่ีมีลักษณะเฉพาะเจาะจงเหมาะสมกับตนเองมากท่ีสุด 

ตัวอย่างท่ีเห็นได้ชัดคือการขยายบริการการแพทย์เฉพาะทางนอกเวลาปกติมากขึ้น (ข้อมูลธุรกิจบริการสุขภาพไทย , 

ม.ป.ป.) 
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โรงพยาบาลเชยีงใหม ่ราม มีขนาด 220 เตยีง ตัง้อยู่เลขท่ี 8 ถนนบุญเรืองฤทธ์ิ  ต าบลศรีภูมิ  อ าเภอเมอืง จังหวัด

เชียงใหม่  เร่ิมเปิดด าเนินการตั้งแต่ ปี 2536  มีพื้นท่ีดูแลสุขภาพประชาชนในเขตพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดใน

ภาคเหนือ มีบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบได้แก่การให้บริการสาธารณสุขในระดับตติยภูมิ (Tertiary Medical Care)  

โดยให้บริการท้ังในด้านการส่งเสริมสุขภาพการป้องกันโรค การรักษาพยาบาล และการฟื้นฟูสภาพรวมท้ังการให้บริการ

แก่ผู้ป่วยท่ีต้องการแพทย์ท่ีมีความรู้ความช านาญเฉพาะทาง ซึ่งส่งต่อมาจากโรงพยาบาลในเครือ หรือโรงพยาบาลท่ัวไป

ท้ังภาครัฐและเอกชน ให้บริการรักษาพยาบาลแก่กลุ่มผู้ป่วยท่ีช าระเงินเอง (Fee for Service) โดยไม่รับกลุ่มเหมาจ่าย 

(Capitation) อาทิ ประกันสังคมและประกันสุขภาพถ้วนหน้า ได้รับการรับรองมาตรฐาน  HA (Hospital Accreditation)  

จากสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล และมาตรฐานโรงพยาบาลนานาชาติของสหรัฐอเมริกา (Joint Commission 

International Accreditation Standard : JCIA) โดย Joint Commission International ประเทศสหรัฐอเมริกา มีแพทย์ประจ า

จ านวน 63 คน แพทย์ท่ีปรึกษาจ านวน148 คน และมีพนักงานท้ังหมดจ านวน 903 คน ประกอบด้วย พยาบาลวิชาชีพ

จ านวน 199  คน พนักงานผู้ช่วยผู้ป่วยจ านวน 273 คน พนักงานสายบริการทางการแพทย์จ านวน 60 คน (เภสัชกรจ านวน 

33 คน นักรังสีเทคนิคจ านวน 8 คน นักเทคนิคการแพทย์ จ านวน 13 คน นักกายภาพบ าบัดจ านวน 6 คน) พนักงานสาย

งานสนับสนุนจ านวน 234 คนและพนักงานสายงานบริการท่ัวไปจ านวน 137 คน (ข้อมูลแผนกธุรการและบุคคลปี 2557, 

2557: แฟม้ขอ้มูล)  

โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ได้มีการวางแผนการปรับปรุงบริการในภาวะท่ีเกิดการแข่งขันในปัจจุบันโดยให้

ความส าคัญ ทั้งด้านคุณภาพในการบริการและสิ่งแวดล้อมโดยเร่ิมมกีารปรับปรุงในเดอืนพฤศจิกายน ปี 2556ได้ปรับปรุง

โครงสร้างภายในอาคารผู้ป่วยนอกโดยปรับเปลี่ยนรูปลักษณ์ให้มีความสวยงามและมีความปลอดภัยตามมาตรฐานในปี 

2557ได้ ปรับระบบเวชระเบียนแบบอิเล็กทรอนิกส์และในปี 2558 มีการปรับปรุงแผนกฉุกเฉิน ห้องพักผู้ป่วยใน ห้องครัว

แผนกโภชนาการ และมีโครงการขยายการบริการโดยการเปิดตึกใหมเ่พื่อรองรับการบริการด้านคลินิกแบบผู้ป่วยนอกเพ่ิม 

รวมถึงเพิ่มการรองรับความสะดวกด้านท่ีจอดรถส าหรับผู้รับบริการในพื้นท่ีท่ีสร้างใหม ่ ท้ังน้ี เพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการท้ังผู้ป่วยนอกและผู้ป่วยใน จากสถิติผลการประเมินตัวช้ีวัดด้านการมุ่งเนน้ผู้ป่วยและผู้รับรู้ผลงาน

ของโรงพยาบาลเชียงใหม่รามพบว่า อัตราความพึงพอใจผู้ป่วยใน ปี 2555 - 2557 คิดเป็นร้อยละ 72.99 , 74.92  

และ 76.10 ตามล าดับซึ่งไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีโรงพยาบาลตั้งไว้ ร้อยละ 80  (รายงานทีมคร่อมสายงานโรงพยาบาล

เชียงใหม่ ราม, 2557) จากการให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ภาพรวมในระยะเวลา 3 ปีท่ีผ่านมา โรงพยาบาล

เชยีงใหม ่ราม มีจ านวนผู้ป่วยในปี 2555–2557 มีจ านวน 55,490,  61,161 และ 59,146 รายตอ่ปีตามล าดับ (ขอ้มูลแผนก

คอมพิวเตอร์ ปี 2555-2557, 2557: แฟม้ขอ้มูล) 

จากข้อมูลเบื้องต้น ถึงแม้ว่าแนวโน้มจ านวนผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจ มีแนวโน้มท่ีไม่เปลี่ยนแปลงมากใน

ระยะเวลา 3 ปี แต่ยังพบว่า จ านวนข้อร้องเรียนของผู้รับบริการท้ังหมดในปี 2555-2557 มีจ านวน 652, 622 และ 620 

ครัง้ ตามล าดับ ซึ่งเป็นขอ้ร้องเรียนเร่ืองพฤตกิรรมบริการ การบริการพยาบาล สิ่งแวดลอ้ม และการรอนาน   

           ด้วยเหตุผลนี้  ผู้ศึกษาเห็นความส าคัญของคุณภาพการบริการในภาวการณ์ แข่งขันระหว่างธุรกิจโรงพยาบาล

เอกชน จึงเห็นว่าการศกึษา  “ความพงึพอใจของผู้ปว่ยในต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล เชยีงใหม ่ราม”  จะท าให้

ได้ทราบถึงข้อบกพร่องและข้อเสนอแนะด้านการบริการท่ีเป็นปัจจุบันหลังจากท่ีได้มีการปรับปรุงการบริการไปแล้วหลาย

ด้าน  และเนื่องจากแผนกผู้ป่วยในยังสามารถสร้างรายรับให้กับองค์กรเป็นหลัก จากสถิตริายรับโรงพยาบาลในปี 2555 –  
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2557 พบว่า มีสัดส่วนรายรับของผู้ป่วยในมีมากกว่ารายรับของผู้ป่วยนอกดังนี้ ปี 2555 มีรายรับ  ผู้ป่วยนอก 467.34  

ล้านบาท ผู้ป่วยใน 703.21 ล้านบาท ปี 2556 รายรับ ผู้ป่วยนอก 512.25 ล้านบาท  ผู้ป่วยใน 806.30 ล้านบาท ปี 2557 

รายรับ ผู้ป่วยนอก 552.10 ล้านบาท ผู้ป่วยใน 821.55 ล้านบาท  คิดเป็นสัดส่วน รายรับแผนกผู้ป่วยนอกต่อแผนกผู้ป่วย

ในโดยเฉลี่ย 40:60 (ข้อมูลแผนกบัญชี ปี   2555 – 2557) ถึงแม้ว่าทางโรงพยาบาลจะมีการปรับปรุงในด้านต่างๆ 

ไปแล้ว การศึกษาดังกล่าวจะเป็นแนวทางในการธ ารงภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กรและเพื่อน ามาปรับปรุงการบริการเพื่อให้ 

ผู้รับบริการผู้ป่วยในมีความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ โดยน าผลจากการศึกษามาใช้ในการปรับปรุง  การบริการของ

โรงพยาบาลให้สามารถตอบสนองตอ่ความต้องการของผู้ป่วยในท่ีมารับบริการของ โรงพยาบาลเชยีงใหม่ ราม 

 

วัตถุประสงค ์

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเชยีงใหม่  ราม    

 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 

 1. ท าให้ทราบถึงความพงึพอใจของผู้ป่วยในตอ่คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล เชยีงใหม่ ราม   

 2. สามารถน าข้อมูลท่ีได้ไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาบริการในแผนกผู้ป่วยในโรงพยาบาลเชยีงใหม่ ราม   

นิยามศัพท ์

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผู้รับบริการท่ีแสดงออกถึงความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อการใช้

บริการซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างข้อมูลความส าคัญและความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นหลังจากใช้บริการใน

แผนกผู้ป่วยใน โรงพยาบาลเชยีงใหม่ ราม ทัง้ 5 ด้าน  

คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึงความสามารถในการให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  

ในการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า เป็นการรับรู้ของลูกค้า ซึ่งลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพ

การให้บริการของโรงพยาบาลท้ัง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้  

ด้านการตอบสนอง ความต้องการของผู้รับบริการ ด้านความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ และ ด้านการรู้จักและเข้าใจ

ผู้รับบริการ 

ผู้ป่วยใน  หมายถงึ ผู้ป่วยท่ีเข้าพักรักษาในโรงพยาบาลเชยีงใหม่ รามอย่างนอ้ย 6 ชม. หรือ 1 คืน      

โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม หมายถึง โรงพยาบาลเอกชนขนาด 350 เตียงเป็นโรงพยาบาลในเครือกลุ่ม

รามค าแหง ตั้งอยู่เลขท่ี 8 ถนนบุญเรืองฤทธ์ิ ต าบลศรีภูมิ อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ เร่ิมเปิดบริการตั้งแต่ปี 2536  

ซึ่งเป็นสถานท่ีให้บริการสาธารณสุขด้านการส่งเสริมสุขภาพ การฟื้นฟูสมรรถภาพ การรักษาพยาบาล และการควบคุม

ป้องกัน ได้รับการรับรองมาตรฐาน HA (Hospital Accreditation) จากสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล และมาตรฐาน
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โรงพยาบาลนานาชาติของสหรัฐอเมริกา (Joint Commission International Accreditation Standard: JCI) โดย  Joint 

Commission International ประเทศสหรัฐอเมริกา 

 

วิธีการศึกษา 

ขอบเขตเนื้อหา 

ขอบเขตเนื้อหาในการศึกษานี้  ผู้ศึกษามีความมุ่งหมายท่ีจะศึกษาถึงความความส าคัญและความพึงพอใจของ

ผู้ป่วยในต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  ซึ่งประกอบด้วย  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 

(Reliability)  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangible) และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)  รวมถึงการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าระดับ

ความพงึพอใจและระดับความส าคัญของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการในดา้นตา่ง ๆ  

 ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังนี้ คือ ผู้ป่วยหรือญาติท่ีดูแลผู้ป่วยในระหว่างเข้ารับการรักษาโรงพยาบาล

เชยีงใหม่ ราม  จ านวน 200 ราย 

วิธีการเก็บข้อมูล 

 1) ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บแบบสอบถามจากผู้รับบริการท่ีมาใช้บริการในแผนกผู้ป่วยใน

โรงพยาบาลเชยีงใหม่ ราม เฉพาะที่เป็นชาวไทย จ านวน 400 คนโดยผู้ตอบแบบสอบถามคือผู้ป่วยหรือญาติผู้ป่วย 

    2) แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ได้จากการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้องกับ

ความพึงพอใจของผู้ป่วยและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เพื่อเป็นแนวทางในการสร้า ง

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลให้ตรงกับวัตถุประสงค์ในการศกึษาและสอดคล้องกันกับผู้ท่ีได้ท าการศกึษาไว้แลว้ 

สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษา พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นญาตผิู้ป่วย ร้อยละ 68.2 และเป็นเพศหญิงร้อยละ 72.5 

มีอายุ 31-40 ปี ร้อยละ 40.2  สถานภาพสมรส ร้อยละ  70.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 57.0 มีอาชีพ ธุรกิจ

ส่วนตัว รอ้ยละ 49.5 มีรายได้ตอ่เดือน ระหวา่ง 20,001 – 40, 000 บาท ร้อยละ 45.8   สิทธิในการรักษา คือ ประกันชวีิต 

ร้อยละ 68.2 จ านวนคร้ังในการรับบริการท่ีแผนกผู้ป่วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปี คือ 1-2 คร้ัง ร้อยละ 42.5 

เหตุผลท่ีเลอืกมารับริการท่ีโรงพยาบาลเชยีงใหม่รามคือ แพทยเ์ป็นผู้ท่ีมีความเชี่ยวชาญ   รอ้ยละ 74.5  
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ผลการวิเคราะห์ความส าคัญ และความพึงพอใจ (Importance-Satisfaction)ในแต่ละด้านมีดังนี้ 

ด้านความน่าเชื่อถอื   

   ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  A (Concentrate Here) ได้แก่  2) พยาบาลมีความรู้ความสามารถในการดูแล

ท่านเป็นอยา่งดี    

 ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ ใน Quadrant  B (Keep up the good Work) ได้แก่  1) แพทย์มีความรู้ความสามารถ

ประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการดูแลท่านเป็นอย่างดี 6) แพทย์และบุคลากรมีความยินดีเข้าไปช่วยเหลือและ

สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ท่านได้ทันที  8) โรงพยาบาลให้ความมั่นใจว่าจะเก็บข้อมูลและประวัติผู้ป่วยไว้เป็น

ความลับ ไมเ่ปิดเผยแกบุ่คคลภายนอก 

 ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C (Low Priority)  ได้แก่ 3) ผู้ช่วยผู้ป่วยมีความรู้ความสามารถในการดูแลท่าน

เป็นอย่างดี 4) เจ้าหน้าท่ีท่ัวไป(เช่น เจ้าหน้าท่ีการเงินเจ้าหน้าท่ีศูนย์เช็คสิทธ์ิมีความรู้ความสามารถในการดูแลท่านเป็น

อย่างดี  5)แพทย์และบุคลากรสามารถให้บริการได้ตรงตามเวลา 7) โรงพยาบาลมอีุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีใชใ้นการ

ท างานที่สะอาดและอยู่ในสภาพท่ีพร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

 ด้านการตอบสนอง  

 ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  B (Keep up the good Work) ได้แก่ 1) ผู้ป่วยได้รับการตอบสนองเมื่อขอความ

ช่วยเหลือทันทีและรวดเร็วเมื่อเกิดปัญหาหรือต้องการความช่วยเหลือระหว่างนอนโรงพยาบาล 2) แพทย์และบุคลากรมี

ความกระตอืรือร้นในการให้บริการ 3) แพทยแ์ละบุคลากรมคีวามเต็มใจให้การชว่ยเหลอื 

 ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  C (Low Priority)  ได้แก่ 4) โรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีต่อเนื่องและ

รวดเร็วในการให้บริการ 

ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  

   ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant B (Keep up the good Work) ได้แก่ 1) แพทย์มีความรู้ความสามารถท าให้ท่าน

เชื่อมั่นเมื่อเข้ารับบริการ 2) พยาบาลมีความรู้ความ สามารถท าให้ท่านเชื่อมั่นเมื่อเข้ารับบริการ 3) แพทย์และบุคลากร

ปฏิบัติตามขั้นตอนการให้บริการท่ีปลอดภัยมีมาตรฐานสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ 4) ท่านมีความเชื่อมั่นใน

กระบวนการให้บริการ 5) ท่านเชื่อมั่นในคุณภาพยาและเวชภัณฑ์ท่ีได้รับ 6) แพทย์และบุคลากรมีมารยาทและมีความ

สุภาพต่อการให้บริการ 7) แพทย์และบุคลากรให้ค าแนะน าและอธิบายขั้นตอนกระบวนการรักษาและค่าใช้จ่ายอย่าง

ชัดเจน   

 ปัจจัยย่อยอยู่ใน Quadrant D (Possible Overkill) ได้แก่ 8) ผลการรักษาที่ได้รับมีความคุ้มค่าของค่าใช้จ่ายท่ี

เสียไป 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  

   ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  B (Keep up the good Work) ได้แก่ 5) โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ

ทางการแพทยท่ี์ทันสมัย 
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 ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant  C (Low Priority)  ได้แก่ 1) ในแผนกผู้ป่วยในมีห้องพักผู้ป่วยท่ีมีความสะอาด

สวยงามและสะดวกสบาย 2) ในแผนกผู้ป่วยในมีป้ายบอกชัดเจนติดในต าแหน่งท่ีเห็นได้ชัดเจน 3) โรงพยาบาลมท่ีีจอดรถ

เพยีงพอส าหรับผู้รับบริการ 4) โรงพยาบาลมบุีคลากรแตง่กายดีสะอาดและยิ้มแยม้แจ่มใสเมื่อให้บริการ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  

   ทุกปัจจัยย่อยอยู่ใน  Quadrant  B (Keep up the good Work)  ดังนี้ 1) โรงพยาบาลจัดเตรียมแพทย์

เฉพาะทางในแต่ละสาขาและบุคลากรด้านอื่นๆ ได้เพียงพอส าหรับในการดูแลรักษา 2) แพทย์และบุคลากรให้

ความสนใจและเอาใจใสผู่้ป่วยอย่างเสมอภาค 3) แพทย์และบุคลากรแสดงความจริงใจในการให้บริการ 4) แพทย์

และบุคลากรรู้และเข้าใจความต้องการของท่านและให้การดูแลได้เป็นอย่างดี 

 

อภิปรายผลการศึกษา 

จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม โดยใช้

ทฤษฎี แนวคดิ และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง สามารถอภปิรายผลการศึกษา ดังตอ่ไปน้ี 

 ด้านความน่าเชื่อถือ จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจล าดับแรกคือ  

แพทย์มีความรู้ความสามารถประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการดูแลท่านเป็นอย่างดี  ซึ่งไม่สอดคล้องกับ  

ผลการศึกษาของดวงใจ  เทพวรรณ (2557) ท่ีศึกษาเร่ืองการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล

เชยีงใหม ่ราม ผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจ ล าดับแรกคือ โรงพยาบาลมอีุปกรณ์อ านวยความ

สะดวกและอุปกรณท่ี์ใชใ้นการท างานที่สะอาดและอยู่ในสภาพท่ีพร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

 ด้านการตอบสนอง จากผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจล าดับแรกคือแพทยแ์ละ

บุคลากรมีความเต็มใจให้การช่วยเหลือ  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของดวงใจ  เทพวรรณ (2557) ท่ีผลการศึกษา

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ล าดับแรกคือ โรงพยาบาลมีแพทย์และบุคลากรท่ีมีความเต็มใจให้การ

ชว่ยเหลอื 

 ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในล าดับแรกคือแพทย์

มีความรู้ความสามารถท าให้เชื่อมั่นเมื่อเข้ารับบริการ ช่วยเหลือ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของดวงใจ  เทพวรรณ 

(2557) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ล าดับแรกคือ โรงพยาบาลมีแพทย์และบุคลากรท่ีให้

ค าปรึกษาและสื่อสารกับผู้ป่วยดว้ยความเชื่อมั่นในวชิาชีพ 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจล าดับแรกคือ  

โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทันสมัย ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของดวงใจ  เทพวรรณ (2557) 

ท่ีผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ล าดับแรกคือ โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการ

แพทยท่ี์ทันสมัย 

 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด

ล าดับแรกคือ  แพทย์และบุคลากรแสดงความจริงใจในการให้บริการ ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของดวงใจ  
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เทพวรรณ (2557) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ล าดับแรกคือ โรงพยาบาลเปิดให้บริการ

ตลอด 24 ชั่วโมง  

 

ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของผู้ปว่ยในต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

เชยีงใหม่ ราม  ผู้ศึกษามีขอ้เสนอแนะจากการศึกษา ดังนี้ 

ด้านความน่าเชื่อถอื   

โรงพยาบาลเชยีงใหม่ราม ควรให้ความส าคัญในเร่ืองพยาบาลมีความรู้ความสามารถในการดูแลเป็นอยา่งดี 

เนื่องจากเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่าเป็นปัจจัยย่อยอยู่ใน Quadrant A  และปัจจัยย่อยดังกล่าวนี้มี

ความส าคัญต่อลูกค้าแต่ยังไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดังนั้นโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ควรพัฒนาความรู้

ความสามารถในการให้บริการของพยาบาลอย่างต่อเนื่อง  โดยเฉพาะความรู้ความสามารถในการให้บริการแก่ผู้ป่วยท้ัง

ทางด้านเทคนิคและด้านการให้บริการ  และควรให้ความส าคัญในการพัฒนาความรู้ความสามารถของผู้ช่วยผู้ป่วย  

และเจ้าหน้าท่ีท่ัวไป (เช่น เจ้าหน้าท่ีศูนย์เช็คสิทธ์ิ)  นอกจากนั้นควรให้ความส าคัญกับการให้บริการได้ตรงตามเวลาของ

แพทย์และบุคลากรทางการแพทย์  ซึ่งพบว่าเป็นปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C นั้น ยังมีความจ าเป็นท่ีต้องพัฒนา

เนื่องจากโรงพยาบาลเชียงใหม่รามเป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีผู้รับบริการมีความคาดหวังในการรับบริการค่อนข้างสูง   

ดังนั้นความรู้ความสามารถของบุคลากรทุกฝ่ายจึงจ าเป็นเพราะเป็นการสร้างความน่าเชื่อถือ  และการบริการท่ีมีรวดเร็ว

ตรงเวลาเป็นปัจจัยท่ีผู้รับบริการเลือกมาใช้บริการโรงพยาบาลเพราะต้องการความรวดเร็วไม่ว่าจะเ ป็นด้านการตรวจ

วนิจิฉัย การรักษา การให้ยา ซึ่งจะท าให้ผู้ป่วยมีความปลอดภัยมากขึ้น  

ด้านการตอบสนอง   จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจทุกปัจจัยย่อยในระดับมาก

ท่ีสุด แต่มีความพึงพอใจล าดับสุดท้ายในเร่ือง โรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีต่อเนื่องและรวดเร็วในการให้บริการ  

และเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่า เป็นปัจจัยย่อยอยู่ใน Quadrant C ซึ่งถึงแม้ว่าจะสามารถเลื่อน       

การปรับปรุงออกไปก่อนได้ แต่โรงพยาบาลก็ควรให้ความส าคัญในการพัฒนาด้านนี้ให้ดียิ่งขึ้น  โดยเฉพาะกระบวนการ

ท างานให้บริการนั้นควรต้องมคีวามรวดเร็วและแม่นย า ส่วนปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A คือผู้ป่วยได้รับการตอบสนอง

เมื่อขอความช่วยเหลือทันทีและรวดเร็วเมื่อเกิดปัญหาหรือต้องการความช่วยเหลือระหว่างนอนโรงพยาบาล เป็นปัจจัย

ส าคัญท่ีแสดงถึงการตอบสนองท่ีควรต้องให้ความส าคัญในการปรับปรุงอย่างเร่งด่วน   เช่น เมื่อผู้รับบริการกดออดเพื่อ

ขอความช่วยเหลือในการลุกจากเตียง  หรือสายน้ าเกลือมีปัญหา  หรือผู้ป่วยเกิดอาการเปลี่ยนแปลงท่ีผิดปกติ  เป็นต้น  

สิ่งเหลา่นีห้ากไมต่อบสนองทันทีอาจจะท าให้ผู้ป่วยไม่ได้รับการดูแลรักษาอย่างทันท่วงทีได้   

ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปัจจัยย่อยใน

ระดับมากท่ีสุด แต่มีความพึงพอใจล าดับสุดท้ายในเร่ืองผลการรักษาท่ีได้รับมีความคุ้มค่าของค่าใชจ้่ายท่ีเสียไป  และเมื่อ

ท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ส่วนใหญ่ปัจจัยย่อยอยู่ใน Quadrant B  ซึ่งผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็น

อยา่งดี ในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญมาก ก็ตาม  ทางโรงพยาบาลเชยีงใหมร่ามก็ควรให้ความส าคัญในการพัฒนาการ

ให้บริการในด้านนี้ให้ดียิ่งขึ้น  โดยเฉพาะการประชาสัมพันธ์เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในตัวบุคลากรทางการแพทย์ มีการอบรม
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พนักงานที่ให้บริการให้มีความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยี การแนะน าการปฏบัิตติัวท่ีเหมาะสม ให้พนักงานมใีจรักในการบริการ มี

การจูงใจด้วยรางวัล "บุคลากรทางการแพทยแ์ละพยาบาลดเีด่น" จากการให้บริการเพื่อเสริมสร้างก าลังใจในการท างานให้

มากขึ้น  ส่วนปัจจัยยอ่ยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C ซึ่งถึงแม้วา่จะสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อนได้น้ัน  ในดา้นความรู้

ความสามารถของพยาบาลหากโรงพยาบาลพัฒนาด้านการอบรมความรู้โดยเฉพาะความรู้เฉพาะทางและโรคท่ีทันสมั ย

ให้แก่พยาบาลอย่างต่อเนื่องจะเป็นการเพิ่มพูนให้พยาบาลได้น าความรู้ท่ีได้รับเพื่อไปดูแลผู้ป่วย สร้างความเชื่อมั่นให้แก่

พยาบาลท้ังยังแสดงให้ผู้ ป่วยและญาติได้มีความเชื่อมั่นว่าผู้ ป่วยจะได้รับการดูแลจากพยาบาลท่ีมีความรู้และมี

ประสบการณ์  รวมถึงหากแพทยแ์ละบุคลากรให้ค าแนะน าอธิบายขั้นตอนกระบวนการรักษาจะท าให้ผู้ป่วยและญาติเข้าใจ

แนวทางการรักษาท าให้มีสว่นร่วมในการตัดสนิใจ สามารถปฏบัิตติัวได้อยา่งถูกตอ้ง ท าให้ผู้ป่วยและญาตไิด้รับความคุ้มคา่

ของคา่ใชจ้่ายท่ีเสียไป  

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปัจจัย

ย่อยในระดับมากท่ีสุด แต่มีความพึงพอใจล าดับสุดท้ายในเร่ืองโรงพยาบาลมีท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผู้รับบริการ     

และเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่าส่วนใหญ่ปัจจัยย่อยอยู่ใน Quadrant C  ซึ่งถึงแม้ว่าจะสามารถเลื่อน

การปรับปรุงออกไปก่อนได้ แต่โรงพยาบาลก็ควรให้ความส าคัญในการพัฒนาด้านนี้ให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะสถานท่ีจอดรถ

ซึ่งสถานท่ีของโรงพยาบาลมีความคับแคบและไม่เพียงพอต่อการให้บริการแก่ผู้ป่วย โรงพยาบาลควรพิจารณาเช่าพื้นท่ี

ใกล้เคียงส าหรับเป็นท่ีจอดรถให้แก่ญาติผู้ป่วย  ซึ่งทางโรงพยาบาลได้มีการปรับปรุงและขยายท่ีจอดรถเพิ่มในพื้นท่ี

โครงการใหมก่่อนถึงโรงพยาบาล โดยทางโรงพยาบาลควรมกีารแจ้งให้กับผู้รับบริการทราบอยา่งทั่วถึง 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  จากการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจทุกปัจจัยยอ่ยใน

ระดับมากท่ีสุด แต่มคีวามพึงพอใจล าดับสุดท้ายในเร่ืองโรงพยาบาลจัดเตรียมแพทย์เฉพาะทางในแต่ละสาขาและบุคลากร

ด้านอื่นๆได้เพียงพอส าหรับในการดูแลรักษา และแพทย์และบุคลากรให้ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ป่วยอย่างเสมอภาค  

และเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่าส่วนใหญ่ปัจจัยย่อยอยู่ใน Quadrant B  ซึ่งผู้ให้บริการสามารถ

ตอบสนองได้เป็นอยา่งดี ในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก ก็ตามทางโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามก็ควรให้ความส าคัญ

ในการพัฒนาการให้บริการในด้านนี้ให้ดียิ่งขึ้น   ดังนั้นโรงพยาบาลควรมีการประชาสัมพันธ์การให้บริการมาก และควรมี  

การประชาสัมพันธ์เพื่อสร้างความเชื่อม่ันในตัวบุคลากรทางการแพทย์  มีการแจ้งประชาสัมพันธ์ถึงการให้บริการมแีพทย์ท่ี

เชี่ยวชาญในด้านใดบ้าง และการให้บริการของแพทย์แสดงถึงความจริงใจเข้าใจถึงความต้องการของผู้ป่วย โดยให้     

ความสนใจใส่ใจผู้ป่วยอยา่งเสมอภาค  

ส าหรับปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ในเร่ือง แพทย์และบุคลากรให้ความสนใจเอาใจใส่อย่างเสมอภาค 

รวมถึงการเข้าใจความตอ้งการและให้การดูแลเป็นอย่างดี   ซึ่งเป็นปัจจัยย่อยท่ีโรงพยาบาลต้องรีบด าเนนิการแก้ไขอย่าง

เร่งด่วน   ดังนั้นโรงพยาบาลควรมีการสอบถามความต้องการของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องจากการสอบถามความพึง

พอใจประจ าปี  ข้อร้องเรียนท่ีได้รับมาจากกระบวนการของโรงพยาบาล เพื่อน ามาปรับปรุงการบริการให้สอดคล้องกับ

ความต้องการ และแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นอย่างตรงตามท่ีผู้ รับบริการต้องการ รวมถึ งปัจจัยท่ีอยู่ใน Quadrant C  

โรงพยาบาลควรจัดเตรียมแพทย์เฉพาะทางในแต่ละสาขาและบุคลากรด้านอ่ืนๆให้เพยีงพอส าหรับการดูแลรักษา ซึ่งปัจจัย

เหลา่นี ้ผู้ป่วยและญาตใิห้ความส าคัญในการตัดสนิใจเข้ามา  รับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 
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                 นอกจากนี้  จากผลการปรับปรุงท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามได้พัฒนาจากข้อเสนอแนะท่ีได้รับจากช่องทาง

กระบวนการท่ีได้มา อาทิ  ข้อร้องเรียนผ่านกล่องแสดงความคิดเห็น ผ่านเจ้าหน้าท่ีแผนกต่างและผู้ตรวจการเวร  

ท่ีส่งเร่ืองเข้าระบบการจัดการความเสี่ยงขององค์กร และรวบรวมโดยแผนกควบคุมคุณภาพน าเสนอในการประชุม

ประจ าเดือน  เพื่อให้ผู้บริหารได้รับทราบและตัดสินใจในการออกนโยบายในการปรับปรุงแก้ไข ซึ่งผลการปรับปรุงท่ีทาง

โรงพยาบาลได้ท าแล้วหรืออยู่ระหว่างการด าเนนิการมีดังน้ีคือ  

1) ได้มีการปรับปรุงห้องพักผู้ป่วยใน  และมีโครงการเพิ่มหอ้งพักส าหรับผู้ป่วยใน   

2) ได้มีการลงทุนโครงการ Chiamgmai- Ram Health Center โดยย้ายบริการ OPD  

บางส่วนเพื่อให้มพีื้นท่ีในการปรับเพิ่มหอ้งผู้ป่วยใน  

3) เพิ่มท่ีจอดรถส าหรับรองรับรถของญาติหรือผู้ป่วย จ านวน 200 คัน  โดย  

การเชา่พืน้ท่ีจอดรถของกาดสวนแกว้บริเวณดา้นข้างของโรงพยาบาล    

4) มกีารอบรมพนักงานเร่ืองพฤตกิรรมบริการและความรูข้องพยาบาลอย่างตอ่เนื่อง    

และให้ทุนการศึกษาพยาบาลและให้คา่ตอบแทนส าหรับพนักงานใหมเ่พื่อการคงอยูข่องพนักงาน   

5) เพิ่มอัตราพนักงานด้านการตอ้นรับหนา้เคาน์เตอร์บริการให้มากขึ้นจากเดมิ เพ่ืออ านวยความสะดวกใน

แก่ผู้ป่วย 

6)  ให้ความส าคัญในดา้นการตดิตอ่สื่อสาร โดยใชก้ารสื่อสารยุคดจิิตอล มาใชใ้นการปฏบัิตงิาน   

7) ปรับปรุงกระบวนการท างานที่ไมเ่ป็น One Stop Service เชน่ แผนก Check Up   

8) เพิ่มความรวดเร็วและความสะดวกในการวินิจฉัยดว้ยการใช้เทคโนโลย ี   

9) ขยายเวลาเปิดบริการ OPD ถึงเท่ียงคืน 

 นอกจากนั้น เพื่อสร้างคุณภาพบริการให้ดียิ่งขึ้น  ผู้ศึกษาเห็นว่าทางโรงพยาลควรให้ความส าคัญในการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการให้ครบทุกด้านอยา่งสม่ าเสมอและตอ่เนื่อง 
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