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       การพัฒนาคุณภาพการบริการเป�นสิ่งท่ีทุกหน�วยงานท้ังภาครัฐและเอกชนต#องให#ความสำคัญเพราะ
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Call Center งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ มหาวิทยาลัยมหิดล จึงพยายามในการค#นคว#าหา
วิธี เพ่ือพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพการปฏิบัติงานให#กับบุคคลกรทุกท�าน เพ่ือให#ตอบสนองความพึงพอใจ ให#กับ
ผู#รับบริการ   

         ท้ังนี้ ทางผู#จัดทำได#รับความช�วยเหลือเป�นอย�างดีจากบุคลากรฝ:ายการพยาบาล  บุคคลากรใน     
หอผู#ป:วยทุกหอผู#ป:วยท่ีตอบแบบสอบถามและข#อเสนอแนะอันเป�นประโยชน/ บุคลากรงานเงินรายได# หัวหน#า
งานเงินรายได#  หัวหน#าฝ:ายการคลัง และรองคณบดีฝ:ายการคลัง ท่ีได#กรุณาเสียสละเวลาให#ความรู# คำปรึกษา 
คำแนะนำ ข#อคิดเห็น พร#อมท้ังเสนอแนวทางในการศึกษาค#นคว#า แนวทางการแก#ไขข#อบกพร�องท่ีเกิดข้ึนจาก
การจัดทำการวิเคราะห/ข#อมูลดังกล�าว ด#วยความเอาใจใส�อย�างดียิ่งตลอดมา ซ่ึงส�งผลให#งานวิเคราะห/ฉบับนี้มี
ความถูกต#องสมบูรณ/มากยิ่งข้ึน ทางผู#จัดทำจึงใคร�ของแสดงความขอบคุณมา ณ ท่ีนี้ 
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บทคัดย�อ 
        การสำรวจความพึงพอใจต�อคุณภาพการให#บริการของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล (Call Center)            
งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล ฉบับนี้มีวัตถุประสงค/เพ่ือศึกษาความสัมพันธ/
ระหว�างการรับรู#คุณภาพการบริการท่ีส�งผลต�อความพึงพอใจของผู#ใช#บริการกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล              
(Call Center)รวมถึงระดับความพึงพอใจต�อคุณภาพการให#บริการ และนำผลลัพธ/ท่ีได#มาเสนอแนะแนวทางใน
การลดความไม�พึงพอใจของผู#ใช#บริการได#อย�างแท#จริง โดยใช#วิธีการสุ�มอย�างง�ายจากกลุ�มตัวอย�างผู#ท่ีเคยใช#
บริการกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล (Call Center) งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราช
พยาบาล จำนวน 136 คน เครื่องมือท่ีใช#ในการสำรวจ ได#แก� แบบสอบถามเก่ียวกับข#อมูลท่ัวไป แบบสอบถาม
ความพึงพอใจของผู#รับบริการต�อการให#บริการของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล (Call Center) งานเงินรายได# 
ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล โดยกระจายเอกสารแบบสอบถามให#กับเจ#าหน#าท่ีหอผู#ป:วยใน
แต�ละหอผู#ป:วย ในช�วงเดือน มีนาคม - เมษายน พ.ศ. 2564 

        ผลการสำรวจพบว�า ความพึงพอใจของผู# รับบริการต�อการให#บริการของกลุ�มเจ#าหน#าท่ีแจ# ง                     
ค�ารักษาพยาบาล (Call Center) งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล โดยภาพรวม
อยู�ในระดับมากร#อยละ 4.13 เม่ือพิจารณาเป�นรายด#านพบว�า ด#านกระบวนการให#บริการของเจ#าหน#าท่ีมี
ค�าเฉลี่ยอยู�ท่ีร#อยละ 4.10 เช�น เรื่องความกระตือรือร#นในการการบริการ ส�วนด#านอ่ืน ๆ อยู�ในระดับมาก 
รองลงมา คือด#านกระบวนการทำงานอยู�ในระดับมาก ร#อยละ 3.99 

     คำสำคัญ: ความพึงพอใจ, คุณภาพการบริการ, การให#บริการของกลุ�มเจ#าหน#าท่ี Call Center 
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                                                   ABSTRACT 

The survey of satisfaction of the Call Center service group quality for Medical 
Expense of Revenue Unit, Finance Department, Faculty of Medicine Siriraj Hospital.  The 
objectives aim to study the relationship between perceived service quality that affects 
customer satisfaction of Call Center service groups and satisfaction with service quality. The 
results support and recommend reducing customer dissatisfaction using a simple 
randomization method.  From the sample of customers used to service the Call Center 
service group for Medical Expense of Revenue Unit, Finance Department, Faculty of 
Medicine Siriraj Hospital amount 136 cases.  The survey tools are 1)  General information 
questionnaire.  2)  Customers satisfaction questionnaires of the Call Center service group 
quality for Medical Expense Revenue Unit, Finance Department, Faculty of Medicine Siriraj 
Hospital.  The researcher distributed the questionnaires to ward staff from March – April 
2021. 

The results of the survey found that the customer satisfaction of the Call Center 
service group quality for Medical Expense Revenue Unit, Finance Department, Faculty of 
Medicine Siriraj Hospital was a high level, 4.13% . Considering each aspect was found, the 
service process of the staff averaged 4.10%  service enthusiasm. Other aspects of the work 
process in a high level, 3.99% 

Keyword: Satisfaction, Service Quality, Call Center Service Group 

 

 

 

                                                                                                     Vachiraporn Noinuey 

 โดย ผู้ใช้ทั่วไป

 ดาวน์โหลดเมื่อ 23/08/2568 06:30:00 และหมดอายุ 22/09/2568 



1 

 

                                              บทท่ี1 

บทนำ 

1.1 ความเปJนมาและความสำคัญของปKญหา 
ทรัพยากรมนุษย/ถือว�าเป�นปEจจัยท่ีสำคัญท่ีจะช�วยผลักดันให#องค/กร/หน�วยงานสามารถดำเนิน

กิจการให#มีประสิทธิภาพและประสบความสำเร็จตามเป�าหมายท่ีวางไว# ดังนั้นบุคลากรท่ีจะเข#ามาร�วมช�วย
พัฒนาองค/กร/หน�วยงานให#มีการดำเนินงานได#อย�างมีประสิทธิภาพนั้น จะต#องเป�นบุคลากรท่ีมีความรู# 
ความสามารถ และสร#างคุณค�าให#กับองค/กร 

ในปEจจุบันองค/กรต�างให#ความสำคัญต�อทรัพยากรมนุษย/ ซ่ึงถือว�า “คน” เป�นทุนมนุษย/ท่ีมี
ความสำคัญท่ีสุดขององค/กร/หน�วยงานจะสามารถทำงานให#บรรลุเป�าหมายได#หรือไม�นั้น ย�อมข้ึนอยู�กับมนุษย/ 
เพราะมนุษย/เป�นผู#กำหนดเป�าหมาย วางแผน และลงมือปฏิบัติ ดังนั้นงานสำคัญอย�างหนึ่งขององค/กรหรือ
หน�วยงานก็คือการดูแล เอาใจใส� ให#ความรู# เพ่ิมทักษะการปฏิบัติงานและกระตุ#นให#ผู#ปฏิบัติงานทุกคนทำงาน
อย�างดีท่ีสุด ส�วนผู#ปฏิบัติงานก็ต#องทำงานเพ่ือตอบสนองความต#องการขององค/กรหรือหน�วยงาน แต�การท่ี             
จะทำงานให#ได#ผลการปฏิบัติงานดีข้ึนนั้น ผู#ปฏิบัติงานแต�ละบุคคลย�อมทำได#แตกต�างกันไป แม#ว�าพวกเขาจะมี
ความสามารถเท�าเทียมกัน และอยู�ในสิ่งแวดล#อมท่ีเหมือนกัน สิ่งท่ีเป�นตัววัดพฤติกรรมและผลงานของเขา
ประการหนึ่งคือความพึงพอใจของผู#รับบริการ 

ในยุคปEจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็ว และสภาวะท่ีมีการแข�งขันสูงข้ึนเรื่อยๆ  
ทำให#แต�ละองค/กรหรือหน�วยงานต#องหันกลับมาทบทวนด#านการให#บริการของเจ#าหน#าท่ีผู#ปฏิบัติงาน 
เพ่ิมมากข้ึน และคำนึงถึงความสำคัญกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเชิงกลยุทธ/ยิ่งข้ึน โดยการมุ�งเน#นการ
จัดการองค/ความรู#ต�าง ๆให#กับเจ#าหน#าท่ีผู#ปฏิบัติงานภายในองค/กรหรือหน�วยงานตนเอง เพ่ือให#ทันกับกระแส
การเปลี่ยนแปลงในอนาคต  
                     กลุ� มแจ# งค� ารักษาพยาบาล Call Center เป� นกลุ� ม งานภายใต#การกำกับ ดูแลของ                
งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล ซ่ึงหน#าท่ีหลักของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล
ผู#ป:วยใน(Call Center) คือการรับโทรศัพท/จากหอผู#ป:วยในการติดต�อประสานงานเม่ือผู#ป:วยสิ้นสุดการ
รักษาพยาบาล เพ่ือให# เจ# าหน# า ท่ีกลุ� มแจ#งค� ารักษาพยาบาลผู#ป: วย ใน (Call Center)  คิดคำนวณ                              
ค�ารักษาพยาบาล ตรวจสอบข#อมูลสิทธิ และสรุปค�ารักษาพยาบาลของผู#ป:วย รวมถึงการตอบข#อซักถามต�าง ๆ 
เก่ียวกับค�ารักษาพยาบาล แก#ไข ยกเลิก บันทึกรายการค�ารักษาพยาบาลให#ถูกต#องเพ่ือผู#ให#ป:วยได#รับ                   
สิทธิประโยชน/มากท่ีสุด ผู#ป:วยท่ีเข#ารับการรักษาพยาบาล ได#แก� ผู#ป:วยสิทธิประเภทจ�ายเงินเอง และสัญญา
เครดิตเงินเชื่อ  สิทธิสวัสดิการข#าราชการสิทธิประกันสุขภาพแห�งชาติสิทธิประกันสังคม และสิทธิต#นสังกัด
หน�วยงานต�าง ๆ โครงการวิจัยแต�ละประเภทสิทธิ มีเง่ือนไขในการเบิกจ�ายในอัตราท่ีแตกต�างกัน เช�น อัตรา            
ค�าห#อง ค�าอาหาร  ค�าอวัยวะเทียมและอุปกรณ/บำบัดโรค ค�าหัตถการท่ีมีราคาสูง เช�น การผ�าตัดด#วยหุ�นยนต/ 
(Robotic surgery) การปลูกถ�ายอวัยวะ เช�น การปลูกถ�ายไขกระดูก การปลูกถ�ายตับ จึงทำให#การสรุป                    
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ค�ารักษาพยาบาลแต�ละรายมีความสลับซับซ#อน และใช#เวลาในการประมวลผล รวมถึงต#องมีการประสานงาน
กับหน�วยงานท่ีเก่ียวข#อง  

คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล เป�นองค/กรขนาดใหญ� ท่ี มี                     
การนำเทคโนโลยี ท่ีทันสมัยมาใช#ในการรักษาผู#ป:วย ทำให#มีปริมาณผู#ป:วยมารับบริการจำนวนมากใน
ป�งบประมาณ 2563 มีจำนวนผู#ป:วยจำหน�ายออกจากโรงพยาบาล ถึง 8,000 ราย และในอนาคตอาจมีการเพ่ิม
จำนวนผู#รับบริการข้ึนเรื่อย ๆ ซ่ึงอาจส�งผลให#ผู#รับบริการเกิดความไม�พึงพอใจในข้ันตอนการบริการ                
กลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล(Call Center) งานเงินรายได#  ฝ:ายการคลัง จึ งได# มีการพัฒนากระบวน                
การปฏิบัติงานของบุคลากรให#มีความรู# ความสามารถ มีความเข#าใจในงานของตนเองรวมถึงเพ่ิมทักษะในการ
ทำงานให#มีความสอดคล#องกับนโยบายของหน�วยงาน เพ่ือให#ผู#ปฏิบัติงานมีความคล�องตัวมากข้ึน ใช#ระยะเวลา
รอคอยท่ีเหมาะสม ลดความผิดพลาด และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน สามารถรองรับการปฏิบัติงานท่ี
มีความสลับซับซ#อน ยุ�งยาก ในภาวะแรงกดดัน ข#อจำกัดทางด#านเวลาของผู#รับบริการท้ังภายในและภายนอก 
ประกอบด#วย ผู#ป:วย ญาติผู#ป:วย พยาบาล และหน�วยต#นสังกัดภายนอก รวมท้ังผู#บริหารในส�วนงานท่ีเก่ียวข#อง   

ผู# วิ เคราะห/ มีความสนใจ ท่ีจะศึกษาข#อ มูล เรื่องความพึงพอใจของผู# มารับบริการ 
ต�อกลุ�มเจ#าหน#าท่ีแจ#งค�ารักษาพยาบาล (Call Center) ซ่ึงมีความสำคัญ และจำเป�นอย�างยิ่งต�อองค/กรหรือ
หน� วยงาน ท่ี เก่ียวข#องได# รับทราบข#อมูล เบ้ืองต#นว�าปE จจัยอะไรบ# างท่ี มีผลต�อความพึงพอใจและ 
ไม�พึงพอใจของผู#มารับบริการ เช�น กระบวนการทำงานของเจ#าหน#าท่ีผู#ปฏิบัติงาน ข้ันตอนการทำงาน                 
แรงกดดันต�างๆ และจำนวนผู#มารับบริการ เพ่ือนำผลวิเคราะห/ไปเป�นแนวทางในการพัฒนาการให#บริการ            
ให#เกิดประสิทธิภาพสูงสุด การวิเคราะห/ในครั้งนี้จะเป�นประโยชน/ต�อองค/กรหรือหน�วยงานเพ่ือให#กำหนด      
วิธีการปฏิบัติงานเรื่องการให#บริการได#อย�างเหมาะสมต�อไป   
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1.2 วัตถุประสงค�ในการวิเคราะห�  

1.2.1 เพ่ือวิเคราะห/ความพึงพอใจของผู#รับบริการต�อการให#บริการของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล
ผู# ป: วย ใน  (Call Center) สั ง กัด งาน เงิน รายได#  ฝ: ายการคลั ง คณ ะแพทยศาสตร/ ศิ ริ ราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล   

1.2.2 เพ่ือทราบปEญหา และข#อเสนอแนะในการปรับปรุงการพัฒนากระบวนการปฏิบั ติงาน 
กลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center) สังกัดงานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราช
พยาบาล ให#มีประสิทธิภาพ 

1.3 ขอบเขตการวิเคราะห�  

1.3.1 ขอบเขตด#านเนื้อหา 

การวิเคราะห/ในครั้งนี้เป�นการเก็บรวบรวมข#อมูลจากแบบสอบถามความพึงพอใจของผู#รับบริการ 
กลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center) งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราช
พยาบาล   มหาวิทยาลัยมหิดล ช�วงเดือนมีนาคม - เมษายน 2564 จำนวน 136 คน เพ่ือนำมาทำการวิเคราะห/
ข#อมูลท่ีประกอบได#ด#วย 4 ด#าน ได#แก� 

              1. ด#านบริบท: วัตถุประสงค/ของการวิเคราะห/ เรื่องการบริการเพ่ือให#สอดคล#องกับนโยบาย 
ด#านการปฏิบัติงานของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center) รวมถึงระยะเวลาความต#องการ             
ในการรับบริการ และปEญหาต�าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน อันนำไปสู�ความจำเป�นในการพัฒนาการปฏิบัติงานด#านการ
ให#บริการ 

             2. ด#านปEจจัยเบ้ืองต#น: ปEจจัยด#านทรัพยากรท่ีเก่ียวข#องกับการปฏิบัติงานกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล
ผู#ป:วยใน (Call Center) ได#แก� คุณลักษณะผู#ปฏิบัติงาน ความรู#พ้ืนฐานเก่ียวกับการคำนวณค�ารักษาพยาบาล 
ทักษะการสื่อสาร ความรู# ความชำนาญเก่ียวกับฟEงก/ชันในการปฏิบัติงาน การใช#ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
รวมถึงการเข#าถึงข#อมูลส�วนกลางของหน�วยงาน  

             3. ด#านกระบวนการ: ชี้แจงข้ันตอนการปฏิบัติงาน จัดอบรมผู#ปฏิบัติงานให#มีทักษะเพ่ิมข้ึนจัดทำ
คู�มือแบบง�ายเพ่ือให#ผู#ปฏิบัติงานเรียกใช#งานได#สะดวก รวมท้ังแนะนำเทคนิควิธีการการประสานงานท้ังภายใน
หน�วยงานและภายนอกหน�วยงาน 

             4. ด#านผลผลิต: ได#แก� ความพึงพอใจต�อการให#บริการของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน                      
(Call Center) ความคิดเห็น และข#อเสนอแนะของผู#ทำแบบสอบถาม ผลผลิตท่ีมีประสิทธิภาพภายหลังการ
ปรับปรุงและพัฒนาการกระบวนการปฏิบัติงาน   
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1.3.2 ขอบเขตด#านระยะเวลา  

               ระยะเวลาในการเก็บข#อมูล เดือนมีนาคม - เดือนเมษายน 2564 

1.3.3 ขอบเขตด#านพ้ืนท่ี  

              พ้ืน ท่ีบริ เวณสำรวจ คือ พ้ืน ท่ีบริ เวณ ท่ีผู# รับบริการ ได# รับบริการโดยตรงจาก กลุ�มแจ#ง                  
ค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center) งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง ภายในโรงพยาบาลศิริราช 

1.4 นิยามคำศัพท�เฉพาะที่ใช�ในการศึกษา  

1.4.1 ส�วนงาน หมายถึง ส�วนงานท่ีจัดต้ังตามประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล ซ่ึงออกตามประกาศ  
พระราชบัญญัติ มหาวิทยาลัยมหิดล พ.ศ.2550 และหมายความถึงส�วนงานภายในของมหาวิทยาลัยมหิดล  

1.4.2 คณะฯ หมายถึง คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล  

1.4.3 หน�วย/ภาควิชา หมายถึง หน�วยงาน/ภาควิชา ตามโครงสร#างตามประกาศของมหาวิทยาลัย 
และพระราชบัญญัติ มหาวิทยาลัยมหิดล พ.ศ.2550 

1 .4 .4  ความ พึ งพ อใจของผู# รั บ บ ริ ก ารห มาย ถึ งเจ# าหน# า ท่ี งาน เงิน ราย ได#  ฝ: ายการคลั ง                      
คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล  

1.4.5 เจ#าหน# า ท่ีผู#ปฏิ บั ติงาน หมายถึง เจ#าหน# าท่ี ท่ี รับผิดชอบในการปฏิ บั ติงาน ด#านการ                       
แจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน สังกัดงานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล  

1.4.6 ผู#รับบริการ หมายถึง บุคคลท่ีเข#ามารับบริการหรือติดต�อประสานงานโดยตรงกับ กลุ�มแจ#ง 
ค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยในโดยตรง เช�น ผู#ป:วย/ญาติผู#ป:วย และเจ#าหน#าท่ีท่ีปฏิบัติงานในโรงพยาบาลศิริราช  
คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล 
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1.5 ประโยชน�ที่ได�รับ 

1.5.1 ผลจากการทำแบบสอบถามจะเป�นข#อมูลท่ีสำคัญในการวางแผน ปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพ
การปฏิบัติงานกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call center ) อย�างต�อเนื่อง    

1.5.2 ผลจากการทำแบบสอบถามเป�นความรู#ใหม�ท่ีสามารถไปใช#อ#างอิงหรือคิดค#นปรับปรุง และ
พัฒนางานใหม�ได# 

1.5.3 ผลจากการทำแบบสอบถามสามารถใช#เป�นแนวทางปฏิบั ติงานด#านอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกับ 
งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง 

1.5.4 เจ#าหน#าท่ีผู#ปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข#องสามารถนำแบบสอบถามท่ีได# เพ่ือไปพัฒนาหรือการต�อยอด        
องค/ความรู#ให#เกิดประโยชน/มากข้ึน         

1.6 นิยามความพึงพอใจของผู�รับบริการ 

ความพึงพอใจของผู#รับบริการต�อคุณภาพการให#บริการ หมายถึง ความรู#สึกของผู#รับบริการ  
ท้ังด#านบวกและด#านลบต�อคุณภาพการให#บริการของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call center)             
งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง ท้ัง 4 ด#าน คือด#านข้ันตอนการให#บริการ ด#านช�องทางการให#บริการ ด#านเจ#าหน#าท่ี
ผู#ให#บริการและด#านสิ่งอำนวยความสะดวก มีรายละเอียดดังนี้  

1.6.1 ความพึงพอใจด#านข้ันตอนการให#บริการ หมายถึง ความรู#สึกของผู#รับบริการท้ังด#านบวกและ
ด#านลบต�อคุณภาพการให#บริการของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call center) งานเงินรายได#               
ฝ:ายการคลัง เก่ียวกับข้ันตอนการให#บริการ วิธีการให#บริการ วิธีการดำเนินการ จำนวนครั้งท่ีให#บริการ และ
ระยะเวลาการให#บริการ ความเหมาะสมของกำหนดการของงานบริการ 

1.6.2 ความพึงพอใจด#านช�องทางการให#บริการ หมายถึง ความรู#สึกของผู#รับบริการท้ังด#านบวกและ
ด#านลบ ต�อช�องทางการให#บริการของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call center) งานเงินรายได#              
ฝ:ายการคลัง เก่ียวกับรูปแบบ และวิธีการให#บริการท่ีผู#รับบริการสามารถใช#บริการได#อย�างสะดวกและรวดเร็ว  

1.6.3 ความพึงพอใจด#านเจ#าหน#าท่ีผู#ให#บริการ หมายถึง ความรู#สึกของผู#รับบริการท้ังด#านบวก          
และด#านลบ ต�อเจ#าหน#าท่ีผู#ให#บริการกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call center) งานเงินรายได#                 
ฝ:ายการคลัง เก่ียวกับความรู# ความสามารถ และความเชี่ยวชาญในการให#บริการ ความสามารถในการสื่อสาร
การให#คำแนะนำ ความมีมนุษย/สัมพันธ/ ความเสมอภาคในการให#บริการ พฤติกรรม และกริยามารยาท               
ความกระตือรือร#น ในการให#บริการ การสร#างความประทับใจให#ผู#รับบริการเกิดความพึงพอใจ รวมถึงจำนวน
ของเจ#าหน#าท่ีผู#ปฏิบัติงานต�อผู#มารับบริการ 
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1.6.4 ความพึงพอใจด#านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความรู#สึกของผู#รับบริการท้ังด#านบวกและ
ด#านลบ ต�อสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีสร#างข้ึนหรืออุปกรณ/ท่ีใช#ในการปฏิบัติงาน เช�น การเดินทางระหว�างตึก 
ในการติดต�อ รวมถึงจุดท่ีให#บริการในแต�ละจุด ขนาดของพ้ืนท่ีในการให#บริการ 
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                                                          บทท่ี2 

แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิเคราะห� 

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของเจ#าหน#าท่ีกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center)         
งานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง สำนักงานคณบดี คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล ต�อการให#บริการของ
เจ#าหน#าท่ีผู#ปฏิบัติงานด#านการแจ#งค�ารักษาพยาบาล ผู#ศึกษาได#ศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยท่ี
เก่ียวข#อง เพ่ือเป�นแนวทางประกอบการศึกษา ดังนี้  

2.1.แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจ  

     2.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

สมบัตร บารมี (2551): ความพึงพอใจ หมายถึงความรู#สึกเป�นสุขท่ีเกิดจากทัศนคติทางด#านบวก 
ท่ีมีต�อสิ่งเร#าหรือสิ่งกระตุ#นท้ังจากภายในและภายนอกของปEจเจกบุคคล 

วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2551, หน#า 9): กล�าวว�า ความพึงพอใจเป�นการให#ค�าความรู#สึกของเรา และ 
มีความสัม พันธ/ กับ โลกทัศน/ ท่ี เก่ี ยวกบความหมายของสภาพแวดล#อม ค� าความรู#สึ กของบุคคล                         
ท่ีมีต�อสภาพแวดล#อมจะแตกต�างกัน เช�น ความรู#สึกเลว-ดีพอใจ-ไม�พอใจ สนใจ-ไม�สนใจ เป�นต#น 

ศิริวรรณ วรโพด (2551, หน#า 16): ได#สรุปความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว#ว�า หมายถึง ความรู#สึก
ชอบของคนท่ีมีต�องาน เม่ือความรู#สึกชอบของคนได#รับการตอบสนองจากองค/การก็จะทำให#เกิดความพึงพอใจ
ในการทำงานมาก ซ่ึงส�งผลต�อความสำเร็จในการปฏิบัติงาน 

จรัส โพธิ์จันทร/ (2553, หน#า 17): ได#กล�าวถึง ความพึงพอใจว�าเป�นความรู#สึกของบุคคลต�อหน�วยงาน
ซ่ึงอาจเป�นความรู#สึกทางบวก ทางเป�นกลาง หรือทางลบ ความรู#สึกเหล�านี้มีผลต�อประสิทธิภาพ ในการปฏิบัติ
หน#าท่ีกล�าวคือ หากความรู#สึกโน#มเอียงไปในทางบวก การปฏิบัติหน#าท่ีจะมีประสิทธิภาพสูง แต�หากความรู#สึก
โน#มเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหน#าท่ีจะมีประสิทธิภาพต่ำ 

สมหมาย กลางหิน (2553ก, หน#า 8): สรุปได#ว�าความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจและความรู#สึกเป�น
สุขท่ีเกิดจากการปรับตัวของบุคคล จะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลได#รับสิ่งท่ีต#องการ 

สุวิมล คำย�อย (2555 : 30): กล�าวว�าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู#สึกของบุคคลแสดงออก         
ในด#านบวกหรือลบท่ีมีความสัมพันธ/กับการได#รับการตอบสนองต�อสิ่งท่ีต#องการความรู#สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึน 
เม่ือบุคคลได#รับหรือบรรลุจุดหมายในสิ่งท่ีต#องการในระดับหนึ่งและความรู#สึกดังกล�าวจะลดลงหรือไม�เกิดข้ึน
หากความต#องการหรือจุดหมายนั้นไม�ได#รับการตอบสนอง 
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พิชญา หอมหวล และ ธีระวัฒน/ จันทึก. (2561): เสนอว�า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และทำให#
บุคลากรเกิดทัศนะคติเชิงบวกต�อการปฏิบัติงานและต�อองค/กร เป�นปEจจัยสำคัญท่ีจะส�งผลต�อประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงาน เพราะช�วยตอบสนองความต#องการของบุคลากร วางแผนการกำหนดนโยบายบริหารงานบุคคล
และเสริมสร#างความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 สรุปได#ว�าความพึงพอใจต�อการให#บริการ หมายถึง ความรู#สึกหรือทัศนคติของผู#ใช#บริการหลังได#รับ
บริการหรือระหว�างการใช#บริการได#บรรลุเป�าหมาย หรือได#รับบริการท่ีตรงกับสิ่งท่ีผู#รับบริการคาดหวังหรือดี
เกินกว�าความคาดหวังโดยมีปEจจัยท่ีเก่ียวข#องเป�นเครื่องบ�งชี้ถึงสภาพปEญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงได#แก� เพศ อายุ
การศึกษาเงินเดือน และระยะเวลาในการทำงาน นอกจากนั้นยังมีปEจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลต�อความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงาน เช�น ลักษณะงาน การบังคับบัญชา สถานท่ีต้ังขององค/กร จำนวนผู#ร�วมปฏิบัติงานในองค/กร 
เป�นปEจจัยท่ีมีผลและมีความสัมพันธ/ต�อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานท้ังในสภาพแวดล#อมในการทำงาน การ
บริหารจัดการ กระบวนการทำงาน ปริมาณงาน ความสัมพันธ/กับบุคคลในร#าน ค�าตอบแทน ความสำเร็จในการ
ทำงาน ความม่ันคงในการทำงาน และความก#าวหน#าในการทำงาน ซ่ึงความพอใจดังกล�าวมานี้ต#องเป�นไปใน
ทางบวก ผลของความพึงพอใจทำให#บุคคลเกิดความรู#สึกกระตือรือร#น ทุ�มเทพลังกาย พลังใจให#กับงานมุ�งม่ันท่ี
จะทำงาน และมีขวัญและกำลังใจในการทำงานอันก�อให#เกิดประโยชน/แก�องค/การในท่ีสุด ความพึงพอใจของแต�
ละบุคคล อาจเปลี่ยนแปลงได#เสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดล#อมท่ีเปลี่ยนแปลงไป ฉะนั้นผู#บริหารใน
องค/การจึงควรได#ทำการตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรในหน�วยงาน เพ่ือจะได#ทำการ
แก#ไขปรับปรุงองค/ประกอบต�าง ๆ ในการปฏิบัติงานให#เอ้ือหรือสนองความต#องการของบุคลากรตลอดไป ท้ังนี้ 
เพ่ือให#งานสำเร็จตามความมุ�งหวังขององค/การ 

       2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

กชกร เป�าสุวรรณ และคณะ (2550): ได#กล�าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว�า สิ่งท่ีควรจะเป�นไป
ตามความต#องการ ความพึงพอใจเป�นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงเป�น
ความรู#สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ/ท่ีมนุษย/เราได#รับอาจจะมากหรือน#อยก็ได# และเป�นความรู#สึกท่ีมี
ต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเป�นไปได#ท้ังทางบวกและทางลบ แต�ก็เม่ือได#สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต#องการ หรือทำ
ให#บรรลุจุดมุ�งหมายได# ก็จะเกิดความรู#สึกบวกเป�นความรู#สึกท่ีพึงพอใจ แต�ในทางตรงกันข#าม ถ#าสิ่งนั้นสร#าง
ความรู#สึกผิดหวัง ก็จะทำให#เกิดความรู#สึกทางลบเป�นความรู#สึกไม�พึงพอใจ 
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เฮอร/เบิร/ต (Hebert, 1978, อ#างถึงใน ภูษิต สายก้ิมซ#วน, 2550, หน#า 14): กล�าวไว#ว�า งานใดจะมี
ประสิทธิภาพสูงสุดนั้นสามารถพิจารณาได#จากความสัมพันธ/ระหว�างปEจจัยนำเข#า (Input) กับ ผลผลิต 
(Output) ท่ีได#รับออกมาร�วมกับความพึงพอใจของผู#รับบริการด#วยซ่ึงเขียนเป�นสูตรได# ดังนี้ 

                     E = (O - I) + S 

 โดย  E คือ  ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 

  O คือ ผลผลิตท่ีได#รับออกมา (Output) 

  I คือ  ปEจจัยนำเข#าท่ีใส�เข#าไป (Input) 

  S คือ ความพึงพอใจของผู#รับบริการ (Satisfaction) 

ริชาร/ด (Richard, 1993 อ#างถึงใน ภูษิต สายก้ิมซ#วน, 2550, หน#า 14): ความพึงพอใจ คือ ความรู#สึก
สมหวังหรือเกินความคาดหวังท่ีเกิดข้ึนเม่ือได#รับบริการ 

ต�อศักด์ิ มุสิกุล (2548, หน#า 28 อ#างถึงใน อำพัน วิมลวัฒนา, 2550, หน#า 10): กล�าวว�า ความพึง
พอใจ ความรู#สึก หรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีเป�นไปในทางท่ีดีและไม�ดี หรือในด#านบวก และ 
ในด#านลบ หรือไม�มีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ก็ได# หรืออาจจะมีในทุก ๆ ด#านโดยอาจจะมีมากน#อยต�างกัน  
ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต�อเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต#องการแก�บุคคลนั้น ถ#าตอบสนองได#ก็เป�นแง�บวก  
แต�ถ#าตอบสนองไม�ได#ก็เป�นแง�ลบ ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงได# แต�ท้ังนี้ความพึงพอใจของแต�ละบุคคล
ย�อมมีความแตกต�างกันข้ึนอยู�กับค�านิยมและประสบการณ/ท่ีได#รับมากน#อยเพียงใด 

 มัลลินส/ (Mullins, 1985, unpaged อ#างถึงใน ปEณณวัชร/ พัชราวลัย, 2558ก, หน#า 8): ได#กล�าวว�า 
ความพึงพอใจเป�นทัศนคติของบุคคลท่ีมีต�อสิ่งต�างๆ รอบด#าน เป�นสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธ/กับความรู#สึก
ของบุคคลท่ีประสบความสำเร็จในงานท้ังด#านปริมาณ และคุณภาพเกิดจากมนุษย/จะมีแรงผลักดันบางประการ
ในตัวบุคคลซ่ึงเกิดจากการท่ีตนเองพยายามจะบรรลุถึงเป�าหมายบางอย�าง เพ่ือท่ีจะสนองตอบต�อความ
ต#องการ หรือความคาดหวังท่ีมีอยู� และเม่ือบรรลุเป�าหมายนั้นแล#วจะเกิดความพอใจเป�นผลสะท#อนกลับไปยัง
จุดเริ่มต#น เป�นกระบวนการหมุนเวียนต�อไปอีก ดังนั้นความพึงพอใจของผู#รับบริการจึงเป�นหัวใจของธุรกิจ          
ท่ีให#บริการสร#างความพึงพอใจท่ีจะมารับบริการอีกในครั้งต�อไป ธุรกิจหรือองค/การใดๆ ท่ีไม�สามารถสร#างความ
พึงพอใจแก�ผู#มารับบริการแล#วนั้นสุดท#ายก็จะถูกคู�แข�งขันผ�านไป หรือถูกลูกค#าไม�สนใจ โดยไม�มีการกลับมา   
ใช#ซ้ำอีกเลย 

คมสัน อินทเสน และคณะ (2560, หน#า 8): สรุปได#ว�า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู#สึกของบุคคล  
ท่ีได#รับการตอบสนองจากการปฏิบัติงานและได#รับผลตอบแทนจนทำให#เกิดความสุขทำให#บุคคลเกิดความรู#สึก
กระตือรือร#นมีความมุ�งม่ันท่ีจะทำงานเกิดขวัญและกำลังใจส�งผลให#งานมีประสิทธิภาพและประสบผลสำเร็จ 
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2.1.3 แนวคิดการวัดความพึงพอใจ 

 สรชัย พิศาลบุตร (2551, หน#า 98-99): ได#กล�าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค#า หรือ 
ผู#ให#บริการว�าสามารถทำได# 2 วิธี คือ 

1. วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค#าหรือผู#ใช#บริการเป�นการวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกค#าหรือผู#ใช#บริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค#าหรือผู#ใช#บริการโดยตรงทำได#โดย
กำหนดมาตรฐานวัดระดับความพึงพอใจท่ีลูกค#าหรือผู#ใช#บริการท่ีมีต�อคุณภาพของสินค#าหรือ
บริการนั้นๆ และกำหนดเกณฑ/ชี้วัดระดับความพึงพอใจจากผลการวัดระดับความพึงพอใจเฉลี่ยท่ี
ลูกค#าหรือผู#ใช#บริการท่ีมีต�อคุณภาพของสินค#าหรือบริการนั้นๆ 

2. วัดจากตัวชี้วัดคุณภาพการให#บริการท่ีกำหนดข้ึน โดยการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค#าหรือ
ผู#ใช#บริการจากเกณฑ/ชี้วัดระดับคุณภาพสินค#าหรือบริการท่ีกำหนดข้ึนนี้อาจใช#เกณฑ/คุณภาพ
ระดับต�างๆ ท่ีกำหนดข้ึนโดยผู#ให#บริการผู#ประเมินผลการให#บริการและมาตรฐานกลางหรือ
มาตรฐานสากลของการให#บริการนั้น 

สมพร ต้ังสระสม (2551, หน#า 8): ได#ให#คำจำกัดความของความพึงพอใจไว#ว�า ความพึงพอใจ ไว#ว�า
ความพึงพอใจเป�นทัศนคติของผู#รับบริการท่ีตอบสนองต�อประสบการณ/ท่ีได#รับจาการบริการ 

Shelly (2553, หน#า 29): แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจว�าเป�นความรู#สึกสองแบบของ มนุษย/ คือ 
ความรู#สึกในทางบวกและความรู#สึกในทางลบ ความรู#สึกในทางบวกเม่ือเกิดข้ึนแล#วทำให#มีความสุข ความรู#สึกนี้
เป�นความรู#สึกท่ีแตกต�างจากความรู#ทางบวกอ่ืน ๆ กล�าวคือ เป�นความรู#สึก ท่ีมีระบบย#อนกลับ และความรู#สึกนี้
ทำให# เกิดความสุขหรือความรู#สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได# อีก ดังนั้นจะเห็นได#ว�าความรู#สึกท่ีสลับซับซ#อน 
และความรู#สึกนี้จะมีผลต�อบุคคลมากกว�าความรู#สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ดังนั้นความรู#สึกในทางบวก ความรู#สึก
ในทางลบ และความสุขมีความสัมพันธ/กันอย�างสลับซับซ#อนและระบบความสัมพันธ/ของความรู#สึกท้ังสามนี้
เรียกว�าระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู#สึกทางบวกมากกว�า 
ทางลบ 

พิทักษ/ ตรุษทิบ (2551, หน#า 5): กล�าวว�า ความพึงพอใจเป�นเพียงปฏิกิริยาด#านความรู#สึกต�อสิ่งเร#า
หรือสิ่งกระตุ#นท่ีแสดงออกมาในลักษณะของผลลัพธ/สุดท#ายของกระบวนการประเมิน โดยบ�งบอกทิศทาง 
ของผลการประเมินว�าเป�นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม�มีปฏิกิริยา คือ เฉยๆ ต�อสิ่งเร#าหรือ
สิ่งท่ีมากระตุ#น 
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แน�งน#อย พงษ/สามารถ (2551,หน#า 5): มีความเห็นว�าความพึงพอใจ คือท�าที ท่ัวๆ ไปท่ีเป�น  
ผลมาจากท�าทีท่ีมีต�อสิ่งต�าง ๆ 3 ประการ คือ 

- ปEจจัยเก่ียวกับกิจกรรม   

- ปEจจัยเก่ียวกับบุคคล  

- ลักษณะความสัมพันธ/ระหว�างกลุ�ม 

2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ   

จิตตินันท/ เดชะคุปต/, วีรวัฒน/ ปEนนิตามัย และสุรกุล เจนอบรม กุล. (2551, หน#า 9-10) ได#กล�าวว�า
องค/ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป�นความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึน ในกระบวนการบริการ
ระหว�างผู#ให#บริการและผู#รับบริการเป�นผลของการรับรู#และประเมิน คุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีผู#รับบริการ
คาดหวังว�าควรจะได#รับและสิ่งท่ีผู#รับบริการได#รับจริง จากการบริการในแต�ละสถานการณ/การบริการหนึ่ง  
ซ่ึงระดับของความพึงพอใจอาจไม�คงท่ีผันแปรไปตามช�วงเวลาท่ีแตกต�างกันได# ท้ังนี้ความพึงพอใจในการบริการ
ประกอบด#วย 

ด#านการรับรู#คุณภาพของผลิตภัณฑ/บริการ ผู#รับบริการจะรับรู#ว�าผลิตภัณฑ/บริการท่ีได#รับ มีลักษณะ
ตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต�ละประเภทตามท่ีควรจะเป�นมากน#อยเพียงใด 

ด#านการรับรู# คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู# รับบริการจะรับรู#ว�าวิธีการนำเสนอบริการ  
ในกระบวนการบริการของผู#ให#บริการมีความเหมาะสมมากน#อยเพียงใด ไม�ว�าจะเป�นความสะดวก ในการเข#าถึง
บริการ พฤติกรรมการแสดงออกของการให#บริการตามบทบาทหน#าท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู#ให#บริการต�อผู#รับบริการในด#านความรับผิดชอบต�องาน การใช#ภาษาสื่อ ความหมายและการปฏิบัติตน 
ในการให#บริการ สิ่งเหล�านี้เก่ียวข#องการการสร#างความพึงพอใจให#กับลูกค#าด#วยไมตรีจิตของการบริการ 
ท่ีแท#จริง 

Millet และเทพศักด์ิ บุญยรัตน/ (2553, หน#า 20): กล�าวว�า เป�าหมายสำคัญของการบริการ คือ  
การสร#างความพึงพอใจในการให#บริการประชาชน โดยมี 5 แนวทาง ดังนี้ 

1. การให#บริการอย�างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ บริหารงาน
ภาครัฐ ท่ีมีฐานคติว�าทุกคนเท�าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได#รับการปฏิบัติอย�างเท�าเทียมกันในแง�ของ
กฎหมายไม�มีการแบ�งแยกกีดกันในการให#บริการประชาชนทุกคนจะได#รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป�นปEจเจก
บุคคล ท่ีใช#มาตรฐานการให#บริการเดียวกัน 

2. การให#บริการท่ีตรงเวลา (Time Service) หมายถึง ในการบริการต#องมองว�า การให#บริการ
สาธารณะจะต#องตรงเวลาผลการปฏิบัติงานภาครัฐจะถือว�ามีประสิทธิผล ถ#าไม�มีการตรงต�อเวลา ซ่ึงจะสร#าง 
ความรู#สึกไม�พึงพอใจให#แก�ประชาชนท่ีมารับบริการ 
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3. การให#บริการอย�างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให#บริการสาธารณะต#องมีลักษณะ 
การให#บริการและสถานท่ีให#บริการอย�างเหมาะสม (The Right Quantity at the Right Geographical 
Location) ความเสมอภาค หรือการตรงต�อเวลา จะไม�มีความหมายเลยถ#ามีจำนวนการให#บริการท่ีไม�เพียงพอ
และสถานท่ีตั้งท่ีให#บริการสร#างความไม�ยุติธรรมให#เกิดข้ึนแก�ผู#รับบริการ  

4. การให#บริการอย�างต�อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให#บริการท่ีเป�นอย�างสม่ำเสมอ 
โดยยึดถือประโยชน/ของสาธารณะเป�นหลัก ไม�ใช�ยึดความพึงพอใจของหน�วยงานท่ีให#บริการว�าจะให#หรือยุติ
บริการเม่ือใดก็ได# 

5. การให#บริการอย�างก#าวหน#า (Progressive Service) หมายถึง สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ 
ผลของการปฏิบัติงานกล�าวอีกนัยหนึ่งคือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีทำหน#าท่ีได#ดีมากข้ึนโดยใช#
ทรัพยากรเท�าเดิม 

กล�าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือพฤติกรรมท่ีบุคคลหนึ่งส�งมอบต�ออีกบุคคลหนึ่ง  
โดยมีเป�าหมายและมีความต้ังใจในการส�งมอบบริการ ซ่ึงต#องอาศัยความสัมพันธ/ซ่ึงกันและกันและการส�งมอบ
บริการแก�ผู#รับบริการจะไม�ได#รับครอบครองบริการนั้น ๆ อย�างเป�นรูปธรรม 

พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2555): มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการให#บริการท่ีดีไว#ดังนี้ การบริการ 
(Service) หมายถึง "กระบวนการของการปฏิบัติเพ่ือให#ผู# อ่ืนได#รับความสุขความสะดวก หรือ ความสบาย 
อันเป�นการกระทำท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป��ยมไปด#วยความปรารถนาดีช�วยเหลือเก้ือกูล เอ้ืออาทร มีน้ำใจไมตรี 
ให#ความเป�นธรรมและเสมอภาค" การให#บริการจะมีท้ังผู#ให#และผู#รับ ถ#าเป�นการบริการท่ีดีผู#รับจะเกิดความ
ประทับใจหรือเกิดทัศนคติท่ีดีต�อการบริการดังกล�าว ถ#านำคำว�า "SERVICE" มาแยกตัวอักษรแต�ละตัวและใช#
เป�นอักษรข้ึนต#นคำเราจะพบหัวใจขององค/ประกอบของการบริการท่ีดี    

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย#ม เอาใจเขาใส�ใจเรา เห็นใจในความจำเป�นของผู#รับบริการ    

E = Early Response ตอบสนองความประสงค/ของผู#รับบริการอย�างรวดเร็ว    

R = Respectful แสดงออกถึงการให#เกียรติแก�ผู#รับบริการ   

V = Voluntariness Manner ลักษณะการให#บริการอย�างเต็มใจ    

I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน/ของผู#ให#บริการขององค/กร    

C = Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ    

E = Enthusiasm ความกระตือรือร#นในการบริการ 
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ลักษณะของงานบริการเป�นงานหนักท่ีจะต#องพบกับคนจำนวนมากและตอบสนองความต#องการ 
ท่ีหลากหลายของผู#รับบริการอยู�ตลอดเวลาอันส�งผลให#บางครั้งการบริการอาจไม�รวดเร็วทันกับความ ต#องการ
ของผู#รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได# 

2.3 แนวความคิดการประเมินของสตัฟเฟOลบีม (Stufflebeam’s CIPP Model) 

แบบจำลอง (Model) หมายถึง วิธีการสื่อสารทางความคิด ความเข#าใจ ตลอดจนจินตนาการ 
ท่ีมีต�อปรากฎการณ/หรือเรื่องราวใด ๆ ให#ปรากฏโดยใช#การสื่อในลักษณะต�าง ๆ เช�น แผนภูมิ แผนผัง  
ระบบสมการ และรูปแบบอ่ืน เป�นต#น เพ่ือให#เข#าใจได#ง�าย และสามารถนำเสนอเรื่องราวได#อย�างมีระบบ  
การประเมินผลโครงการนั้น มีแนวคิดและโมเดลหลายอย�าง ณ ท่ีนี้ ขอเสนอแนวคิดและโมเดลการประเมิน
แบบซิปป� หรือ CIPP Model ของสตัฟเฟOลบีม (Danial.L.Stufflebeam) เพราะเป�นโมเดลท่ีได#รับการยอมรับ
กันท่ัวไปในปEจจุบัน 

แนวคิดการประเมินของสตัฟเฟOลบีม (Stufflebeam’s CIPP Model) ในป� ค.ศ.1971 สตัฟเฟOลบีม 
และคณะ ได#เขียนหนังสือทางการประเมินออกมาหนึ่งเล�ม ชื่อ“Educational Evaluation and decision 
Making” หนังสือเล�มนี้ ได#เป�นท่ียอมรับกันอย�างกว#างขวาง เพราะให#แนวคิดและวิธีการทางการวัดและ
ประเมินผลได#อย�างน�าสนใจและทันสมัยด#วย นอกจากนั้นสตัฟเฟOลบีมก็ได#เขียนหนังสือเก่ียวกับการประเมิน
และรูปแบบของการประเมินอีกหลายเล�มอย�างต�อเนื่อง จึงกล�าวได#ว�าท�านผู#นี้ เป�นผู# มีบทบาทสำคัญ 
ในการพัฒนาทฤษฎีการประเมินจนเป�นท่ียอมรับกันท่ัวไปในปEจจุบันเรียกว�า CIPP Model 

เป�นการประเมินท่ีเป�นกระบวนการต�อเนื่อง มีจุดเน#นท่ีสำคัญ คือ ใช#ควบคู�กับการบริหารโครงการ 
เพ่ือหาข#อมูลประกอบการตัดสินใจอย�างต�อเนื่องตลอดเวลา วัตถุประสงค/การประเมิน คือ การให#สารสนเทศ
เพ่ือการตัดสินใจเน#นการแบ�งแยกบทบาทของการทำงานระหว�างฝ:ายประเมินกับ ฝ:ายบริหารออกจากกัน 
อย�างเด�นชัด กล�าวคือฝ:ายประเมินมีหน#าท่ีระบุ จัดหา และนำเสนอสารสนเทศให# กับฝ:ายบริหาร  
ส�วนฝ:ายบริหารมีหน#าท่ีเรียกหาข#อมูล และนำผลการประเมินท่ีได#ไปใช#ประกอบการตัดสินใจ เพ่ือดำเนิน
กิจกรรมใด ๆ ท่ีเก่ียวข#องแล#วแต�กรณี ท้ังนี้เพ่ือป�องกันการมีอคติในการประเมิน และเขาได#แบ�งประเด็น 
การประเมินผลออกเป�น 4 ประเภท คือ 

1. การประเมินด#านบริบทหรือสภาวะแวดล#อม (Context Evaluation: C) เป�นการประเมิน 

ให#ได#ข#อมูลสำคัญ เพ่ือช�วยในการกำหนดวัตถุประสงค/ของโครงการ ความเป�นไปได#ของโครงการ  
เป�นการตรวจสอบว�าโครงการท่ีจะทำสนองปEญหาหรือความต#องการจำเป�นท่ีแท#จริงหรือไม� วัตถุประสงค/ของ
โครงการชัดเจน เหมาะสม สอดคล#องกับนโยบายขององค/การ หรือ นโยบายหน�วยเหนือหรือไม� เป�นโครงการ 
ท่ีมีความเป�นไปได#ในแง�ของโอกาสท่ีจะได#รับการสนับสนุนจากองค/กรต�าง ๆ หรือไม� เป�นต#น  

การประเมินสภาวะแวดล#อมจะช�วยในการตัดสินเก่ียวกับเรื่อง โครงการควรจะทำในสภาพแวดล#อมใด 
ต#องการจะบรรลุเป�าหมายอะไร หรือต#องการบรรลุวัตถุประสงค/เฉพาะอะไร เป�นต#น 
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2. การประเมินปEจจัยเบ้ืองต#นหรือปEจจัยป�อน (Input Evaluation: I) เป�นการประเมิน 

เพ่ือพิจารณาถึง ความเป�นไปได#ของโครงการ ความเหมาะสม และความพอเพียงของทรัพยากรท่ีจะใช#
ในการดำเนินโครงการ เช�น งบประมาณ บุคลากร วัสดุอุปกรณ/  เวลา รวมท้ังเทคโนโลยีและแผน 
การดำเนินงาน เป�นต#น 

การประเมินผลแบบนี้จะทำโดยใช#เอกสารหรืองานวิจัยท่ีมีผู#ทำไว#แล#ว หรือใช#วิธีการวิจัยนำร�อง 
เชิงทดลอง  (Pilot Experimental Project) ตลอดจนอาจให#ผู# เชี่ยวชาญ มาทำงานให#  อย�างไรก็ตาม  
การประเมินผลนี้ จะต#องสำรวจสิ่งท่ีมีอยู�เดิมก�อนว�ามีอะไรบ#าง และตัดสินใจว�าจะใช#วิธีการใดใช#แผนการ
ดำเนินงานแบบไหน และต#องใช#ทรัพยากรจากภายนอก หรือไม�  

3. การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation: P) เป�นการประเมินระหว�างการดำเนินงาน 
โครงการ เพ่ือหาข#อบกพร�องของการดำเนินโครงการ ท่ีจะใช#เป�นข#อมูลในการพัฒนา แก#ไข ปรับปรุง  
ให#การดำเนินการช�วงต�อไปมีประสิทธิภาพมากข้ึน และเป�นการตรวจสอบกิจกรรม เวลา ทรัพยากรท่ีใช#ใน
โครงการภาวะผู#นำ การมีส�วนร�วมของประชาชนในโครงการ โดยมีการบันทึกไว#เป�นหลักฐานทุกข้ันตอน  
การประเมินกระบวนการนี้ จะเป�นประโยชน/อย�างมากต�อการค#นหาจุดเด�น หรือจุดแข็ง (Strengths) และ 
จุดด#อย (Weakness) ของนโยบาย/แผนงาน/โครงการ มักจะไม�สามารถศึกษาได#ภายหลังจากสิ้นสุดโครงการ
แล#ว  

การประเมินกระบวนการจะมีบทบาทสำคัญในเรื่องการให#ข#อมูลย#อนกลับเป�นระยะ ๆ เพ่ือ 
การตรวจสอบการดำเนินของโครงการโดยท่ัวไป การประเมินกระบวนการมีจุดมุ�งหมาย คือ 

  เพ่ือการหาข#อบกพร�องของโครงการ ในระหว�างท่ีมีการปฏิบัติการหรือการดำเนินงาน 
                       ตามแผนนั้น 

  เพ่ือหาข#อมูลต�าง ๆ ท่ีจะนำมาใช#ในการตัดสินใจเก่ียวกับการดำเนินงานของโครงการ 

  เพ่ือการเก็บข#อมูลต�าง ๆ ท่ีได#จากการดำเนินงานของโครงการ 

4. การประเมินผลผลิต (Product Evaluation: P) เป�นการประเมินเพ่ือเปรียบเทียบผลผลิตท่ีเกิดข้ีน
กับวัตถุประสงค/ของโครงการ หรือความต#องการ/เป�าหมายท่ีกำหนดไว# รวมท้ังการพิจารณาในประเด็น 
ของการยุบ เลิก ขยาย หรือปรับเปลี่ยนโครงการและการประเมินผล เรื่องผลกระทบ (Impact) และผลลัพธ/ 
(Outcomes ) ของนโยบาย/แผนงาน/โครงการ โดยอาศัยข#อมูลจากการประเมินสภาวะแวดล#อม ปEจจัย
เบ้ืองต#นและกระบวนการร�วมด#วย จะเห็นได#ว�าการประเมินแบบ CIPP เป�นการประเมินท่ีครอบคลุม
องค/ประกอบของระบบท้ังหมด ซ่ึงผู#ประเมินจะต#องกำหนดวัตถุประสงค/ของการประเมินท่ีครอบคลุม 
ท้ัง 4 ด#าน กำหนดประเด็นของตัวแปรหรือตัวชี้วัด กำหนดแหล�งข#อมูลผู# ให#ข#อมูล กำหนดเครื่องมือ 
การประเมิน วิธีการท่ีใช#ในการเก็บรวบรวมข#อมูล กำหนดแนวทางการวิเคราะห/ข#อมูล และเกณฑ/การประเมิน
ท่ีชัดเจน 
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เม่ือพิจารณาถึงช�วงเวลาของการประเมินผลโครงการ เพ่ือจำแนกประเภทของการประเมินผล
โครงการโดยละเอียดแล#ว เราสามารถจำแนกได#ว�าการประเมินผลโครงการมี 4 ระยะดังต�อไปนี้ 

 การประเมินผลโครงการก�อนการดำเนินงาน (Pre-evaluation) เป�นการประเมินว�ามีความ  
จำเป�นและความเป�นไปได#ในการกำหนดให#มีโครงการหรือแผนงานนั้น ๆ หรือไม� บางครั้ง 
เรียกการประเมินผล ประเภทนี้ว�า การศึกษาความเป�นไปได# (Feasibility Study) หรือการ
ประเมินความต#องการท่ีจำเป�น (Need Assessment) 

 การประเมินผลโครงการขณะดำเนินงาน (On-going Evaluation) เป�นการประเมินผล
โครงการเพ่ือติดตามความก#าวหน#าของการดำเนินงาน (Monitoring) และการใช#ทรัพยากร
ต�าง ๆ 

 การประเมินผลโครงการเม่ือสิ้นสุดการดำเนินงาน (Post-evaluation) เป�นการประเมินว�าผล
ของการดำเนินงานนั้น เป�นไปตามวัตถุประสงค/ของโครงการท่ีวางไว#หรือไม� 

 การประเมินผลกระทบจากการดำเนินโครงการ (Impact Evaluation) เป�นการประเมินผล
โครงการ ภายหลังจากการสิ้นสุดการดำเนิน โครงการหรือแผนงาน โดยมีวัตถุประสงค/ เพ่ือ
ตรวจสอบผลการดำเนินงานท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงอาจจะได#รับอิทธิพลจากการมีโครงการหรือปEจจัยอ่ืน  

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข�องกับความความพึงพอใจ 

ชมพูนุช ตันพานิช และคณะ (2555: บทคัดย�อ) ได#พัฒนาการให#บริการของสำนักส�งเสริมวิชาการ 
และงานทะเบียน โดยมีวัตถุประสงค/  คือ ศึกษาการพัฒนาการให#บริการของสำนักส�งเสริมวิชาการ  
และงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม และข#อเสนอแนะในการปรับปรุงการให#บริการ 
ให#มีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยเก็บข#อมูลจากแบบสอบถามและใช#วิธีการสุ�มตัวอย�างแบบง�าย (Simple 
Random Sampling) ในการสุ�มตัวอย�างได#ตัวอย�างท้ังหมด 385 คน ผลการวิจัยพบว�า 1) ระดับการประเมิน
การให#บริการของผู#ใช#บริการต�าง ๆ ของสำนักส�งเสริมวิชาการและงานทะเบียน โดยภาพรวมการให#บริการ 
อยู�ในระดับน#อย – ปานกลาง 2) ค�าเฉลี่ยและส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนาให#บริการ
ของสำนักส�งเสริมวิชาการและงานทะเบียนในท้ัง 7 ด#าน พบว�านักศึกษามีความคิดเห็นเก่ียวกับการให#บริการ
ในภาพรวมอยู�ในระดับมาก แต�เม่ือพิจารณาในแต�ละด#าน พบว�าด#านความเสมอภาคในการให#บริการ  
มีรองลงมา คือ ด#านความรวดเร็วในการให#บริการ ด#านความเสร็จสมบูรณ/ของการให#บริการ ด#านท่ีมีค�าเฉลี่ย
น#อยท่ีสุด คือ ด#านความเสร็จสมบูรณ/ของการให#บริการกับด#านความกระตือรือร#นในการให#บริการ 3) ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว�าทุกปEจจัยส�วนบุคคลมีความสัมพันธ/ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 นอกจากนี้นักศึกษา 
ยังได#เสนอแนะให#หน�วยงานพัฒนาการให#บริการโดยภาพรวมสามารถตอบสนองความต#องการของผู#ให#บริการ
อยู�ในระดับดี 

พัชรี ภูบุญอ่ิม (2558: บทคัดย�อ) ได#ศึกษาปEจจัยท่ีมีอิทธิพลต�อความพึงพอใจของนักศึกษาเก่ียวกับ
การบริการของสำนักส�งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยมีวัตถุประสงค/ 
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คือ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบระดับพึงพอใจนักศึกษาท่ีมีต�อการบริการของสำนักส�งเสริมวิชาการและ 
งานทะเบียน จำแนกตาม เพศ ชั้นป�การศึกษา คณะท่ีสังกัด และของประเภทของการบริการ และศึกษาปEจจัย
ท่ีมีอิทธิพลต�อความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต�อการบริการของสำนักส�งเสริมวิชาการและงานทะเบียน รวมท้ัง
ศึกษาข#อเสนอแนะเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพ การบริการของสำนักส�งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม กลุ�มตัวอย�าง ได#แก� นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคปกติ มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏมหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม ป�การศึกษา 2556 จำนวน 420 คน ซ่ึงได#มาโดยการสุ�มตัวอย�างแบบ 
แบ�งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) ตามชั้นป�และคณะท่ีสังกัด และกำหนดโควตา ชั้นป�ละ 105 
จากนั้นทำการสุ�มตัวอย�าง แบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling) โดยการสุ�มตามจำนวนโควตาของ
แต�ละชั้นป� เครื่องมือท่ีใช#ในการศึกษาครั้งนี้เป�นแบบสอบถามแบบมาตราส�วนประมาณค�า (Rating scale)  
มีค�าความเชื่อ ม่ัน ท้ังฉบับเท�ากับ 0.96 สถิติ ท่ี ใช#วิ เคราะห/ข#อมูลคือ ค�าร#อยละ ค�าเฉลี่ย ค�าความถ่ี  
ส�วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน การวิเคราะห/แบบ t-test (Independent Samples) การวิเคราะห/ความแปรปรวน
ทางเดียว F- test (One Way ANOVA) และการวิ เคราะห/พหุ คูณถดถอยเชิ งเส#น  (Multiple Linear 
Regression Analysis) ผลการวิจัยพบว�า 

1. ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต�อการบริการของสำนักส�งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยรวมอยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป�นรายด#านพบว�า อยู�ในระดับมาก
ท้ังหมด โดยเรียงลำดับค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน#อย ดังนี้ การให#บริการด#านเทคโนโลยีด#วยระบบสารสนเทศ 
เพ่ือการจัดการ (MIS) การให#บริการอย�างเสมอภาค การให#บริการอย�างก#าวหน#า การให#บริการอย�างเพียงพอ 
การให#บริการอย�างต�อเนื่อง และด#านท่ีมีค�าเฉลี่ยน#อยท่ีสุด คือ การให#บริการท่ีตรงต�อเวลา  

2. ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต�อการบริการของสำนักส�งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จำแนกตาม เพศ พบว�า มีความพึงพอใจไม�แตกต�างกัน ส�วนจำแนก  
ตามชั้นป�การศึกษา พบว�าโดยรวมไม�แตกต�างกัน พิจารณาเป�นรายด#าน พบว�าแตกต�างกันอย�างมี นัยสำคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ใน 2 ด#าน ได#แก� การให#บริการอย�างก#าวหน#า และการให#บริการด#านเทคโนโลยี 
ด#วยระบบ MIS โดยท่ีชั้นศึกษาชั้นป� ท่ี 2, 3 และ 4 มีความพึงพอใจสูงกว�า นักศึกษาชั้นป�ท่ี 1 นอกจากนั้น 
เม่ือจำแนกตามคณะท่ีสังกัด โดยรวมและรายด#านมีความแตกต�างกันอย�างมีนัยสำคัญ ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
โดยนักศึกษาจากคณะมนุษยศาสตร/และสังคมศาสตร/ คณะวิทยาการจัดการ คณะเทคโนโลยีการเกษตร  
คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ และคณะวิทยาลัยกฎหมายและการปกครอง มีความพึงพอใจสูงกว�า นักศึกษาจาก
คณะครุศาสตร/และคณะวิทยาศาสตร/และเทคโนโลยี เม่ือจำแนก ตามประเภทของการบริการ พบว�า โดยรวม
และรายด#านมีความแตกต�างกันอย�างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีนักศึกษาท่ีมารับบริการคืนสภาพ
เพ่ือชำระค�าเทอม มีความพึงพอใจต่ำกว�า นักศึกษาท่ีมารับบริการประเภทอ่ืน 

3. ปEจจัยท่ีมีอิทธิพลต�อความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต�อการบริการของสำนักส�งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ได#แก� บุคลิกภาพของเจ#าหน#าท่ี ระบบ บริการ คุณภาพ
ให#บริการ ระยะเวลาบริการ ความสะดวกในการบริการสภาพแวดล#อม ตัวแปร ดังกล�าว สามารถร�วมกัน
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อธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต�อการบริการของสำนักส�งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ได#ร#อยละ 70.20 (R2 = 0.702, F = 161.891) อย�างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01  

4. ข#อเสนอแนะของนักศึกษาเก่ียวกับการบริการของสำนักส�งเสริมวิชาการและงานทะเบียน พบว�า 
ควรเพ่ิมจำนวนเจ#าหน#าท่ีผู#ให#บริการหน#าเคาน/เตอร/ ควรมีการขยายเวลาชำระค�าเทอม โดยไม�เสียค�าปรับ  
ควรมีการปรับปรุงความเร็วของระบบเครือข�ายอินเตอร/เน็ตให#เหมาะสมกับการใช#งาน ควรเพ่ิมช�องทางบริการ
ตอบคำถามผ�านระบบสารสนเทศ และควรมีระบบข#อความในการแจ#งเตือน สถานะปEจจุบันของนักศึกษา 

กนกนาค หงสกุล (2555: บทคัดย�อ): ได#ศึกษาวิจัยเรื่อง ปEจจัยท่ีมีผลต�อคุณภาพบริการงาน ชันสูตร
พลิกศพ ในโรงพยาบาลศูนย/กระทรวงสาธารณสุข ผลการวิจัย พบว�า 1) คุณภาพการบริการ งานชันสูตรพลิก
ศพในโรงพยาบาลศูนย/ในภาพรวมอยู�ในระดับมาก 2) ความคิดเห็นของประชาชน ผู#รับริการกับเจ#าหน#าท่ี 
ผู#ให#บริการแตกต�างกันอย�างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบว�า ประชาชนผู#รับบริการมีความคิดเห็น
ต�อคุณภาพการบริการในภาพรวมและรายด#านทุกด#านอยู�ในระดับมาก ส�วนเจ#าหน#าท่ีผู#ให#บริการมีความคิดเห็น
ต�อคุณภาพการบริการในภาพรวมและในด#านความเสมอภาค ความตรงเวลา ความพอเพียง ความต�อเนื่องอยู�
ในระดับมาก สำหรับด#านความก#าวหน#ามีความคิดเห็นอยู�ในระดับน#อย 3) ปEจจัยภายในและภายนอกองค/การ
ทุกปEจจัยมีความสัมพันธ/ทางบวกกับคุณภาพ การบริการงานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย/ 4) ปEจจัย
ภายนอกสำคัญท่ีมีผลต�อคุณภาพงานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย/ ได#แก� กฎหมายท่ีเก่ียวข#อง สังคมไทย 
ส�วนปEจจัย ภายในท่ีสำคัญ ได#แก� วัสดุอุปกรณ/ อาคารสถานท่ี บุคลากร และ 5) ปEญหาอุปสรรคท่ีสำคัญได#แก� 
กฎหมายท่ีเก่ียวข#องไม�สอดคล#องกับการดำเนินงานชันสูตรพลิกศพในปEจจุบัน ความขาดแคลนด#านวัสดุ
อุปกรณ/ อาคารสถานท่ีไม�เหมาะสมและไม�เพียงพอ ข#อเสนอแนะควรมีการปรับปรุงด#านกฎหมายท่ีเก่ียวข#อง 
งบประมาณ วัสดุอุปกรณ/ รวมท้ังปรับปรุงอาคารสถานท่ีและเทคโนโลยีให#มีความเหมาะสม เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานและคุณภาพในการให#บริการ 

       ประพัฒน/  จําปาไทย (2554) ได#ศึกษาความพึงพอใจของนิสิตในการเรียนการสอนระดับ บัณฑิตศึกษา 
คณะครุศาสตร/จุฬาลงกรณ/มหาวิทยาลัย พบว�านิสิตมีความพึงพอใจต�อการเรียนการสอนด#านต�าง ๆ อยู�ใน
ระดับปานกลาง เรียงลำดับจากมากมาหาน#อย คือ อาจารย/ผู#สอนบทบาทและบุคลิกของเพ่ือนนิสิต การ
ประเมินผล เนื้ อหาวิชา กิจกรรมการเรียนการสอน และปEจจัย ท่ีสนับสนุนต�อการเรียนการสอน 
ในส�วนห#องเรียน ห#องสมุด คณะครุศาสตร/และห#องทำงานของนิสิตท่ีภาควิชาจัดไว#ให#ซ่ึงนิสิตมีความพึงพอใจ
ระดับน#อยส�วนรูปแบบของการเรียนการสอนท่ีนิสิตมีความต#องการสอดคล#องกัน คือ อาจารย/เป�นกันเองกับ
นิสิต ห#องเรียนมีการถ�ายเทอากาศได#ดีห#องทำงาน ของนิสิตท่ีภาควิชาควรมีโต�ะ เก#าอ้ีอย�างเพียงพอ และ 
มีหนังสือค#นคว#าเจ#าหน#าท่ีห#องสมุดบริการด#วยความเต็มใจ และมีมนุษย/สัมพันธ/ท่ีดี เนื้อหาวิชาทันสมัยทันต�อ
เหตุการณ/ และเน#นการนำไปใช# 
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                                                         บทท่ี3 

วิธีการวิเคราะห� 

การวิเคราะห/ความพึงพอใจของผู#รับบริการกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center)                
งานเงินรายได#  ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล ผู#วิเคราะห/ได#รวบรวมปEญหาและอุปสรรคใน
การปฏิบั ติงาน ได#แก� ด#านการติดต�อสื่อสาร ความสะดวกรวดเร็ว การได#รับข#อมูลอย�างถูกต#องและ
กระบวนการปฏิบัติงานของเจ#าหน#าท่ีเพ่ือนำข#อมูลของปEญหาและอุปสรรคดังกล�าวมาวิเคราะห/เพ่ือปรับปรุง
กระบวนการ รวมถึงข้ันตอนต�าง ๆ ในการปฏิบัติงานให#เกิดความ ถูกต#อง คล�องตัว และมีประสิทธิภาพ จึงได#
ทำแบบสอบถามกลุ�มตัวอย�าง ได#แก� เจ#าหน#าท่ี ท่ีปฏิบัติงานในหอผู#ป:วย  จำนวน 136 หอผู#ป:วย เดือนมีนาคม-
เดือนเมษายน 2564 ซ่ึงเป�นการวิเคราะห/เชิงสำรวจ (Survey Research) ดังนี้ 

3.1 กลุ�มตัวอย�าง  

กลุ�มตัวอย�างท่ีใช#เพ่ือการเก็บข#อมูลโดยการทำแบบสอบถามความพึงพอใจเป�นเจ#าหน#าท่ี ท่ีปฏิบัติงาน
ในหอผู#ป:วยจำนวน 136  คน (ข#อมูล เดือนเมษายน 2564) 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช�ในการวิเคราะห�   

เครื่องมือท่ีใช#ในการเก็บรวบรวมข#อมูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผู#สำรวจได#สร#างข้ึน        
มาจากการศึกษากรอบแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข#องโดยสร#างแบบสอบถามแบ�งออกเป�น 3 ส�วน 
ดังนี้   

ส�วนท่ี 1 แบบสอบถามข#อมูลท่ัวไป ได#แก� เพศ อายุ อาชีพ วุฒิการศึกษาและอายุการทำงาน       

ส�วน ท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นของผู#รับบริการต�อการให#บริการ กลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล                     
(Call center) งานเงินรายได#  ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล ในด#านต�าง ๆ จำนวน 3 ด#าน 
ได#แก� 

1.ด�านกระบวนการทำงาน  

1.1 ข้ันตอนการให#บริการมีความคล�องตัวและเหมาะสม                    

1.2 ให#บริการด#วยความสะดวก รวดเร็วและทันเวลา 

1.3 บุคลากรมีความกระตือรือร#นเต็มใจให#บริการ ตอบข#อซักถามได#ชัดเจน 

1.4 มีความรู# ความเชี่ยวชาญ ของผู#ให#บริการ 

 

 โดย ผู้ใช้ทั่วไป

 ดาวน์โหลดเมื่อ 23/08/2568 06:30:00 และหมดอายุ 22/09/2568 



19 

 

2. ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี 

2.1 เจ#าหน#าท่ีให#บริการด#วยน้ำเสียงสุภาพ นุ�มนวล สดใส ชัดเจน มีหางเสียง 

2.2 มีความใส�ใจในการให#บริการ กระตือรือร#น และเต็มใจตลอดการสนทนา 

2.3 มีการทบทวนคำพูดและใจความสำคัญ 

2.4 มีความรู# ความสามารถในการให#บริการ สามารถตอบคำถาม ชี้แจ#งข#อสงสัยต�าง ๆ พร#อมให#
คำแนะนำ ช�วยแก#ปEญหาได#       

3. ด�านคุณภาพการให�บริการภาพรวม 

3.1 มีการให#ข#อมูลเก่ียวกับค�ารักษาพยาบาลชัดเจน ตรงตามความต#องการของผู#รับบริการ 

3.2 มีการให#บริการเป�นระบบเรียงตามหมายเลขรับเรื่องก�อน - หลัง และความเร�งด�วนอย�างยุติธรรม 

3.3 ผู#รับบริการได#รับข#อมูลครบถ#วน และทันกำหนดเวลา 

3.4 ความพึงพอใจโดยรวม ต�อการเข#ารับบริการกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล 

ส�วนท่ี 3 แบบสอบถามแบบปลายเปOด (Open-ended questionnaire) เพ่ือใหผู#ตอบแบบสอบถามได#แสดง
ความคิดเห็นและให#ข#อเสนอแนะเพ่ิมเติม เก่ียวกับความพึงพอใจของผู#รับบริการ 

3.3 สถิติในการวิเคราะห�ข�อมูล   

ในการวิเคราะห/ครั้งนี้ผู#วิเคราะห/ได#ใช#สถิติวิเคราะห/ข#อมูล ดังนี้  

3.3.1 สำหรับการอธิบายข#อมูลท่ัวไปของประชากรจะใช#ค�า ค�าสถิติร#อยละ (Percentage) ค�าเฉลี่ย 
(Mean) และค�าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)   

3.3.2 สำหรับข#อมูลเก่ียวกับการประเมินตามรูปแบบจำลองของซิปป� (CIPP Model) จะใช#วิเคราะห/ 
ตามเกณฑ/การให#คะแนนของแบบสอบถามของผู#มารับบริการ โดยการกำหนดน้ำหนักตามแบบของ Likert 
Scale กำหนดค�าระดับคะแนนเป�น 5 ระดับ ดังนี้  
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         ระดับคะแนน 1 หมายถึง เห็นด#วยน#อย  

         ระดับคะแนน 2 หมายถึง พอใช#  

         ระดับคะแนน 3 หมายถึง เห็นด#วยปานกลาง  

         ระดับคะแนน 4 หมายถึง เห็นด#วยมาก  

         ระดับคะแนน 5 หมายถึง เห็นด#วยมากท่ีสุด 

โดยการแปลค�าคะแนนเฉลี่ยโดยใช#ค�าทางสถิติคะแนนเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) กำหนดช�วงของการ
วัดดังนี้ (ปรับปรุงมาจาก Likert (1932) 

                   ค�าสูงสุด – ค�าต่ำสุด  5 – 1 
คะแนน =      =                      = 0.8 

     จำนวนชั้น      5 
 
          ระดับ 5 คะแนนต้ังแต� 4.21 - 5.00  หมายถึง  ระดับท่ีพอใจหรือเห็นด#วยมากท่ีสุด  

          ระดับ 4 คะแนนต้ังแต� 3.41 - 4.20  หมายถึง  ระดับท่ีพอใจหรือเห็นด#วยมาก  

          ระดับ 3 คะแนนต้ังแต� 2.61 - 3.40  หมายถึง  ระดับท่ีพอใจหรือเห็นด#วยปานกลาง  

          ระดับ 2 คะแนนต้ังแต� 1.81 - 2.60  หมายถึง  ระดับท่ีพอใจหรือเห็นด#วยน#อย  

          ระดับ 1 คะแนนต้ังแต� 1.00 - 1.80  หมายถึง  ระดับท่ีพอใจหรือเห็นด#วยน#อยท่ีสุด 
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                                                      บทท่ี4 

                                                ผลการวิเคราะห� 

        ก ลุ� ม ง าน แ จ# ง ค� า รั ก ษ าพ ย าบ าล ผู# ป: ว ย ใน (Call Center) ง าน เ งิ น ร าย ได#  ฝ: า ย ก า รค ลั ง                            
คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล มีหน#าท่ีในการตรวจสอบข#อมูลเก่ียวกับค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน  ต้ังแต�
สิทธิการรักษาพยาบาล การคำนวณข#อมูลค�ารักษาพยาบาลให#ตรงตามสิทธิของผู#ป:วย และตรวจสอบ            
ความถูกต#องของหนังสือรับรองสิทธิของผู#ป:วย หากพบข#อมูลค�ารักษาพยาบาลไม�ถูกต#อง ต#องดำเนินการแก#ไข 
ยกเลิก และแจ#งให#บันทึกรายการค�ารักษาพยาบาลเข#ามาใหม�ในระบบทันที ซ่ึงข#อมูลค�ารักษาพยาบาลรวมถึง
หัตถการต�าง ๆ ภายในโรงพยาบาลศิริราช มีรายละเอียดท่ีค�อนข#างมาก สลับซับซ#อน และยาก เนื่องจากเป�น
คำศัพท/เฉพาะวิชาชีพ ซ่ึงผู#ปฏิบัติงานจะต#องมีความรู#ความสามารถ ทักษะ และความคล�องตัวในการปฏิบัติงาน 
ผู#ปฏิบัติงานต#องบริหารจัดการข้ันตอน รวมถึงกระบวนการปฏิบัติงานได#อย�างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพภายใน
ระยะเวลาท่ีจำกัด เพ่ือไม�ให#เกิดข#อร#องเรียน จึงจำเป�นต#องมีการศึกษา และทำแบบสอบถามเรื่องความ         
พึงพอใจของผู#รับบริการเพ่ือมาพัฒนาการให#บริการต�อไป  

4.1 ผลการวิเคราะห�ข�อมูล 

ผลการวิเคราะห/ข#อมูลจากแบบสอบถามของผู#ท่ีทำแบบสอบถามความพึงพอใจของผู#รับบริการ 
ต�อการให#บริการกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center) ของงานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง  
ช�วงเดือนมีนาคม - เดือนเมษายน 2564 จำนวน 136 คน แบ�งเป�น 3 ส�วน ได#แก� ส�วนท่ี 1 ข#อมูลท่ัวไปของ
ผู#ตอบแบบสอบถาม ส�วนท่ี 2 ความพึงพอใจในการให#บริการ ส�วนท่ี 3 ข#อเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือให#  
การวิเคราะห/ข#อมูลและแปลความหมายวิเคราะห/ข#อมูลมีความเข#าใจตรงกัน จึงได#กำหนดสัญลักษณ/ท่ีใช#ใน 
การวิเคราะห/ข#อมูล ดังนี้ 

n แทนจำนวนคนในกลุ�มตัวอย�าง 
× แทนค�าคะแนนเฉลี่ย (Mean)  
S.D. แทนค�าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 

ส�วนท่ี 1 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห/ข#อมูลเชิงพรรณนา ข#อมูลท่ัวไปของผู#ตอบแบบสอบถาม ได#แก� เพศ อาชีพ  

วุฒิการศึกษาสูงสุด หรือระยะเวลาในการทำงาน  

 

 

 

 โดย ผู้ใช้ทั่วไป

 ดาวน์โหลดเมื่อ 23/08/2568 06:30:00 และหมดอายุ 22/09/2568 



22 

 

      ตารางแสดงจำนวนและค�าร#อยละเก่ียวกับข#อมูลท่ัวไปของผู#ตอบแบบสอบถาม 

 ลักษณะข�อมูลท่ัวไป จำนวน (คน) ร�อยละ 
เพศ 
ชาย 8 5.9 
หญิง 128 94.1 
อาชีพ 
พยาบาล 26 19.1 
ผู#ช�วยพยาบาล 98 72.1 
อ่ืน ๆ 12 8.8 
วุฒิการศึกษาสูงสุด 
ต่ำกว�าปริญญาตรี 67 49.3 
ปริญญาตรี 63 46.3 
สูงกว�าปริญญาตรี 6 4.4 
ระยะเวลาในการทำงาน 
ต่ำกว�า 1 ป� 5 3.7 
1 – 5 ป� 37 27.2 
6 – 10 ป� 13 9.6 
11 – 15 ป� 20 14.7 
16 – 20 ป� 6 4.4 
มากกว�า 20 ป� 55 40.4 

 

                 ตารางท่ี 1 แสดงจำนวนเก่ียวกับข#อมูลท่ัวไปของผู#ตอบแบบสอบถาม 

จากตารางท่ี 1 สามารถอธิบายข#อมูลท่ัวไปของผู#ท่ีทำแบบสอบถามความพึงพอใจของผู#รับบริการ 
ต�อการให#บริการกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center) ของงานเงินรายได# ฝ:ายการคลัง จำนวน 
136 คน พบว�าส�วนใหญ�เป�นเพศหญิง คิดเป�นร#อยละ 94.1 เพศชาย คิดเป�นร#อยละ 5.9 สำหรับอาชีพ 
ของผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจ ส�วนใหญ�อาชีพผู#ช�วยพยาบาล คิดเป�นร#อยละ 72.1 อาชีพพยาบาล  
คิดเป�นร#อยละ 19.1 และอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป�นร#อยละ 8.8 วุฒิการศึกษาของผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ต่ำกว�าปริญญาตรี คิดเป�นร#อยละ 49.3 ปริญญาตรี คิดเป�นร#อยละ 46.3 และสูงกว�าปริญญาตรี คิดเป�นร#อยละ 
4.4 ระยะเวลาในการทำงานของผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจ มีอายุงานอยู�มากกว�า 20 ป�ข้ึนไป คิดเป�น
ร#อยละ 40.4 รองลงมามีอายุงานระหว�าง 1 - 5 ป� คิดเป�นร#อยละ 27.2 อายุงานระหว�าง 11 - 15 ป� คิดเป�น
ร#อยละ 14.7 อายุงานระหว�าง 6 - 10 ป� คิดเป�นร#อยละ 9.6 อายุงานระหว�าง 16 – 20 ป� คิดเป�นร#อยละ 4.4 
และอายุงานน#อยกว�า 1 ป� คิดเป�นร#อยละ 3.7  
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และผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจ เคยได#รับการบริการจากกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน             
(Call Center) ในลักษณะใดบ#าง ซ่ึงสามารถตอบได#มากกว�า 1 ข#อ) รายละเอียดดังนี้ 
 

รายการ จำนวน (คน) 
1. โทรแจ#งจำหน�าย/ตัดยอดค�ารักษาพยาบาล 117 
2. โทรสอบถามเก่ียวกับข#อมูลค�ารักษาพยาบาล 89 
3. โทรสอบถามค�ารักษาพยาบาลหลังผู#ป:วยจำหน�ายออกจากโรงพยาบาลแล#ว 44 
4. โทรสอบถามการใช#สิทธิประโยชน/ 65 
5. การติดต�อทำสัญญาผ�อนชำระ 34 
6. รับ-ส�งเอกสาร 50 
7. ไม�เคย 6 
 

                             ตารางท่ี 1.1 แสดงจำนวนเก่ียวกับข#อมูลท่ัวไปของผู#ตอบแบบสอบถาม 

 

ส�วนท่ี 2 ข�อมูลความพึงพอใจในการให�บริการ 

      ตารางแสดงค�าเฉลี่ยค�าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู#รับบริการ – ด#าน
กระบวนการการทำงาน 

เนื้อหาท่ีคาดหวัง × S.D. ระดับ 
ด�านกระบวนการทำงาน  
ข้ันตอนการให#บริการมีความคล�องตัว 4.01 0.74 มาก 
ความรวดเร็วในการให#บริการ 3.91 0.79 มาก 
ความชัดเจนในการตอบข#อซักถาม 4.04 0.69 มาก 

รวม 3.99 0.72 มาก 
 

                      ตารางท่ี 2 แสดงระดับคะแนนความพึงพอใจด#านกระบวนการการทำงาน 

จากตารางท่ี 2 พบว�าผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจในการให#บริการ ด#านกระบวนการทำงาน มีความ
เหมาะสมอยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.99  และค�าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 โดยมีความเห็นว�า 
ความชัดเจนในการตอบข#อซักถาม อยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ย 4.04 รองลงมาข้ันตอนการให#บริการมีความ
คล�องตัว อยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ย 4.01 และความรวดเร็วในการให#บริการ อยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ย 3.91  
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    ตารางแสดงค�าเฉลี่ย ค�าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู#รับบริการ - ด#านการ
ให#บริการของเจ#าหน#าท่ี                

เนื้อหาท่ีคาดหวัง × S.D. ระดับ 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี  
เจ#าหน#าท่ีให#บริการด#วยน้ำเสียงสุภาพ 4.09 0.78 มาก 
ความเอาใจใส� กระตือรือร#น ในการบริการ 4.12 0.73 มาก 
ความรู# ความสามารถในการให#บริการตอบคำถาม ชี้แจง
ข#อสงสัย ให#คำแนะนำ ช�วยแก#ปEญหาได# 

4.08 0.73 มาก 

รวม 4.10 0.78 มาก 
 

                  ตารางท่ี 3 แสดงระดับคะแนนความพึงพอใจด#านการให#บริการของเจ#าหน#าท่ี    

จากตารางท่ี 3 พบว�าผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจในการให#บริการ ด#านการให#บริการของ
เจ#าหน#าท่ี มีความเหมาะสมอยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.10  และค�าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78  
โดยมีความเห็นว�าความเอาใจใส� กระตือรือร#น ในการบริการ อยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ย 4.12  รองลงมา 
เจ#าหน#าท่ีให#บริการด#วยน้ำเสียงสุภาพ อยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ย 4.09 และความรู# ความสามารถในการ
ให#บริการตอบคำถาม ชี้แจงข#อสงสัย ให#คำแนะนำ ช�วยแก#ปEญหาได# อยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ย 4.08  

            ตารางแสดงค�าเฉลี่ย ค�าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู#รับบริการ - ด#าน
คุณภาพการให#บริการ                   

เนื้อหาท่ีคาดหวัง × S.D. ระดับ 
ด�านคุณภาพการให�บริการ  
ได#รับบริการตรงตามความต#องการ 4.10 0.71 มาก 
ความถูกต#องของข#อมูลท่ีได#รับ 4.12 0.71 มาก 
ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีได#รับจากการบริการของ
กลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center) 

4.14 0.70 มาก 

รวม 4.13 0.68 มาก 
 

                       ตารางท่ี 4 แสดงระดับคะแนนความพึงพอใจด#านคุณภาพการให#บริการ                  

จากตารางท่ี 4 พบว�าผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจในการให#บริการ ด#านคุณภาพการให#บริการ  
มีความเหมาะสมอยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.13 และค�าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 โดยความเห็นว�า
ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีได#รับจากการบริการของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center) อยู�ใน
ระดับมาก มีค�าเฉลี่ย 4.14 รองลงมา ความถูกต#องของข#อมูลท่ีได#รับ อยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ย 4.12 และ
ได#รับบริการตรงตามความต#องการ อยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ย 4.10 สอดคล#องกับแนวคิดของพรรณี ชุติวัฒน
ธาดา (2555) : มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการให#บริการท่ีดีไว#ดังนี้ การบริการ (Service) หมายถึง 
"กระบวนการของการปฏิบัติเพ่ือให#ผู#อ่ืนได#รับความสุขความสะดวก หรือ ความสบายอันเป�นการกระทำท่ีเกิด
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จากจิตใจท่ีเป��ยมไปด#วยความปรารถนาดีช�วยเหลือเก้ือกูล เอ้ืออาทร มีน้ำใจไมตรีให#ความเป�นธรรมและเสมอ
ภาค" การให#บริการจะมีท้ังผู#ให#และผู#รับ ถ#าเป�นการบริการท่ีดีผู#รับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติท่ีดี
ต�อการบริการดังกล�าว ถ#านำคำว�า "SERVICE" มาแยกตัวอักษรแต�ละตัวและใช#เป�นอักษรข้ึนต#นคำเราจะพบ
หัวใจขององค/ประกอบของการบริการท่ีดี 

                                      

     ข�อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจ 

 

บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปราย และข�อเสนอแนะ 

                             

 

 

 

 

ตารางท่ี 5 แสดงข#อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจ 

                       ตารางท่ี 5 แสดงข#อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. จำนวนคู�สายโทรศัพท/บางครั้งติดต�อยาก บางครั้งโทรไม�ติด 

2. ในวันหยุดเสาร/-อาทิตย/ เจ#าหน#าท่ีไม�ใช�คนประจำ ไม�สามารถตอบคำถามได#ชัดเจน 

3. ปรับปรุงน้ำเสียงเจ#าหน#าท่ีผู#ให#บริการ บางคนพอตอบไม�ได#หงุดหงิด พูดไม�คอยดี 

4. โดยรวมดีมาก ตอบข#อซักถาม ได#ตรงจุด แก#ปEญหาได#อย�ารวดเร็ว รักษาระดับแบบนี้ไว#ต�อไป 

แนวทางแก�ไข 

1.เพ่ิมจำนวนคู�สายโทรศัพท/เพ่ือรองรับผู#ใช#บริการ 

2.จัดส�งผู#ปฏิบัติงานเข#าร�วมอบรมเรื่องพฤติกรรมบริการท่ีเป�นเลิศ พร#อมกับจัดทำเอกสารเพ่ือเป�นแนวทาง   
ในการตอบคำถามเรื่องค�ารักษาพยาบาล 
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                                                     บทท่ี 5  

                     สรุปผล อภิปรายผลและข�อเสนอแนะ 

         จากการทำแบบสอบถามความพึงพอใจของผู#รับบริการกลุ�มงานแจ#งค�ารักษาพยาบาล งานเงินรายได# 
ฝ:ายการคลัง คณะแพทยศาสตร/ศิริราชพยาบาล ตามแบบจำลองซิปป� (CIPP Model) มีประเด็นสำคัญและ
อภิปรายผล ดังนี้ 

5.1 การสรุปผลการวิเคราะห�  

1. กลุ�มผู#ตอบแบบสอบถาม จำนวน 136 คน เป�นเพศหญิง คิดเป�นร#อยละ 94.1 เพศชาย คิดเป�นร#อย
ละ 5.9 สำหรับอาชีพของผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจ ส�วนใหญ�อาชีพผู#ช�วยพยาบาล คิดเป�นร#อยละ 72.1 
อาชีพพยาบาล คิดเป�นร#อยละ 19.1 และอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป�นร#อยละ 8.8 วุฒิการศึกษาของผู#ทำแบบสอบถาม
ความพึงพอใจ ต่ำกว�าปริญญาตรี คิดเป�นร#อยละ 49.3 ปริญญาตรี คิดเป�นร#อยละ 46.3 และสูงกว�าปริญญาตรี 
คิดเป�นร#อยละ 4.4 อายุของผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจ อายุงานอยู�มากกว�า 20 ป�ข้ึนไป คิดเป�นร#อยละ 
40.4 รองลงมามีอายุงานระหว�าง 1 - 5 ป� คิดเป�นร#อยละ 27.2 อายุงานระหว�าง 11 - 15 ป� คิดเป�นร#อยละ 
14.7 อายุงานระหว�าง 6 - 10 ป� คิดเป�นร#อยละ 9.6 อายุงานระหว�าง 16 - 20 ป� คิดเป�นร#อยละ 4.4 และอายุ
งาน น#อยกว�า 1 ป� คิดเป�นร#อยละ 3.7 

           จากการวิเคราะห/พบว�าผู#ตอบแบบสอบถามเป�นผู#หญิงมากว�าผู#ชาย วุฒิการศึกษาต่ำกว�าปริญญาตรีมี
การตอบแบบสอบถามมากกว�า เนื่องจากเป�นผู#ปฏิบัติหลักในการแจ#งจำหน�ายผู#ป:วยในแต�ละหอผู#ป:วย จึงมีการ
ติดต�อประสานงานมากกว�าผู#ปฏิบัติงานท�านอ่ืนๆ และยังมีความชำนาญในการบันทึกรายการค�ารักษาพยาบาล
สามารถตรวจสอบรายการค�ารักษาพยาบาลเบ้ืองต#นได#อย�างละเอียด ครบถ#วน มากกว�าผู#ปฏิบัติงานตำแหน�ง
อ่ืนในหอผู#ป:วยเดียวกัน อายุงานในการปฏิบัติงานมีส�วนสำคัญในการสะสมประสบการณ/เรื่องการแจ#งค�า
รักษาพยาบาล จึงทำให#การตอบแบบสอบถามได#เปอร/เซ็นต/สูง 

2. ความพึงพอใจภาพรวมของผู#รับบริการต�อการให#บริการของกลุ�มงานแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน                                
(Call Center ) พบว�าผู#ทำแบบสอบถามความพึงพอใจในการให#บริการ ด#านกระบวนการทำงาน มีความ
เหมาะสมอยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.99  และค�าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 ด#านการให#บริการของ
เจ#าหน#าท่ี มีความเหมาะสมอยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.10  และค�าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 และด#าน
คุณภาพการให#บริการ มีความเหมาะสมอยู�ในระดับมาก มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.13 และค�าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.68  

        จากการวิเคราะห/พบว�าผู#ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจด#านกระบวนการทำงานอยู�ในระบบมาก  
เนื่องจากผู#รับบริการได#รับข#อมูลค�ารักษาพยาบาลรวดเร็ว ผู#ให#บริการสามารถตอบข#อซักถามรายละเอียด          
ค�ารักษาพยาบาลได#ชัดเจน ทำให#คลายข#อสงสัย การบริการของเจ#าหน#าท่ีให#บริการมีน้ำเสียงสุภาพ มีความ
กระตือรือร#น เอาใจใส�พร#อมท้ังให# คำแนะนำและช�วยแก#ปEญหา ทำให#ผู#รับบริการเกิดความประทับใจ 
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    ซ่ึงสอดคล#องกับงานวิจัยของกนกนาค หงสกุล (2555: บทคัดย�อ): ได#ศึกษาวิจัยเรื่อง ปEจจัยท่ีมีผลต�อ
คุณภาพบริการงาน ชันสูตรพลิกศพ ในโรงพยาบาลศูนย/กระทรวงสาธารณสุข ผลการวิจัย พบว�า 1) คุณภาพ
การบริการ งานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย/ในภาพรวมอยู�ในระดับมาก 

5.2 การอภิปราย 

ด#านความพึงพอใจของผู#รับบริการประเมินแบบสอบถามให#กับกลุ�มงานแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน           

(Call Center) โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก (×=4.13, S.D=0.68) โดยผู#รับบริการส�วนใหญ�ได#รับบริการท่ี
ตรงตามความต#องการในสิ่งท่ีผู#รับบริการต#องการทราบ เช�น ข#อมูลค�าเก่ียวกับค�ารักษาพยาบาล สิทธิประโยชน/
ในแต�ละประเภทสิทธิ เพ่ือให#ผู#รับบริการประกอบการตัดสินใจในการใช#สิทธิ ผู#รับบริการไม�ต#องกลับมา
สอบถามซ้ำทำให#ผู#รับบริการได#รับข#อมูลท่ีถูกต#องต้ังแต�แรก 

ด#านการให#บริการของเจ#าหน#าท่ี ผู#ตอบแบบสอบถามให#คะแนนประเมินความเหมาะสมอยู�ในระดับ

มาก  (×=4.10, S.D=0.78) หัวข#อท่ีผู#รับบริการประทับใจคือการได#รับการดูแลเอาใจใส�เป�นกันเอง
กระตือรือร#น เรื่องการให#บริการเก่ียวกับข#อมูลค�ารักษาพยาบาลขณะท่ีให#บริการสูงสุด รองลงมามีการใช#
น้ำเสียงท่ีสุภาพเวลา มีหางเสียง เวลาสนทนาเสียงดังชัดเจน และสุดท#ายคือมีความรู# ความสามารถชี้แจง
ข#องสัยเก่ียวกับค�ารักษาพยาบาล ให#คำแนะนำข้ันตอนการชำระเงินในช�วงสถานการณ/จะต#องทำอย�างไร ช�วย
แก#ปEญหาเฉพาะหน#าให#กับผู#รับบริการได#อย�างดี เช�น กรณีหนังสือรับรองสิทธิค�ารักษาพยาบาลยังไม�เสร็จ   

ด#านกระบวนการในการทำงาน ผู#ตอบแบบสอบถามให#คะแนนประเมินความเหมาะสมอยู�ในระดับมาก    

(×=3.99, S.D=0.72) หัวข#อท่ีผู#รับบริการประทับใจคือได#รับความชัดเจนในการตอบข#อซักถามต�าง ๆ 
เก่ียวกับ  ค�ารักษาพยาบาล รายละเอียดส�วนเกินสิทธิค�ารักษาพยาบาล เง่ือนไขการเบิกค�ารักษาพยาบาล  
และเรื่องเอกสารต�างๆ ประกอบการเบิกค�ารักษาพยาบาล ข้ันตอนการยื่นเอกสาร สามารถส�งเอกสารได#ตลอด   
24 ชั่วโมง ทำให#มีความคล�องตัว รวดเร็ว ทำให#ผู#รับบริการสามารถกำหนดระยะเวลาได#  

          สรุปผลและแนวทางการพัฒนา  จากการสำรวจความพึงพอใจของผู#รับบริการต�อการ  ให#บริการ
กลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาลผู#ป:วยใน (Call Center) เบ้ืองต#น มีสิ่งท่ีต#องพัฒนาเพ่ิมเติมคือระบบโทรศัพท/
เนื่องจากมีข#อจำกัดเรื่องจำนวนเครื่องและเบอร/โทรศัพท/ของหน�วยงาน จึงมีแผนการดำเนินการในการเพ่ิมช�อง
ทางการสื่อสาร ให#กับผู#รับบริการเพ่ิมเติม โดยมีการจัดทำเอกสารไปยังฝ:ายสารสนเทศ  คณะแพทยศาสตร/                 
ศิริราชพยาบาล โรงพยาบาลศิริราช เพ่ือพัฒนารูปแบบการสื่อสารเป�นรูปแบบเว็บไซต/ เพ่ือให#จุดบริการ              
(หอ ผู#ป:วย) กรอกข#อมูลท่ีจำเป�นของผู#ป:วย และส�งข#อมูลดังกล�าวไปยังกลุ�มเจ#าหน#าท่ีผู#ปฏิ บั ติงาน                       
แจ#งค�ารักษาผู#ป: วยใน (Call Center)  ในการคำนวณค�ารักษาพยาบาลของผู#ป: วย และเม่ือคำนวณ                        
ค�ารักษาพยาบาลของผู#ป:วยเสร็จแล#วสามารถส�งข#อมูลค�ารักษาพยาบาลกลับไปยังจุดบริการ (หอผู#ป:วย) เพ่ือ
อำนวยความสะดวกให#กับผู#รับบริการ ลดการติดต�อ ทางโทรศัพท/ขณะสายไม�ว�าง ช�วงเวลาเร�งด�วนท่ีผู#ใช#บริการ
ติดต�อเข#ามารับบริการจำนวนมากและทำให# ผู#รับบริการ ผู#ให#บริการได#รับข#อมูลท่ีถูกต#อง ชัดเจนมากข้ึนโดย
การให#ระบบจัดรูปแบบการทำงานเป�น 3 ส�วน 
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        1. หอผู#ป:วย ให#บันทึกข#อมูลผู#ป:วย ท่ีจำเป�นในเว็บไซด/ท่ีจัดทำข้ึนแทนระบบโทรศัพท/ เช�น เลขรับผู#ป:วย 
ใน (AN) ชื่อ-สกุลของผู#ป:วย สถานะการคำนวณยอดค�ารักษาพยาบาล (ตัดยอด/จำหน�าย) 

        2. ผู#ปฏิบัติงานเจ#าหน#าท่ีผู#รับแจ#งจำหน�ายผู#ป:วยใน (Call Center) ตรวจสอบข#อมูลจากเว็บไซด/ท่ีจัด           
ทำข้ึนเม่ือกรอกเลขรับผู#ป:วยใน (AN) ของผู#ป:วย ระบบจะแสดงรายละเอียดข#อมูลผู#ป:วยจากฐานข#อมูล            
เวชระเบียน เพ่ือให#เจ#าหน#าท่ีผู#รับแจ#งจำหน�ายผู#ป:วยใน (Call Center) คำนวณค�ารักษาพยาบาล และ              
ตอบกลับเม่ือคำนวณค�ารักษาพยาบาลเสร็จเรียบร#อยแล#ว แทนการใช#โทรศัพท/ 

        3. ระบบสามารถเก็บสถิติ ระยะเวลาในการลงข#อมูลจากหอผู#ป:วย ระยะเวลาในการตอบกลับจาก
เจ#าหน#าท่ีผู#ปฏิบัติงานผู#รับแจ#งจำหน�ายผู#ป:วยใน (Call Center) และสามารถคำนวณระยะเฉลี่ยนในแต�ละ          
เคสได#เพ่ือเป�นแนวทางบริหารจัดเรื่องของบุคคลากร 

       ทำแบบสอบถามเปรียบเทียบการใช#บริการระหว�างผู#ใช#บริการแบบโทรศัพท/และผู#ใช#บริการแบบเว็บไซต/ 
เพ่ือเป�นเก็บสถิติ ข#อเสนอแนะตามไตรมาส เพ่ือนำผลการวิเคราะห/กลับมาพัฒนาการบริการให#สมบูรณ/มากข้ึน  

5.3 ข�อเสนอแนะ 

ข�อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ  

1. ผู#ทำแบบสอบถามให#ความเห็นว�าผู#ปฏิบัติงาน ให#ข#อมูล คำแนะนำท่ีดี สะดวกรวดเร็ว และสามารถ
แก#ไขปEญหาได#ดี 

2. ผู#ทำแบบสอบถามให#ความเห็นว�าผู#ปฏิบัติงาน มีการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน และแนะนำข้ันตอนท่ี          
ลดข้ันตอนดำเนินการได#รวดเร็ว  

3. ผู#ทำแบบสอบถามให#ความเห็นว�าผู#ปฏิบัติงาน เต็มใจให#บริการ มีความกระตือรือร#น ทำงานรวดเร็ว
ทันเวลา 

4. ผู#ทำแบบสอบถามให#ความเห็นว�าผู#ปฏิบัติงาน การดำเนินการด#านเอกสารท่ีรวดเร็ว และการ
อธิบายข้ันตอน และกระบวนการท่ีเก่ียวข#องชัดเจน 

5. ผู#ทำแบบสอบถามให#ความเห็นว�าผู#ปฏิบัติงาน มีการตอบคำถามไปในแนวทางเดียวกันและมีความ
สามัคคีในการทำงาน 

6. ผู#ทำแบบสอบถามให#ความเห็นว�าควรเพ่ิมช�องทางในการติดต�อประสานงาน เช�น การเพ่ิมจำนวน
คู�สายให#มากข้ึน  

7. ผู#ทำแบบสอบถามให#ความเห็นว�าผู#ปฏิบัติงานขณะมีการสนทนามีการพูดเร็วเกินไป ควรพูดช#าลง
หรือเว#นจังหวะให#เหมาะสม 
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ข�อเสนอแนะเพ่ือการศึกษาครั้งต�อไป 

เนื่องจากการศึกษานี้  ทำเพ่ือการสำรวจความพึงพอใจเฉพาะเชิงปริมาณ และการกระจาย
แบบสอบถามเป�นความคิดเห็นไปยังกลุ�มผู#รับบริการคือเจ#าหน#าท่ีหอผู#ป:วย ในอนาคตควรขยายกลุ�มตัวอย�าง 
ให#กว#างเพ่ิมข้ึนในส�วนผู#รับบริการท่ัวไป เช�น ญาติผู#ป:วย ตัวผู#ป:วยและเจ#าหน#าท่ีกลุ�มงานอ่ืน ๆ ท่ีเข#ามา 
รับบริการประกอบการทำ Design Thinking สัมภาษณ/เจาะลึกแบบ Focus Group และควรศึกษากลยุทธ/
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให#บริการของกลุ�มแจ#งค�ารักษาพยาบาล Call Center เพ่ือให#มีจุด Touch Point  
สร#างความพึงพอใจและลดความไม�พึงพอใจ ได#ข#อมูลท่ีครบถ#วนและเป�นประโยชน/มากท่ีสุด เพ่ือนำ 
ผลการสำรวจความพึงพอใจมาวิเคราะห/ เปรียบเทียบ พร#อมท้ังวางแผลกลยุทธ/ในหน�วยงาน คุณสมบัติของ
ผู#ปฏิบัติงาน เพ่ือสร#างความได#เปรียบในการแข�งขันต�อไป 
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