
บทที่ 2 
เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
       ผูวิจัยไดทบทวนเอกสาร รวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามา
เปนแนวทางในการศึกษา ปจจัยสนับสนุนที่มีผลตอความสําเร็จการบริหารคุณภาพโดยรวม  และ
กําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
   1. หนวยบริการปฐมภูมิ  
     2. แนวคดิและหลักการการบริหารคุณภาพโดยรวม 
      2.1 ความหมาย 
     2.2 ความเปนมา 
       2.3 ขั้นตอนในการนําการบริหารคุณภาพโดยรวมไปปฏิบัติ 
    3. การบริหารคุณภาพโดยรวมของหนวยบริการปฐมภมูิภาครัฐ 
      3.1 ความเปนมา 
       3.2 องคประกอบสําคัญที่เกี่ยวของ 
       3.3 ขั้นตอนการดําเนินงาน  
    4. ความสําเร็จการบริหารคุณภาพโดยรวม 
      4.1 ความสําเร็จการบริหารคณุภาพโดยรวมตามการรับรองคุณภาพมาตรฐาน 
        4.2 ความสําเร็จการบริหารคณุภาพโดยรวมตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน 
    5. ปจจัยสนับสนุนความสําเร็จการบริหารคุณภาพโดยรวม 
      5.1 การสนับสนุนจากผูบริการ  
      5.2 การยอมรับจากผูปฏิบัติงาน 
     5.3 การประเมนิผลการปฏิบัติงาน 
      5.4 การทํางานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพ 
     5.5 การมีวัฒนธรรมองคกร 
      5.6 การรับรูของผูปฏิบัติงาน 
     6. เครื่องมือที่ใชวัดความคิดเห็น  
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หนวยบริการปฐมภูมิ (สํานักพัฒนาระบบบริการสุขภาพ, 2552)      

       หนวยบริการปฐมภูมิ หมายถึง สถานบริการที่มีศักยภาพในการใหบริการตรงตามเกณฑ
ระดับปฐมภูมิ ซ่ึงสามารถจัดบริการสาธารณสุขระดับปฐมภูมิดานเวชกรรม หรือทันตกรรมขั้น
พื้นฐานไดอยางเปนองครวม ทั้งการสรางเสริมสุขภาพ การปองกันโรค การตรวจวินิจฉัยโรค การ
รักษาพยาบาล และการฟนฟูสมรรถภาพจึงไดรับการขึ้นทะเบียนเปนหนวยบริการปฐมภูมิ ใน
เครือขายของหนวยบริการประจํา หรือโรงพยาบาลแมขาย หรือ หนวยคูสัญญาของบริการระดับ
ปฐมภูมิ (Contracting Unit for Primary care, CUP) โดยผูมีสิทธิของหนวยบริการประจําดังกลาว 
สามารถใชบริการสาธารณสุข ณ หนวยบริการปฐมภูมิในเครือขายได ทั้งนี้หนวยบริการปฐมภูมิมี
สิทธิได รับคาใชจายเพื่อบริการสาธารณสุข  จากหนวยบริการประจํา  หรือจากกองทุนที่
คณะกรรมการกําหนด  
    ความเชื่อมโยง ความหมายของระบบบริการปฐมภูมิ บริการปฐมภูมิ หนวยบริการปฐม
ภูมิ  PCU สถานีอนามัย ศูนยบริการสาธารณสุข และ ศูนยสุขภาพขุมชน คําเหลานี้มีสวนที่
เหมือนกัน กลาวคือ เปนคําที่มีความหมายเกี่ยวของกับการจัดบริการปฐมภูมิเหมือนกันและมีสวน
ตาง คือคําวา 
     “ระบบบริการปฐมภูมิ” หมายถึง สวนที่เปน “ระบบ” อันเปนการจัดการใหเกิด
กระบวนการบริการปฐมภูมิ ซ่ึงผูใหบริการนี้ไมไดหมายรวมเฉพาะเจาหนาที่สาธารณสุข แต
ครอบคลุมไปถึงการดูแลโดยประชาชนเอง หรือทองถ่ิน หรือหนวยงานที่เกี่ยวของดวย 
   “บริการปฐมภูมิ”  หมายถึง สวนที่เปน “บริการ” อันเปนกระบวนการที่ทําใหแก
กลุมเปาหมายที่มีลักษณะเอกลักษณตามคําจํากัดความ  
    “หนวยบริการปฐมภูมิ” หรือ Primary Care Unit  หมายถึง “หนวยงาน” องคกรหนึ่ง ที่ทํา
หนาที่ใหบริการปฐมภูมิไดตามคําจํากัดความ จะเปนหนวยงานในสังกัดใดก็ได เปนรัฐหรือเอกชนก็
ได ถาสามารถทําหนาที่ไดตามที่กําหนด 
      “PCU” เปนคําที่เกิดขึ้นใหมในระหวางที่มีการพัฒนาระบบหลักประกันสุขภาพแหงชาติ 
คํานี้แปลเปนภาไทยวา “หนวยบริการปฐมภูมิ” จึงไดถูกกําหนดในตอนหลังวาเปนหนวยงาน
จําเพาะที่มีคุณสมบัติตามที่กําหนดโดยคณะกรรมการหลักประกันสุขภาพแหงชาติ 
      “สถานีอนามัย” ถือวาเปนหนวยงานเฉพาะในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข ที่ทําหนาที่
ใหบริการปฐมภูมิ ในลักษณะเดียวกับพีซียู หรือ หนวยบริการปฐมภูมิ ตามที่กลาวขางตน        
     “ศูนยบริการสาธารณสุข” หรือ “คลินิกเอกชน” ก็ถือวาเปนชื่อเฉพาะของหนวยงานที่มี
บทบาทในการใหบริการปฐมภูมิเชนเดียวกันไดบางสวน ซ่ึงอาจไมครอบคลุมเหมือนกับหนวย
บริการปฐมภูมิ 
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     “ศูนยสุขภาพชุมชน” ถือเปนคําใหม ที่กําหนดขึ้นมาใชแทนคําวาพีซียู โดยมีคุณสมบัติ
ตามมาตรฐานที่สํานักงานประกันสุขภาพแหงชาติกําหนด แตไมไดแปลวาตั้งศูนยสุขภาพชุมชน
แลวจะยุบหรือลมเลิกสถานีอนามัยไป จึงจําเปนตองเขาใจวาเปนการใชคําตามวาระโอกาสเปน
สําคัญ 
     ในการวิจัยคร้ังนี้ จะใหความหมายของหนวยบริการปฐมภูมิ หมายถึง หนวยงานที่
ใหบริการปฐมภูมในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข ในจังหวัดสมุทรปราการที่เขารวมโครงการมุงสู
รับรองคุณภาพสถานีอนามัย/ศูนยสุขภาพชุมชน ในชวงปงบประมาณ 2549 – 2553 จํานวน 64 แหง 
ประกอบดวย สถานีอนามัย และศูนยสุขภาพชุมชน รวมถึงหนวยงานที่ทําหนาที่ใหบริการปฐมภูมิที่
กําหนดคําใหมขึ้นมาใชแทนคําวาสถานีอนามัยหรือศูนยสุขภาพชุมชน เชนโรงพยาบาลสงเสริม
สุขภาพตําบลดวย 
    หนวยบริการปฐมภูมิเปนกลไกและยุทธศาสตรสําคัญในการพัฒนาระบบสาธารณสุข
ของประเทศ เพื่อสรางความเปนธรรมในการเขา ถึงบริการสุขภาพที่จําเปนของประชาชนอยาง
ตอเนื่อง ชวยทําใหระบบบริการสาธารณสุขมีประสิทธิภาพและมีผลลัพธสุขภาพที่ดี หนวยบริการ
ปฐมภูมินับเปนบริการดานแรกที่อยูใกลชิดประชาชนมากที่สุดมีพื้นที่และประชากรที่รับผิดชอบที่
ชัดเจน เพื่อใหบริการที่มีความตอเนื่องและเปนองครวม (สํานักงานวิจัยเพื่อการพัฒนาหลักประกัน
สุขภาพไทย, 2552) และมีการจัดบริการดานสุขภาพใหกับผูรับบริการตามเกณฑมาตรฐานบริการ
ของกระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงปจจุบันการพัฒนาหนวยบริการปฐมภูมิไมมีการดาํเนินการผลักดัน
อยางเปนระบบ ซ่ึงพบวาการสนับสนับสนุนจากโรงพยาบาลแมขายและสํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดอาจไมสัมพันธกับระดับประสิทธิภาพของการจัดบริการ (สํานักงานวิจัยเพื่อการพัฒนา
หลักประกันสุขภาพไทย, 2552)  อาจเกิดปญหาความไมเปนธรรมในการเขาถึงบริการสาธารณสุข 
สืบเนื่องจากระบบบริการปฐมภูมิขาดคุณภาพ ไมเขมแข็ง  สอดคลองกับ สมศักดิ์ ชุณหรัศมิ์ และ
คณะ (2548) พบวาปญหาสําคัญของระบบบริการสุขภาพปจจุบัน คือ ปญหาคุณภาพบริการ ทั้ง
ระบบประกันสุขภาพ คุณภาพมาตรฐานการดูแลผูปวยใหครอบคลุมทั้ง 3 มิติ ไดแก การไดรับ
บริการตามสิทธิหรือความเปนธรรมในการเขาถึงบริการสาธารณสุข ความรวดเร็วและการตอนรับ
กลาวคือความพึงพอใจของผูรับบริการ รวมถึงการสนับสนุนตางๆใหการจัดบริการที่มีคุณภาพ
มาตรฐาน และพบปญหาสําคัญอีกประการหนึ่งคือความขัดแยงระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ 
ซ่ึงการพิจารณาจากทัศนคติของประชาชนก็พบวา ยังไมเขาใจและขาดความเชื่อมั่นตอระบบบริการ
สาธารณสุขปฐมภูมิ ซ่ึงเห็นชัดเจนจากสัดสวนการใชบริการที่สถานีอนามัยและโรงพยาบาลชุมชน
มีแนวโนมลดลง (พินิจ ฟาอํานวย, 2552)         
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        สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติไดใหความสําคัญกับการพัฒนาระบบบริการปฐม
ภูมิ โดยมีการกําหนดมาตรฐานหนวยบริการปฐมภูมิ และมีการพัฒนาในลักษณะหลากหลาย
รูปแบบมากขึ้น  ทั้งนี้เพื่อใหหนวยบริการปฐมภูมิซ่ึงมีความสําคัญตอการพัฒนาระบบบริการปฐม
ภูมิมีการจัดบริการดานสุขภาพใหกับผูรับบริการตามเกณฑมาตรฐานบริการของกระทรวง
สาธารณสุข เพื่อเปนการลดปญหาคุณภาพบริการและเพิ่มโอกาสในการพัฒนาหนวยบริการปฐมภูมิ
ใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้นสอดคลองกับนโยบายการปฏิรูประบบประกันสุขภาพและความตองการ
ของประชาชนในดานคุณมาตรฐานจากการรับบริการ       
 

แนวคิดและหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม 
 1. ความหมายของการบริหารคุณภาพ 
  การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (Total Quality Management : TQM) หมายถึง 
แนวทางในการบริหารขององคกรที่มุงเนนคุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององคกรมีสวนรวมและมุง
หมายผลกําไรในระยะยาวดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคารวมทั้งการสรางผลประโยชน
ตอบแทนแกหมูสมาชิก การบริหารคุณภาพโดยรวม  มีหลักการที่สําคัญ 3 ประการ  ประกอบดวย  
การมุงเนนที่คุณภาพ การปรับปรุงกระบวนการ และทุกคนในองคกรมีสวนรวม(องคกรมาตรฐาน
ระหวางประเทศตาม ISO / CD 8402-1 ) นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายที่
คลายๆกันดังนี้คือ  
       แชมโปส (Champoux, n.d.  อางถึงใน อรวรรณ วรรณสวัสดิ์, 2551)  กลาววา “การ
บริหารคุณภาพเปนปรัญชาและระบบจัดการ...ที่ชวยองคกรใหสามารถบริหารคุณภาพในการ
ใหบริการ การผลิต และกระบวนการตางๆไดอยางมีประสิทธิภาพ แมวาราก[จุดเริ่มตน]ของการ
บริหารคุณภาพจะเกิดขึ้นในโรงงาน แตก็เปนระบบการบริหาร ที่สามารถนําไปปรับปรุงกับองคกร
ไดทุกประเภท และสามารถประยุกตใชกับกระบวนการภายในองคกรหรือกลุมได”  สอดคลองกับ 
วีระพล ลือประสิทธิ์กุล (2540) กลาววา การบริหารคุณภาพโดยรวมเปนระบบบริหารที่พนักงานทุก
ระดับตั้งแตระดับบนสุดถึงระดับลางสุดของในทุกฝาย ทุกแผนก ดําเนินกิจกรรมกลุมปรับปรุง
คุณภาพสินคาและบริการในทุกขั้นตอนการผลิต และมีมาตรฐานการทํางานอยางตอเนื่อง “โดยใช
วิธีคิดและวิธีการอยางเปนระบบแบบ Plan Do Check Act (PDCA) เชิงสถิติใชเปนเครื่องมือควบคุม
คุณภาพ ควบคูกับการศึกษาหาความรูและพัฒนาจิตสํานึกตอคุณภาพในหมูพนักงาน ตลอดจนการ
วิจัยและพัฒนาเทคโนโลยีที่ใชอยูในปจจุบันใหมีความกาวหนาอยูตลอดเวลา”  
และมีหลักสําคัญคือใหความมั่นใจกับลูกคาวาสามารถปองกันขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นจาก 
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การทํางานไดดวยการทํางานที่ถูกตองตั้งแตขั้นตอนแรก  (Bank, 1992, p. 23 อางถึงในวิเชียร พันธ
เครือบุตร, 2542)  
        เรวัตร ชาตรีวิศิษฏ (2552) กลาววา การแปรเปลี่ยนทางสังคมนั้นเปนสิ่งที่จําเปนอยางยิ่ง
ที่จะทําใหองคกรสามารถอยูรอดในสภาพ แวดลอมที่เต็มไปดวยการแขงขันเชนในปจจุบัน การ
บริการของภาครัฐซ่ึงอยูในความรับผิดชอบของสวนราชการตางๆ นั้น ก็จําเปนจะตองมีการ
ปรับปรุงเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของประชาชน  โดยมีเทคนิคการบริหารเพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพของสินคาหรือบริการอยางตอเนื่อง ดวยการใหพนักงานทุกคนทุกระดับในองคกร
มีสวนรวมในการปรับปรุง 
       อนุวัฒน ศุภชุตุล และคณะ (2544) กลาววา การบริหารคุณภาพโดยรวมเปนปจจัยหนึ่งที่
มีความสัมพันธกับความสามารถในการปฏิบัติงาน เนื่องจากเปนการบริหารที่มุงเนนใหทุกคนใน
องคกรทุกระดับไดมีสวนรวมในการบริหารงาน โดยนําหลักการและวิธีการของการบริหารคุณภาพ
โดยรวมมาเปนกลยุทธในการปฏิบัติงานอยางจริงจังและถือวาการบริหารคุณภาพโดยรวมเปนสวน
หนึ่งของงานประจํา โดยผูปฏิบัติงานทุกระดับทุกหนวยงาน มีสวนรวมในการแกไขปรับปรุงงาน
ในหนาที่ความรับผิดชอบ และระหวางงานที่เกี่ยวของอยางเปนระบบและตอเนื่อง ดวยยึดถือ
คุณภาพเปนกลยุทธสําคัญในการปฏิบัติงาน เพื่อใหผูรับบริการทั้งภายในและภายนอกมีความพึง
พอใจสูงสุด สอดคลองกับการศึกษาของ ศิริวรรณ เสรียรัตน และคณะ (2548) พบวา ความพึงพอใจ
ของนิสิตที่มีตอการบริหารคุณภาพโดยรวมของมหาวิทยาลัยอยูในระดับมาก สอดคลองกับ
การศึกษาของ อรวรรณ วรรณสวัสดิ์ พบวา การบริหารคุณภาพโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับ
ความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลประจําการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
(r=.351) และสอดคลองกับการศึกษาของ นิตยา แกวลี (2548) พบวาการพัฒนางานบริการของ
โรงพยาบาลอยูในระดับมากซึ่งสอดคลองกับยุทธวิธีการพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
       จากการศึกษาเอกสารดังกลาวขางตนซึ่งมีความสอดคลองคลายคลึงกัน สรุปไดวา การ
บริหารคุณภาพโดยรวมเปนปจจัยหนึ่งที่มีความสัมพันธกับความสามารถในการปฏิบัติงาน และการ
พัฒนาคุณภาพบริการเปนยุทธวิธีการพัฒนาคุณภาพบริการกลาวคือเปนระบบการบริหารคุณภาพ
โดยรวม ซ่ึงในการบริหารโดยรวม หมายถึง แนวทางในการบริหารองคกรรวมถึงทุกหนวยงานใน
องคกร โดยสมาชิกทุกคนทุกระดับของทั้งองคกรมีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพและการบริหาร
กระบวนการ ใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่องและเปนระบบ โดยคํานึงถึงคุณภาพงานความตองการ
และความพึงพอใจของผูใชบริการเปนสําคัญ 
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 2. ความเปนมาของการบริหารคุณภาพโดยรวม 
        การบริหารคุณภาพโดยรวม มีแนวคิดวิวัฒนาการมาจากเรื่องการควบคุมคุณภาพ 
(Quality Control : QC) ซ่ึงเริ่มมีขึ้นในสหรัฐอเมริกา เมื่อ ค.ศ.1931 โดยศาสตราจารยชิวฮารท
(Sehcwhart) จากบริษัท Bell Laboratories  ซ่ึงไดพัฒนาแผนภูมิการควบคุม โดยวิธีทางสถิติแลว
นํามาประยุกตใชเฉพาะสายการผลิตของภาคอุตสาหกรรมจนไดผลดี เนื่องจากวิธีการบริหาร
คุณภาพดังกลาวมีพื้นฐานมาจากวิธีการทางสถิติ เชนการใชแผนภูมิ การควบคุมและการซักตัวอยาง
เพื่อการตรวจสอบเปนตน จึงเรียกการควบคุมคุณภาพทางสถิติ (Statistical Quality Control : SQC) 
หลักจากนั้น “วิวัฒนาการของคุณภาพเกิดขึ้นทั้งภาคธุรกิจและภาครัฐระหวางป ค.ศ.1980-1990โดย
เร่ิมจากผูเชี่ยวชาญดานคุณภาพที่เปนกลุมขนาดเล็กจากแนวคิดของ Edwards deming ซ่ึงเดินทางไป
ใหคําแนะนํากับผูบริหารระดับสูงที่ประเทศญี่ปุน[ภายหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ในป ค.ศ. 1950 
เพื่อสอนวิธีปรับปรุงคุณภาพของการผลิตโดยใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนในกระบวนการผลิต 
ซ่ึงสามารถลดความผิดพลาดและทําใหผลผลิตออกมามีคุณภาพมาตรฐานเดียวกัน” (ศิริวรรณ เสรี
รัตน, สมชาย หิรัญกิตติ, สุดา สุวรรณภิรมย, ชวลิต ประภาวะนนท, สมศักดิ์ วานิชยาภรณ, 2545,
หนา 62) ตอมาแนวคิดดานการบริหารคุณภาพก็มีการพัฒนาขึ้นเปนลําดับ จนกระทั่งญี่ปุนได
พัฒนาขึ้นมาจนเปนวิธีการที่ไดผลดี โดยเรียกกันวา Total Quality Control (TQC) ตอนหลังเปลี่ยน
ชื่อเปน TQM (Total Quality Management) ซ่ึงเปนที่นิยมไปทั่วโลกแนวคิดการบริหารคุณภาพ
โดยรวม ของญี่ปุนที่พัฒนาขึ้นใหมนี้ ตางจากเดิมตรงที่ไมจํากัดอยูเฉพาะสายการผลิตใน
ภาคอุตสาหกรรมเทานั้น แตสามารถนําไปใชไดทุกหนวยงานในองคกร และรวมไปถึงภาคการ
บริการดวย 
 3. ขั้นตอนในการนําการบรหิารคุณภาพโดยรวมไปปฏิบัติ 
       ภาครัฐมีความสนใจและเห็นความสําคัญของคุณภาพไมนอยกวาในภาคเอกชน โดยไดมี
การนําแนวความคิดเรื่อง “คุณภาพ” มาเปนสวนหนึ่งของขอพิจารณาในการปรับปรุงระบบราชการ
และระบบขาราชการตามนโยบายของรัฐบาล โดยมีขั้นตอนในการนําการบริหารคุณภาพโดยรวม
ไปปฏิบัติในการปรับปรุงการบริการภาครัฐประกอบดวย 6 ขั้นตอนคือ 

   3.1 การสํารวจวาหนวยงานที่ควรไดรับการปรับปรุงใหนําระบบการพัฒนาคุณภาพมาใช 
   3.2 การคนหาจุดบกพรองที่ควรแกไข 
   3.3 การวางแผนการปรับปรุงการปฏิบัติงานโดยใช การบริหารคุณภาพโดยรวม 
  3.4 การเปลี่ยนวัฒนธรรมองคกร โดยปลูกฝงคานิยมและการยอมรับในเรื่องคุณภาพ 
  3.5 การฝกอบรมเพื่อใหความรูในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อใหมีคุณภาพ 

 
 
 



 15  

  3.6 การติดตามและประเมินผลการนํา การบริหารคุณภาพโดยรวม ไปปฏิบัติอยาง
ตอเนื่องและเปนระบบโดยใชวิธีทางสถิติ 
        วิฑูรย  สิมะโชคดี (2542 ข, หนา 139) มีขั้นตอนมุงสูความสําเร็จ 7 ขั้นตอน ไดแก 1) การ
วางแผนดําเนินการ 2) การจัดการองคกรและสรางระบบคุณภาพใหเกิดขึ้น 3) การประกาศเริ่มตนทํา 
TQM ทั่วทั้งองคกร 4) การกําหนดวิธีการควบคุมการดําเนินงาน 5) การประเมินและติดตาม
ความกาวหนา 6) การทบทวนผลลัพธและระดับความสําเร็จ 7) การสงเสริมใหทุกคนมีสวนรวมใน
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
      สรุปไดวา การนําระบบการจัดการเพื่อพัฒนาคุณภาพขององคกรหรือ การบริหาร
คุณภาพโดยรวม มาใชเพื่อปรับปรุงการบริการภาครัฐนั้น นับวาเปนสิ่งจําเปนเรงดวนที่ระบบ
ราชการควรสนับสนุนและสงเสริมใหมีการปฏิบัติอยางจริงจัง โดยเฉพาะอยางยิ่งในสวนราชการที่
มีภาระหนาที่ในการใหบริการประชาชน ทั้งนี้เพื่อวัตถุประสงคใหระบบราชการมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล สรางความพึงพอใจ และความเปนธรรม ใหเกิดขึ้นแกประชาชนโดยสวนรวม ซ่ึง
เปนสิ่งพึงประสงคสูงสุดของการบริการภาครัฐ 
 

ความเปนมาการบริหารคุณภาพโดยรวมของหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ 

 1. ความเปนมาการบริหารคุณภาพโดยรวมของหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ 
        การพัฒนาระบบบริการปฐมภูมิ ไดมีการพัฒนาและฟนฟูขึ้นหลังจากการปฏิรูประบบ
บริการสุขภาพ ในระบบหลักประกันสุขภาพถวนหนา ซ่ึงไดเกิดการเปลี่ยนแปลงการจัดระบบ
บริการปฐมภูมิ โดยเริ่มตั้งแตการกําหนดใหมีหนวยบริการปฐมภูมิขึ้น ใหมีบทบาทสําคัญในการ
ใหบริการที่ใกลบานใกลใจ ประชาชนสามารถเขาถึงบริการไดสะดวกและไดรับบริการขั้นพื้นฐาน
ที่มีคุณภาพและไดมาตรฐาน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ไดจัดทํามาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน
ขึ้น เพื่อใหหนวยบริการใชเปนเครื่องมือในการพัฒนาและประเมินรับรอง เพื่อใหศูนยสุขภาพ
ชุมชนมีคุณภาพมาตรฐาน เปนที่ยอมรับและพึงพอใจของประชาชน 
 2. องคประกอบสําคัญท่ีเก่ียวของ (กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ, 2552) 
       องคประกอบสําคัญที่เกี่ยวของคุณภาพของระบบบริการสุขภาพ และกระบวนการบริการ 
คือ ปจจัยนําเขา กระบวนการบริการ และการบริหารจัดการ เพื่อใหไดผลผลิต และผลลัพธบริการที่
มีคุณภาพ ตอบสนองความตองการและความจําเปนดานสุขภาพของประชาชนซึ่งปจจุบันระบบของ
กระทรวงสาธารณสุขและสํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ ไดกําหนดใหมีมาตรฐานตางๆ 
เพื่อเปนเครื่องมือในการกํากับและประกันคุณภาพของระบบในสวนตางๆ ดังภาพที่ 2  
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   การนําแผนและบริหารจัดการ    

        

 ปจจัยนําเขา  กระบวนการบริการ  ผลผลิตและผลลัพธ  

        
        
        
        
        
        

 
ภาพที่ 2 องคประกอบคุณภาพของระบบบริการสุขภาพ 
 
       องคประกอบสําคัญที่ เกี่ยวของกับคุณภาพของระบบบริการสุขภาพ ซ่ึงในแตละ
มาตรฐานมีสวนเกี่ยวของกับการทําใหเกิดคุณภาพในจุดที่ตางกันกลาวคือ 
  2.1 มาตรฐานการขึ้นทะเบียนหนวยบริการประจํา  ที่กําหนดโดยสํานักงาน
หลักประกันสุขภาพแหงชาติ หรือ มาตรฐานการขึ้นทะเบียนคลินิกเอกชน เปนสวนที่กํากับตั้งแต
จุดเริ่มตนที่เปนปจจัยนําเขาที่กําหนดมาตรฐานดานบุคลากรทั้งเชิงจํานวน และเชิงคุณภาพ 
มาตรฐานอุปกรณ เครื่องมือ และเงื่อนไขระบบการจัดบริการที่เปนมาตรฐานขั้นต่ํากวาแตละหนวย
บริการตองมีอยางไร จึงจะขึ้นทะเบียนได 
  2.2 มาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชนเปนมาตรฐานของชุดกระบวนการหลายสวนและ
มาตรฐานงานยอยดานตางๆ เชน มาตรฐานการพยาบาลชุมชน มาตรฐานดานสุขศึกษามาตรฐาน
การปองกันการติดเชื้อ เปนมาตรฐานที่กํากับ ควบคุมและสวนที่เปนกระบวนการบริการ โดย
กําหนดเกี่ยวกับลักษณะคุณภาพของกิจกรรม หรือขั้นตอนสําคัญของระบบยอยนั้นๆ วาควรทํา
อยางไร 
  2.3 ผลผลิต ผลลัพธงาน นั้นมิไดถูกกําหนดคุณภาพในลักษณะของมาตรฐานแต
กําหนดเปนเปาหมายที่ตอง/ควรดําเนินการใหบรรลุ ตามแผนงาน โครงการตางๆ ทั้งสวนที่เปน
เปาหมายผลผลิตกิจกรรม และผลลัพธที่เปนตัวช้ีวัด เชน อัตราปวย อัตราตาย อัตราการติดเชื้อ หรือ 
ความครอบคลุมในการจัดการบริการดานสงเสริมสุขภาพ ผลงานตามนโยบายที่สํานักตรวจราชการ

มาตรฐาน 

การขึ้นทะเบยีน 

มาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน  
มาตรฐานการพยาบาลชุมชน 
มาตรฐานดานสุขศึกษา 
มาตรฐานการปองกันการตดิเชื้อ 
 

ผลลัพธงาน 
ตามแผนงาน โครงการ 
ตัวช้ีวัดผลงาน : P4P 

ผลลัพธคุณภาพ 
มาตรฐานบริการ
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ฯติดตาม รวมทั้งการกําหนดเปาหมายที่มีผลตอการใหงบประมาณเพิ่มเมื่อมีผลลัพธงานที่มีปริมาณ 
คุณภาพตามที่พึงประสงค เชน Pay for Performance (P4P) ที่ดําเนินการโดยสํานักงานหลักประกัน
สุขภาพแหงชาติ ที่ใหงบแก หนวยคูสัญญาของบริการปฐมภูมิ เปนตน 
  2.4 ระบบคุณภาพที่กําหนดในลักษณะที่เปนการประกันคุณภาพขององคกรทั้งองคกร 
ท่ีครอบคลุมองคประกอบมากกวาหนึ่งสวน ดังภาพที่ 3 และเนนการเชื่อมโยงระหวางปจจัยนําเขา 
กระบวนการบริการ รวมทั้งการบริหารจัดการ ที่ประกันวาจะทําใหเกิดการจัดการที่สงผลใหงานมี
คุณภาพไดอยางยั่งยืน ทั่วถึง เปนระบบทั้งองคกร มิใชเกดิบริการคุณภาพเฉพาะกับผูใหบริการบาง
คน หรือบางบริการ ระบบนี้ใชฐานคิดจากเรื่อง การบริหารคุณภาพโดยรวม ตัวอยางที่ใชระบบนี้
ไดแก เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (Malcolm Baldridge National 
Quality Award: MBNQA) หรือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติประเทศไทย (Thailand Quality 
Award : TQA) เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality 
Award: PMQA) รวมทั้งระบบการรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) และ 
เกณฑคุณภาพเครือขายบริการปฐมภูมิ (Primary Care Award: PCA) ซ่ึงเปนระบบที่ประกันคุณภาพ
ทั้งองคกร 
 
         
         

    การนํา แผน และบริหารจัดการ     
          
 ปจจัย นําเขา  กระบวนการบริการ  ผลผลิตและผลลัพธ   
          

          
          
          
          
          
          

ภาพที่  3  ระบบคุณภาพในลักษณะที่เปนการประกันคุณภาพขององคกรทั้งองคกร 
 
 
 
 

ระบบคุณภาพ TQM : 
TQA 
HA, HPH 
PMQA 
PCA 
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 3. ขั้นตอนการดําเนินงาน  
       จังหวัดสมุทรปราการ เปนจังหวัดแรกในการพัฒนาและรับรองคุณภาพมาตรฐานศูนย
สุขภาพชุมชน (Health Centre Accreditation : HCA)  เพื่อใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง โดยใชการ
บริหารคุณภาพที่ทุกคนมีสวนรวม (TOTAL QUALITY MANAGEMENT:TQM) เปนหลัก รวมกับการ
ใชเทคนิค  (Appreciation – Influence – Control : AIC.)  เครื่องมือวิเคราะหตนเองสูความสําเร็จ
(Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats : SWOT Analysis) และBenchmarking ในการ
กําหนดกรอบแนวทางการดําเนินงานพัฒนาและรับรองคุณภาพสถานีอนามัย/ศูนยสุขภาพชุมชน 9 
ขั้นตอน ดังภาพที่ 4 และกรอบแนวทางในการดําเนินการจัดทําคูมือคุณภาพบริการหรือ ระเบียบ
ปฏิบัติเปนเอกสารคุณภาพ ซ่ึงแสดงถึงขั้นตอนการปฏิบัติในแตละขั้นตอนอยางละเอียด โดยจัดทํา
เปนลายลักษณอักษรใหสอดคลองกับขอกําหนดมาตรฐานสามารถนําไปปฏิบัติไดอยางมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานคุณภาพบริการ  12  มิติยอย ทั้งนี้คูมือคุณภาพบริการหรือระเบียบปฏิบัติ 
สามารถปรับปรุงแกไขใหมีความเหมาะสมไดอยางตอเนื่อง ซ่ึงมี 7 ขั้นตอน ดังภาพที่ 5 
 
ขั้นตอนที่ 9  
 

 มอบโลแกศูนยสุขภาพชุมชน/สถานีอนามัย 

ที่ผานการประเมิน 

สถานีอนามัยที่ไม ขั้นตอนที่ 8  ประเมินผลการดําเนินงานของศูนยสุขภาพชุมชน/ 

สถานีอนามัยเพื่อขอการรับรองคุณภาพสถานีอนามัย ผานการประเมิน   

 ขั้นตอนที่ 7  ปรับปรุงและตรวจสอบระบบใหมีคุณภาพ 

   

ขั้นตอนที่ 6    
 

บุคลากรในศูนยสุขภาพชุมชน/สถานีอนามัยรวมวางแผน 

ดําเนินการ 

ขั้นตอนที่ 5  จัดทําระเบียบปฏิบัติ  

ขั้นตอนที่ 4  กําหนดหนวยฝกอบรมและสาธิตมาตรฐานบริการ / ศึกษาดูงาน 

ขั้นตอนที่ 3     วิเคราะหและกําหนดกิจกรรมคุณภาพเครื่องช้ีวัด 

ขั้นตอนที่ 2  กําหนดภาพลักษณของศูนยสุขภาพชุมชน/สถานีอนามัยในอนาคต 

ขั้นตอนที่ 1 
 

 ศูนยสุขภาพชุมชน/สถานีอนามัย สมัครเขารวมโครงการ 
มุงสูการรับรองคุณภาพสถานีอนามัย/ศูนยสุขภาพชุมชน 

 
ภาพที่ 4 ขั้นตอนการดําเนินงานพัฒนาและรับรองคุณภาพสถานีอนามัย/ศูนยสุขภาพชุมชน 
 

 
 
 



 19  

            เทคนิคท่ีใช 
1  กําหนดวิสัยทัศน (Vision) และ 

พันธกิจ (Mission) 
  - TQM. (Total Quality Management) 

- AIC. (Appreciation – Influence - Control) 
- SWOT Analysis  

 

       
             

      1. จัดอบรมใหความรูการเขียนเอกสารระบบ 
 คุณภาพ (Procedure) 
2. วิเคราะหขั้นตอนแตละมิติยอย 
3. สถานีอนามัย/ PCUแตละแหงจัดทําระเบียบ 
  ปฏิบัตินี้ตามมิติยอย 
4. นําเสนอตอคณะกรรมการพิจารณาเกณฑ 
  มาตรฐานคุณภาพสถานีอนามัย/ PCU 
5. ปรับปรุงแกไขครั้งที่ 1 
6. นําเสนอตอคณะกรรมการพิจารณาเกณฑ 
7. ปรับปรุงแกไขครั้งที่ 2 

 

2  กําหนดนโยบายคุณภาพ  6  มิติ 
1. ดานภูมิทัศน/ภูมิสถาปตย  
2. ดานความพึงพอใจของผูมารับ  
  บริการ 
3.ดานมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน 
4.ดานคุณภาพบริการ 

   

     

     

     

     

      

       

       
             

 3  กําหนดเครื่องชี้วัด และตัวชี้วัด         
                  

                  

ดานภูมิทัศน 
/ ภูมิส
ถาปตย 

 ด า น ค ว า ม   
พึงพอใจของ  
ผูมารับบริการ 

 ดานมาตรฐาน
ศู น ย สุ ข ภ า พ   
ชุมชน 

 ด า น คุ ณ ภ า พ
บริการ 

 ดานการมี 
ส วนร วมและ 
ชุมชนที่เขมแข็ง 

 ดานขอมูล  
ขาวสาร 

 

             

  4  กําหนดมาตรฐานบริการ  12  มิติยอย    
         

  5  จัดทํามาตรฐานระเบียบปฏิบัติ แตละมิติยอย    
         

  6  จัดทําคูมือคุณภาพบริการ 
(ระเบียบปฏิบัติ : Procedure) 

   

         

  7  ประกาศใช    

 
ภาพที่ 5 ขั้นตอนการจัดทําคูมือคุณภาพบริการ 
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  3.1 หนวยบริการปฐมภูมิที่ขอรับการประเมินรับรองคุณภาพมาตรฐานศูนยสุขภาพ
ชุมชนตองมีการจัดทําคูมือมาตรฐานดานคุณภาพบริการ : ระเบียบปฏิบัติ (Procedure)  เพื่อเปนคูมือ
ในการปฏิบัติงานดานคุณภาพบริการ 
           3.2 การดําเนินการพัฒนาและรับรองคุณภาพหนวยบริการปฐมภูมิจําเปนตองนํา
หลักการบริหารคุณภาพมาใชเปนเครื่องมือสําคัญในการดําเนินการเพื่อความสอดคลองกับนโยบาย
ระดับบนและตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางมีคุณภาพ ดังนั้นความสําเร็จของการ
บริหารคุณภาพโดยรวมของหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐในจังหวัดสมุทรปราการจะตองผานการ
รับรองคุณภาพมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน โดยมีเกณฑการรับรองผลการประเมิน คือ คะแนนรวม 
90% ขึ้นไปใหการรับรอง 2  ป คะแนนรวม  80-89 % ใหการรับรอง 1  ป คะแนนรวม นอยกวา 
80% ไมผานการรับรอง และตองผานเกณฑในมิติคุณภาพ 6 มิติ ประกอบดวย มิติดานภูมิทัศนภูมิส
ถาปตย มิติดานความพึงพอใจของผูรับบริการ มิติดานมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน มิติดานคุณภาพ
บริการ มิติดานการมีสวนรวมและชุมชนที่เขมแข็ง และมิติดานขอมูลขาวสาร ดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่  1  มิติการประเมินคุณภาพ 
 
มิติการประเมิน คะแนนเต็ม เกณฑการประเมิน 

มิติที่ 1  ดานภูมิทัศนและภูมิสถาปตย 10 ตองผานทุกขอ 
(รายขอไมมีคะแนนเปน 0 ) 

มิติที่ 2 ดานความพึงพอใจผูมารับบริการ 15 80% ข้ึนไป 

มิติที่ 3 ดานมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน 30 1.รายขอตองผาน  50 % 
2.มาตรฐานที่ 1  70% ข้ึนไป 
  มาตรฐานที่  2  60% ข้ึนไป 
  มาตรฐานที่  3  60%  ข้ึนไป 
3.คะแนนรวม  70 %  ข้ึนไป 

มิติที่ 4 ดานคุณภาพบริการ 30 ตองผานทุกขอ 
(รายขอไมมีคะแนนเปน 0 ) 

มิติที่ 5 ดานการมีสวนรวมและชุมชนที่เขมแข็ง 10 ตองผานทุกขอ 
(รายขอไมมีคะแนนเปน 0 ) 

มิติที่ 6 ดานขอมูลขาวสาร 5 ตองผานทุกขอ 
(รายขอไมมีคะแนนเปน 0 ) 

รวม 100  
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ความสําเร็จการบริหารคุณภาพโดยรวม 

        ความสําเร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมของหนวยบริการปฐมภูมิ หมายถึง การที่หนวย
บริการปฐมภูมิเขารวมโครงการมุงสูรับรองคุณภาพสถานีอนามัย/ศูนยสุขภาพชุมชน โดยใช
หลักการบริหารคุณภาพที่ทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินการพัฒนาและรับรองคุณภาพ มีผลสําเร็จ
ของการดาํเนินงาน ใน 2 ลักษณะคือ 
 1. ความสําเร็จตามการรับรองคุณภาพมาตรฐาน หมายถึง การที่หนวยบริการปฐมภูมิมีผล
ของการพัฒนาและรับรองคุณภาพสถานีอนามัย/ศูนยสุขภาพชุมชน ผานการประเมินรับการรับรอง
คุณภาพมาตรฐาน ซ่ึงตองผานเกณฑมิติคุณภาพทุกมิติ และมีคะแนนรวมรอยละ 80 ขึ้นไป ในการ
วิจัยคร้ังนี้ศึกษาขอมูลจากแหลงทุติยภูมิเพื่อเปนสวนประกอบในการศึกษาปจจัยสนับสนุนที่มีผล
ตอความสําเร็จตามการรูของผูปฏิบัติงาน  
        จากการศึกษาขอมูลที่มีอยูแลวจากแหลงทุติยภูมิของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
สมุทรปราการประกอบดวย  ประกาศ รายงาน  และรายงานประจําป ตั้งแตป 2549 – 2552 
(สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ, 2552)  พบวา หนวยบริการปฐมภูมิที่เขารับการ
ประเมินรับรองคุณภาพจํานวน 64 แหงไมผานเกณฑประเมินจํานวน 18 แหง คิดเปนรอยละ 28.1  
และในปงบประมาณ 2552 มี หนวยบริการปฐมภูมิไมผานเกณฑประเมินจํานวน 42 แหง คิดเปน
รอยละ 65.6 ในจํานวนนี้เคยผานเกณฑประเมินจํานวน 24 แหง คิดเปนรอยละ 37.5 แสดงใหเห็นวา
การพัฒนารับรองคุณภาพหนวยบริการปฐมภูมิยังขาดความตอเนื่องในการพัฒนารับรองคุณภาพ
ของหนวยบริการเอง และภาพรวมของพัฒนาระบบบริหารคุณภาพของจังหวัดขาดความเขมแข็ง
อาจเกิดปญหาความไมเปนธรรมในการเขาถึงบริการสาธารณสุข และปญหาดานคุณภาพบริการทํา
ใหผูรับบริการขาดความเชื่อมั่นตอระบบบริการสาธารณสุขปฐมภูมิของจังหวัดได ซ่ึงในการ
ประเมินเพื่อรับรองคุณภาพมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน/สถานีอนามัยมีมิคิคุณภาพ 6 มิติคุณภาพ 
ดังนี้ 
          1.1 มิติดานภูมิทัศนภูมิสถาปตย หมายถึง การพัฒนาและรับรองคุณภาพ 
สถานีอนามัย/ศูนยสุขภาพชุมชนในเรื่องพัฒนาสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกหนวยบริการ
ปฐมภูมิ โดยมีจํานวนกิจกรรมสําคัญในเกณฑประเมิน 20 ขอ โดยมีการใหความหมายของระดับ
คะแนน เชน สภาพแวดลอมทั่วไปสะอาดเปนระเบียบ คะแนน 0 หมายถึง สภาพแวดลอมภายในรั้ว
ไมสะอาด คะแนน 1 หมายถึง สภาพแวดลอมภายในรั้วสะอาดแตยังไมเปนระเบียบ คะแนน 2  
หมายถึงสภาพแวดลอมภายในรั้วสะอาดและมีความเปนระเบียบ เปนตน คะแนนรวมทุกขอ 40 
คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 10 คะแนน เนื่องตองนําคะแนนไปรวมกับมิติคุณภาพอื่นอีกครั้งกอน
การประเมินเพื่อผานการรับรองในภาพรวม 100 คะแนนเต็ม 
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         จากการศึกษาความสําเร็จตามการรับรองคุณภาพมาตรฐานจากขอมูลที่มีอยูแลวจาก
แหลงทุติยภูมิของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการประกอบดวย ประกาศ รายงาน และ
รายงานประจําป ตั้งแตป 2549 - 2552  พบวา หนวยบริการปฐมภูมิที่เขารับการประเมินรับรอง
คุณภาพจํานวน 64 แหง ไมผานเกณฑประเมินมิติดานภูมิทัศนภูมิสถาปตย จํานวน 18 แหง คิดเปน
รอยละ 28.1  ซ่ึงหนวยบริการปฐมภูมิที่ไมผานเกณฑคุณภาพมิตินี้จะไมผานการรับรองคุณภาพ
มาตรฐาน 
           1.2 มิติดานความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี
ตอคุณภาพการจัดบริการของหนวยบริการปฐมภูมิในดานสถานที่ ดานการใหบริการ และดาน
พฤติกรรมการใหบริการและการทํางาน โดยมีเกณฑประเมิน 20 ขอ โดยมีการใหความหมายของ
ระดับคะแนน ดังนี้ คะแนน 1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด คะแนน 2 หมายถึง ระดับ
ความพึงพอใจนอย คะแนน 3  หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง คะแนน 4  หมายถึง ระดับ

ความพึงพอใจมาก คะแนน 5  หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คะแนนรวมทุกขอ ≥ 80% ได
15  คะแนน คะแนนรวมทุกขอ 70-79 % ได 10 คะแนน คะแนนรวมทุกขอ 60-69 % ได 5 คะแนน 
คะแนนรวมทุกขอ 50-59 % ได 1 คะแนน คะแนนรวมทุกขอ <50 % ได 0 คะแนน 
         จากการศึกษาความสําเร็จตามการรับรองคุณภาพมาตรฐานจากขอมูลที่มีอยูแลวจาก
แหลงทุติยภูมิของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการประกอบดวย ประกาศ รายงาน และ
รายงานประจําป ตั้งแตป 2549 - 2552  พบวา หนวยบริการปฐมภูมิทุกแหงผานเกณฑมิตินี้ 
          1.3 มิติดานมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน หมายถึง มาตรฐานการขึ้นทะเบียนหนวย
บริการปฐมภูมิตามเงื่อนไขของการจัดระบบการจัดบริการที่เปนมาตรฐานขั้นพื้นฐาน ประกอบดวย
หมวดที่1 มาตรฐานดานบริการ หมวดที่2 มาตรฐานการบริหารจัดการ และหมวดที่3 มาตรฐานดาน
วิชาการ โดยมีจํานวน 26 ขอ คะแนนรวมทั้งหมด 840 คะแนน ปรับเปนคะแนนเต็ม 30 คะแนน 
การประเมินเพื่อผานการรับรองมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน จะตองไดรับคะแนนในแตละขอของ
เกณฑประเมินไมตํ่ากวารอยละ 50 คะแนน และในแตละหมวดตองผานเกณฑดังนี้ หมวดที่ 1 ตอง
ผานเกณฑไมนอยกวารอยละ 70 ของคะแนนในหมวดที่1 หมวดที่ 2 ตองผานเกณฑไมนอยกวารอย
ละ 60 ของคะแนนในหมวดที่ 2 หมวดที่ 3 ตองผานเกณฑไมนอยกวารอยละ 60 ของคะแนนใน
หมวดที่ 3    
         จากการศึกษาความสําเร็จตามการรับรองคุณภาพมาตรฐานจากขอมูลที่มีอยูแลวจาก
แหลงทุติยภูมิของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการประกอบดวย ประกาศ รายงาน และ
รายงานประจําป ตั้งแตป 2549 - 2552  พบวา หนวยบริการปฐมภูมิทุกแหงผานเกณฑมิตินี้เนื่องจาก
ตองขึ้นทะเบียนหนวยบริการปฐมภูมิตามเงื่อนไขของการจัดระบบการจัดบริการ  ซ่ึงใน
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ปงบประมาณ 2553 ไดมีการปรับเกณฑมาตรฐานนี้ออกเนื่องจากขอประเมินสวนใหญมีอยูในมิติ
คุณภาพอื่นๆแลว  
        1.4 มิติดานคุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพบริการตามคูมือมาตรฐานดานคุณภาพ
บริการ: ระเบียบปฏิบัติ (Procedure)  ของหนวยบริการปฐมภูมิ จํานวน 12 มิติคุณภาพบริการ 
ประกอบดวยงานรักษาพยาบาลจํานวน 8 ขอ 16 คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน งาน
อนามัยแมและเด็กจํานวน 4 ขอ 8 คะแนน งานสุขภาพเด็กดีจํานวน 5 ขอ 10 คะแนน ปรับคะแนน
เต็มเปน 2.5 คะแนน งานทันตกรรมจํานวน 4 ขอ 8 คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน งาน
วางแผนครอบครัวจํานวน 4 ขอ 8 คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน การควบคุมคุณภาพ
วัคซีน ยา  และเวชภัณฑที่ไมใชยาจํานวน 5 ขอ 10 คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน งาน
เอดสและโรคติดตอทางเพศสัมพันธุจํานวน 4 ขอ 8 คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน งาน
ยาเสพติดจํานวน 4 ขอ 8 คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน งานทําลายเชื้อและทําให
ปราศจากเชื้อจํานวน 3 ขอ 6 คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน งานระบาดวิทยาจํานวน 4 
ขอ 8 คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน งานควบคุมโรคในชุมชนจํานวน 7 ขอ 14 คะแนน 
ปรับคะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน งานสาธารณสุขผสมผสานเชิงรุกจํานวน 8 ขอ 16 คะแนน ปรับ
คะแนนเต็มเปน 2.5 คะแนน โดยมีการใหความหมายของระดับคะแนนในลักษณะเดียวกับดานภูมิ
ทัศนภูมิสถาปตย เมื่อรวมคะแนนเต็มที่ปรับแลว 12 มิติคุณภาพบริการจะได 30 คะแนน การ
ประเมินเพื่อผานการรับรองมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน จะตองผานคุณภาพบริการทุกงานบริการ
ในมิตินี้ 
        จากการศึกษาความสําเร็จตามการรับรองคุณภาพมาตรฐานจากขอมูลที่มีอยูแลวจาก
แหลงทุติยภูมิของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการประกอบดวย ประกาศ รายงาน และ
รายงานประจําป ตั้งแตป 2549 - 2552  พบวา หนวยบริการปฐมภูมิที่เขารับการประเมินรับรอง
คุณภาพจํานวน 64 แหง ไมผานเกณฑประเมินมิติดานคุณภาพบริการจํานวน 34 แหง คิดเปนรอยละ 
53.1  
          1.5 มิติดานการมีสวนรวมและชุมชนที่เขมแข็ง หมายถึง คุณภาพของการมีสวนรวม
ขององคกร/ภาคีในชุมชนและการจัดการดานสุขภาพในชุมชน มีเกณฑประเมินจํานวน 4 ขอ โดยมี
การใหความหมายคะแนนเปน 0, 1, 2 จํานวน 3 ขอ และ 0, 1, 2, 3, 4 จํานวน 1 ขอ รวมคะแนนเต็ม 
10 คะแนน 
         จากการศึกษาความสําเร็จตามการรับรองคุณภาพมาตรฐานจากขอมูลที่มีอยูแลวจาก
แหลงทุติยภูมิของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการประกอบดวย ประกาศ รายงาน และ
รายงานประจําป ตั้งแตป 2549 - 2552  พบวา หนวยบริการปฐมภูมิที่เขารับการประเมินรับรอง
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คุณภาพจํานวน 64 แหง ไมผานเกณฑประเมินมิติดานการมีสวนรวมและชุมชนที่เขมแข็ง จํานวน 3 
แหง คิดเปนรอยละ 4.69 
          1.6 มิติดานขอมูลขาวสาร หมายถึง คุณภาพขอมูลขาวสารของหนวยบริการปฐมภูมิ  
มีเกณฑประเมินจํานวน 7 ขอ  โดยมีการใหความหมายคะแนนเปน 0,2,4,6 จํานวน 1 ขอ อีก6ขอให
ความหมายคะแนนเปน 0, 1, 2  คะแนนรวม 18 คะแนน ปรับคะแนนเต็มเปน 5 คะแนน 
        จากการศึกษาความสําเร็จตามการรับรองคุณภาพมาตรฐานจากขอมูลที่มีอยูแลวจาก
แหลงทุติยภูมิของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการประกอบดวย ประกาศ รายงาน และ
รายงานประจําป ตั้งแตป 2549 - 2552  พบวา หนวยบริการปฐมภูมิที่เขารับการประเมินรับรอง
คุณภาพจํานวน 64 แหงไมผานเกณฑประเมินมิติขอมูลขาวสาร จํานวน 4 แหง  คิดเปนรอยละ 6.3 
        ในภาพรวม พบวา หนวยบริการปฐมภูมิมากกวาครึ่งรอยละ 65.6 ไมผานการประเมิน
รับรองคุณภาพมาตรฐาน โดยไมผานการเกณฑมิติคุณภาพบริการมากที่สุด (รอยละ53.1) รองลงมา
คือมิติดานภมูิทัศนภูมิสถาปตย (รอยละ28.1)  มิติดานขอมูลขาวสาร (รอยละ6.25)  และมิติดานการ
มีสวนรวมและชุมชนที่เขมแข็ง (รอยละ4.7) ตามลําดับ ซ่ึงเปนสาเหตุใหหนวยบริการปฐมภูมิไม
ประสบความสําเร็จตามการรับรองคุณภาพมาตรฐาน 
       2. ความสําเร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน หมายถึง ความ
คิดเห็นของผูปฏิบัติงานในเชิงประเมินคาบอกถึงผลสรุปของการประเมินที่ได ความสามารถของ
ผูปฏิบัติงาน และลักษณะอาการของการกระทํา จากการที่ผูปฏิบัติงานไดมีสวนรวมในการ
ดําเนินการพัฒนาและรับรองคุณภาพ ในมิติคุณภาพดานภูมิทัศนภูมิสถาปตย ดานความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ ดานคุณภาพบริการ ดานการมีสวนรวมและชุมชนที่เขมแข็ง และดานขอมูลขาวสาร 
          2.1 ภูมิทัศนภูมิสถาปตย หมายถึง สภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกหนวยบริการ
ปฐมภูมิ โดยประเมินจากความสะอาด สภาพการใชงาน และ การบํารุงรักษา 
          2.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการที่รับ
บริการไดรับ โดยประเมินจาก การจัดบริการไดประทับใจ ความคุมคา และความสะดวกรวดเร็ว 
  2.3 คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพของงานบริการที่มีแนวทางหรือคูมือระเบียบ
ปฏิบัติใหผูปฏิบัติงานปฏิบัติตาม โดยประเมินจาก ความครอบคลุม ความสําเร็จ และทันเวลาหรือ
สถานการณในงานที่ปฏิบัติ 
          2.4 การมีสวนรวมและชุมชนที่เขมแข็ง หมายถึง การมีสวนรวมขององคกร/ภาคีใน
ชุมชนในการดําเนินกิจกรรมดานสุขภาพ ในเรื่อง การมีสวนรวม การปฏิบัติตามกระบวนการ
สงเสริมหมูบาน จัดการสุขภาพ การจัดทําโครงการ และการสรุปผลโครงการที่มีคุณภาพ 
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          2.5 ขอมูลขาวสาร หมายถึง คุณภาพขอมูลขาวสารในหนวยบริการปฐมภูมิ 
ประกอบดวย คุณภาพของฐานขอมูล คุณภาพของการจัดตั้งศูนยขอมูลขาวสารตาม พ.ร.บ.ขอมูล
ขาวสาร และคุณภาพของการจัดทํารายงาน 
        เนื่องจากผูปฏิบัติงานทุกคนในหนวยบริการปฐมภูมิ มีความสัมพันธตามรูปแบบจําลอง
ความสัมพันธของการบริหารคุณภาพโดยรวม ที่ประกอบดวย  สมาชิกทุกคุณมีสวนรวม  การให
ความสําคัญกับลูกคา และการพัฒนาอยางตอเนื่อง (ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน และคณะ, 2546, หนา 
59) ดังนั้นผูปฏิบัติงานในหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐจึงมีสวนเกี่ยวของกับผลการดําเนินการพัฒนา
และรับรองคุณภาพมาตรฐานในหนวยบริการปฐมภูมิของตนเอง และตัวผูรับรูหรือผูปฏิบัติงานถือ
เปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอการรับรูของบุคลและสถานการณทํางาน (วันชัย มีชาติ, 2551) สอดคลอง
กับงานวิจัยของ วิไลวรรณ ปนสวน (2547) สรุปไววา การรับรูคุณภาพบริการของผูใหบริการหรือ
ผูปฏิบัติงานจะเปนการรับรูตอคุณภาพบริการอันเกิดจากการเรียนรู การปฏิบัติ และประสบการณ
ทํางาน เมื่อรับรูแลวจึงจะแสดงออกมาเปนความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจ และการปฏิบัติ ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของ มณีรัตน พากเพียร (2546) ที่ศึกษาพบวาการบริหารคุณภาพโดยรวมใน
หนวยบริการที่ผานการรับรองคุณภาพอยูในระดับดี  เนื่องจากในโรงพยาบาลที่ผานการรับรอง
คุณภาพจะมีการพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง และสอดคลองกับงานวิจัยของ สายใจ ศรีดี 
(2542) ไดศึกษาพบวา  องคประกอบที่สนับสนุนการบริหารคุณภาพซึ่ ง เปนตัวแปรตาม 
ประกอบดวย ภาวะผูนํา การวัดผลการปฏิบัติงานโดยรวมและรายดานมีความสัมพันธกับสุขภาพ
องคกร ดังนั้นผูปฏิบัติงานจึงเปนแหลงของขอมูลในการศึกษาความสําเร็จการบริหารคุณภาพ
โดยรวมเนื่องจากการสนับสนุนผูปฏิบัติงานในปจจัยที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงานมี
ความสัมพันธกันและมีผลตอความสามารถในการปฏิบัติงาน (มณฑา อรามเลิศมงคล, 2549) 
 

ปจจัยสนับสนุนความสําเร็จการบริหารคุณภาพโดยรวม 

       จากการศึกษาพบวามีผูกลาวถึงปจจัยสนับสนุนความสําเร็จของการนําการบริหาร
คุณภาพโดยรวมไปปฏิบัติที่คลายคลึงกัน ผูวิจัยไดรวบรวมขอสรุปและแนวคิดตางๆเพื่อใชเปนตัว
แปรในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวย 
       1. การสนับสนุนจากผูบริหาร 
       การสนับสนุนจากผูบริหารอยางตอเนื่องและจริงจังเปนปจจัยสนับสนุนความสําเร็จขอ
หนึ่งของนําการบริหารคุณภาพโดยรวมไปปฏิบัติกลาวคือผูบริหารตองมีภาวะผูนําที่ดีดวย ซ่ึงมี
นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการสนับสนุนจากผูบริหารและภาวะ
ผูนํา ดังนี้คือ 
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        สเตียร (Steers, 1991)  กลาววา  ผูบริหารเปนผูที่มีหนาที่บริหารงานตามภารกิจของ
องคกรใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนด และผูบริหารจะเปนผูชวยสนับสนุนการปฏิบัติงานตางๆ
ของผูปฏิบัติงานในองคกรใหเปนไปดวยความเรียบรอย เชนชวยใหบุคลากรในองคกรไดรับการ
ประสานงานและแนะนําการปฏิบัติงานอยางตอเนื่องเพื่อบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดชวยให
บุคลากรในองคกรบรรลุถึงความตองการตางๆ ทั้งในดานความพึงพอใจและเปาหมายสวนบุคคล 
        บารอน และกรีนเบิรก (Baron & Greenberg, 1990) กลาววา ผูบริหารเปนผูสนับสนุน
ชักชวนจูงใจใหผูใตบังคับบัญชามีความยินดีและมีความเต็มใจที่จะรวมมือปฏิบัติงานใหบรรลุ
เปาหมาย  
       วันชัย มีชาติ (2551) สรุปไววา “ภาวะผูนําจะเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมหรือการ
แสดงของบุคคล ซ่ึงประกอบไปดวยผูนําและผูตาม โดยที่ผูนําจะมีอิทธิพลเหนือผูตาม และ
พฤติกรรมเหลานั้นจะกอใหเกิดผลตามที่ผูนําตองการ” และไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับภาวะผูนําไว
ดังนี้คือ 
       แนวคิดในการศึกษาภาวะผู  
       1. แนวคิดผูนําเชิงคุณลักษณะ(Trait Theories) เปนการศึกษาผูนําโดยอาศัยคุณลักษณะ 
ซ่ึงเปนแนวคิดที่เกาแกและเปนแนวคิดแรกๆ ในการศึกษาภาวะผูนํา แนวคิดกลุมนี้มุงหาและอธิบาย
ลักษณะของผูนําโดยเชื่อวาผูนําจะมีความแตกตางจากคนทั่วไปมีคุณลักษณะบางประการของตนที่
แตกตางจากคนอื่น โดยศึกษาลักษณะรวมของผูนําและรวบรวมสรุปขึ้นมาเปนลักษณะสวนตัว เชน
บุคลิกภาพ ลักษณะนิสัย และคุณสมบัติบางประการ เปนตน 
       2. แนวคิดเชิงพฤติกรรม (Behavioral Approach) เปนแนวคิดที่อธิบายเกี่ยวกับภาวะผูนํา
ในเชิงพฤติกรรม ซ่ึงจะศึกษาถึงพฤติกรรมที่ผูนําแสดงออกในการนําผูอ่ืนไปสูการดําเนินการตามที่
ผูนําตองการ ซ่ึงผูนําแตละคนจะมีพฤติกรรมที่แตกตางกันออกไป 
       3. แนวคิดภาวะผูนําตามสถานการณ (Contingency or Situation) เปนการศึกษาภาวะผูนํา
โดยเนนการปรับสภาพการนําหรือการปฏิบัติตนใหสอดคลองกับสถานการณที่เกิดขึ้น แนวคิดใน
กลุมนี้เช่ือวา สถานการณที่แตกตางกันจะตองการรูปแบบการนําที่แตกตางกันดวย ซ่ึงรูปแบบการ
นําที่กอใหเกิดประสิทธิผลในแตละสถานการณอาจมีความแตกตางกันไป ดังนั้นรูปแบบของการนํา
จึงไมมีรูปแบบที่ตายตัวหรือรูปแบบที่ดีที่สุด แตจะเปนการปรับสภาพภาวะผูนําของตนให
สอดคลองกับสถานการณที่เกิดขึ้น 
        เฮนรี่ มิ้นทซเบิรก (Henry Mintzberg, n.d. อางถึงใน ธวัช บุณยมณี, 2547, หนา 77-80) 
ที่ไดทําการศึกษาบทบาทของผูบริหาร โดยการสังเกตแบบมีโครงสรางกวาง ๆ (Extensive Structure 
Observation Study) จากผูบริหาร และไดสรุปบทบาทการบริหาร (Administrative Roles) หรือ 

 
 
 



 27  

บทบาทการจัดการ (Managerial Roles) ของผูบริหารไวทั้งหมด 10 ประการ ดังนี้ 
       1. บทบาทประมุข (Figurehead Role) สืบเนื่องจากผูบริหารมีอํานาจอยางเปนทางการใน
ฐานะของหัวหนาองคกร จึงถูกกําหนดใหแสดงหนาที่เปนตัวแทนหรือสัญลักษณขององคกร ที่
ถูกตองตามกฎระเบียบหรือลักษณะของสังคม 
       2. บทบาทผูนํา (Leader Role) ผูบริหารเปนผูที่รับผิดชอบในการใหหนวยยอยตาง ๆ ใน
องคกรปฏิบัติตามหนาที่ (Function) อยางผสมผสาน เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร ดังนั้น 
ผูบริหารตองนําผูใตบังคับบัญชา ตองแนใจวาผูใตบังคับบัญชาไดรับการจูงใจและกอใหเกิดความ
พอใจในการปฏิบัติงาน 
      3. บทบาทผูประสาน (Liaison Role) บทบาทผูประสานของผูบริหารครอบคลุมถึง
พฤติกรรมที่มีจุดมุงหมายในการสรางและจรรโลงเครือขายความสัมพันธกับบุคคลกลุมตาง ๆ ที่อยู
ภายนอกองคกร ความสัมพันธเหลานี้เปนส่ิงจําเปนในฐานะที่เปนแหลงขอมูลขาวสารและแหลง
สนับสนุนการพัฒนาการติดตอและความสัมพันธเปนความรับผิดชอบของผูบริหารที่จะตอง
เชื่อมโยงองคกรเขากับสภาพแวดลอมภายนอก ความสัมพันธในแนวราบ (Horizontal 
Relationships) เปนสิ่งสําคัญสําหรับผูบริหารระดับกลางและระดับตน หัวใจบทบาทของผูประสาน
คือ การสรางความสัมพันธกับบุคคลและองคกรใหมเพิ่มขึ้น รักษาสัมพันธภาพ และสรางความ
ประทับใจ ซ่ึงจะทําใหผูบริหารไดรับความนิยม และการสนับสนุน 
       4. บทบาทผูรับขาว (Moniter Role) ผูบริหารตองแสวงหาขอมูลขาวสารจากแหลงตาง ๆ 
อยางตอเนื่อง ไดแก การอานรายงานและบันทึกตาง ๆ รายงานการเขารวมประชุมและขอสรุป 
ขอสังเกตจากการดูงาน ขอมูลขาวสารบางเรื่องมาจากผูใตบังคับบัญชา หรือบุคคลภายนอก ขอมูล
ขาวสารเกือบทั้งหมดจะถูกวิเคราะหเพื่อใหทราบถึงปญหาและโอกาสและพัฒนาความรูความเขาใจ
ตอเหตุการณภายนอกและกระบวนการภายในแผนกตาง ๆ ของผูบริหาร เพื่อใชประกอบการ
ตัดสินใจ 
        5. บทบาทผูกระจายขาว (Disseminator Role) ผูบริหารมีโอกาสเขาถึงแหลงขอมูล
ขาวสารตางๆ ซ่ึงผูใตบังคับบัญชาไมสามารถกระทําได ผูบริหารเปนผูรับขอมูลขาวสารจาก
บุคคลภายนอกหรือจากผูใตบังคับบัญชาแลวสงผานไปยังสมาชิกในองคกร ผูบริหารตองแปลง
ขอมูลขาวสารนั้นใหอยูในรูปของแนวทางการทํางาน เชน กฎระเบียบ เปาหมาย นโยบายหรือ
มาตรฐานขององคกร 
        6. บทบาทโฆษก (Spokesman Role) ผูบริหารตองถายทอดขอมูลขาวสารไปสู
บุคคลภายนอกแผนกของตน เชน ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับแผนงาน นโยบาย กิจกรรม และผลการ
ดําเนินงานขององคกร ผูบริหารระดับกลางและระดับตนตองรายงานตอผูบริหารระดับสูงขึ้นไป 
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ผูบริหารระดับสูงตองรายงานตอกรรมการบริหาร ผูบริหารแตละระดับถูกคาดหวังใหแสดงบทบาท
เหมือนกับเปนผูแนะนําชักชวน (Lobbyist) และประชาสัมพันธไปยังผูบริหารระดับสูงและ
บุคคลภายนอกองคกร 
        7. บทบาทผูริเร่ิมดําเนินการ (Entrepreneur Role) ผูบริหารองคกรหรือหัวหนาแผนกตอง
เปนผูริเร่ิมและวางแผนควบคุมการเปลี่ยนแปลงเพื่อใหมีโอกาสประสบความสําเร็จในสถานการณ
ที่เปนอยูในขณะนั้น การวางแผนเพื่อการเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นในรูปแบบของการปรับแผน เชน 
การพัฒนาหลักสูตร การจัดสรางองคกรใหม การปรับแผนบางแผนผูบริหารตองใหคําปรึกษา
โดยตรงและบางแผนอาจมอบหมายใหผูใตบังคับบัญชาเปนผูดําเนินการ 
        8. บทบาทผูแกไขปญหา (Disturbance-Handler Role) ในบทบาทผูแกไขปญหานี้ 
ผูบริหารจะเกี่ยวของกับเหตุการณฉุกเฉินที่เกิดขึ้นอยางทันทีทันใด ซ่ึงไมสามารถละเลยได 
ผูบริหารตองรับรูถึงความผิดปกติหรือความแปรเปลี่ยนที่เกิดขึ้นจากปญหาตาง ๆ และมีความตั้งใน
ในการแกไขปญหาใหประสบผลสําเร็จ 
       9. บทบาทผูจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocator Role) ผูบริหารมีอํานาจในการจัดสรร 
ทรัพยากรขององคกร ไดแก เวลา งบประมาณ บุคลากร วัสดุอุปกรณ และบริการตาง ๆ บทบาทใน 
การจัดสรรทรัพยากรที่สําคัญประกอบดวย 3 ลักษณะ คือ การวางแผนการใชเวลา การวางแผนการ 
ปฏิบัติงาน การใหอํานาจการตัดสินใจ การวางแผนการใชเวลาผูบริหารตองสื่อสารใหบุคคลอื่น 
ทราบวาอะไรสําคัญ อะไรไมสําคัญ และในแตละชวงเวลาควรจะทําอะไร ในการวางแผน
ปฏิบัติงานผูบริหารตองควบคุมและจัดทําตารางการใชเวลาของบุคคลอื่น ๆ ในทางปฏิบัติผูบริหาร
จะตัดสินใจวาจะทําอะไร โดยใคร และอยูภายใตเงื่อนไขอะไร เพื่อใหแนใจวาเรื่องนั้นเปนประเด็น
ปญหาที่มีความสําคัญในลําดับสูง ในการใหอํานาจการตัดสินใจ ถึงแมวาผูบริหารจะมอบหมาย
อํานาจการตดัสินใจใหกับผูใตบังคับบัญชาแลว แตยังคงควบคุมการตัดสินใจที่สําคัญไว เพื่อให
แนใจวาเวลาและพลังงาน (Energy) ถูกใชไปในเรื่องที่สําคัญอยางเหมาะสม 
        10. บทบาทผูเจรจาตอรอง (Negotiator Role) บทบาทของผูบริหารในระหวางการเจรจา
ตอรองเปนไปไดที่จะมีทั้งบทบาทผูจัดสรรทรัพยากร โฆษก และบทบาทประมุข ซ่ึงรวมกนัเปน
บทบาทผูเจรจาตอรอง ผูบริหารระดับสูงสมควรมีสวนรวมในการเจรจาตอรองตาง ๆ ผูบริหาร
ระดับกลางและระดับตน จะตองแสดงบทบาทนี้ดวย แตจะเปนการเจรจาตอรองที่เกิดขึ้นในระหวาง
แผนกตางๆ ในองคกรและสวนมากจะเปนการเจรจาตอรองที่ไมเปนทางการ 
        ฮุสลิด และ เดย (Huselid & Day, 1991)  ไดศึกษาพบวา ปจจัยที่มีความสัมพันธทางบวก
กับความผูกพันตออาชีพ ไดแก การสนับสนุนกันระหวางพนักงานกับผูบริหาร สอดคลองกับ
การศึกษาของแฮงแมน และโอนแฮม (Hackman & Oldham, 1980) พบวา ผลปอนกลับของงานที่
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ผูปฏิบัติงานไดทราบถึงขอมูลโดยตรงและชัดเจนของผลงานที่ไดปฏิบัติไปแลวจากผูบริหารที่มีตอ
การปฏิบัติงานของบุคคลนั้นจะสงผลตอความผูกพันตอวิชาชีพ และสอดคลองกับการศึกษาของ 
ไฟรสโตน และเพนเนล (Firestone & Pennell, 1993) ไดศึกษาพบวา การสนับสนุนดานนโยบาย
เพื่อกระตุนการทํางานที่แตกตางกันของผูบริหารสงผลตอความผูกพันตอวิชาชีพ เชนเดียวกับ
การศึกษาของจินตนา รัตนสินธุ (2549) ที่พบวา ปจจัยสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล 
คือ การมีนโยบายที่ชัดเจน และการมีผูบริหารที่สนับสนุนการปฏิบัติงานของผูปฎิบัติงาน 
นอกจากนี้ยังพบวาตัวแปรการสนับสนุนจากผูบริหารมีอิทธิพลทางตรงตอตัวแปรตาม (ลัดดาวัลย 
วิมลภักดี, 2548)  
       เมื่อพิจารณาแนวคิดและผลงานวิจัยที่รวบรวมไดใหผลสอดคลองกันกลาวคือผูบริหาร
หรือผูนําจะเปนผูชวยสนับสนุนการปฏิบัติงานตางๆของผูปฏิบัติงานในองคกรโดยแสดงออกในเชิง
พฤติกรรมใหสอดคลองกับสถานการณที่เกิดขึ้นในเรื่องที่ผูนําหรือผูบริหารตองการเพิ่มผลสัมฤทธ์ิ
ขององคกร นอกจากนี้การสนับสนุนจากผูบริหารยังเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความกาวหนาของ
การดําเนินกิจกรรมพัฒนาคุณภาพ และสงผลตอความผูกพันในสายอาชีพดวย  
        จากการศึกษาเอกสารดังกลาวขางตนกี่ยวกับการสนับสนุนจากผูบริหารดังกลาวสรุปวา
การสนับสนุนจากผูบริหาร  หมายถึง  การสงเสริมของผูบริหารในดานการใหการชวย เหลือ การให
คําแนะนํา การใหคําปรึกษา โดยวัดระดับความคิดเห็นของผูปฏิบัติงานที่มีตอพฤติกรรมการสนับ 
สนุนจากผูบริหาร 5 ประการ ประกอบดวย การสนับสนุนนโยบาย การสนับสนุนทรัพยากร การ
สนับสนุนการปฏิบัติงาน การสนับสนุนดานการสื่อสาร และการสนับสนุนดานการประเมินผลงา 
       2. การยอมรับของผูปฏิบัติงาน 
        การเปลี่ยนแปลงโครงสรางขององคกรหรือรูปแบบวิธีทํางานใหเอื้อตอระบบการบริหาร
คุณภาพโดยรวมนั้นเกิดจากการที่ผูปฏิบัติงานยอมรับและนํานโยบายมาเปนแนวทางปฏิบัติ โดย
ผานกระบวนการเรียนรู อยางมีขั้นตอน ประกอบดวย การทําความเขาใจ การใหความสนใจและเอา
ใจใส การเต็มใจในการปฏิบัติงาน  การตั้งใจในการปฏิบัติงาน การมีใชเหตุผลในการตัดสินใจ การ
ทดลองปฏิบัติงาน จนกระทั่งสามารถเลือกแนวทางปฏิบัติงานไดอยางถูกตองเหมาะสม ซ่ึงในเรื่อง
ของการยอมรับ ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับ
สอดคลองกับความหมายขางตน ดังนี้คือ 
        ตามพจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 (ทวีศักดิ์ ญาณประทีป และธงทอง 
จันทรางศุ, 2532, หนา 428) ไดใหความหมายของกระบวนการยอมรับวา หมายถึง การตกลงหรือ
การเห็นดวย   
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        เสถียร เชยประดับ (2530) กลาววา “การยอมรับ เปนกระบวนการตัดสินใจที่เกี่ยวกับส่ิง
ใหมและเกิดขึ้นในสมอง โดยผานขั้นตอนตาง ๆ ตั้งแตขั้นแรกที่มีความรูเกี่ยวกับส่ิงใหมไปจนถึง
ขั้นยืนยันการตัดสินใจที่กระทําไปแลวซ่ึงนับเปนการตัดสินใจแบบพิเศษ”  
        ดิเรก ฤกษหราย (2528) กลาววา องคประกอบของการยอมรับส่ิงใหมที่สําคัญเกี่ยวกับ
การยอมรับสิ่งใหม มี 4 ประการ คือ 
       1. ความรูหรือเทคโนโลยี ที่จะนํา ไปใชในการทํา ใหเกิดการยอม 
รับการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงอาจจะเปนสิ่งใหม แตนํา มาปรับใชใหมลักษณะของเทคโนโลยี 
ที่ทํา ใหเกิดการยอมรับตางกันไดคือลักษณะภายใน และภายนอกของเทคโนโลยีหรือส่ิง 
ที่ไดนํา ไปใช 
       2. ผูนําในการเปลี่ยนแปลง (Change Agent) การที่กลุมเปาหมายยอมรับ 
การเปลี่ยนแปลงตางกันนั้นขึ้นอยูกับ สถานการณที่ผูนํา การเปลี่ยนแปลงทํา ใหเกิดขึ้น 
ตลอดจนหลักการในการถายทอดความคิดของผูนํา ดวย 
       3. สถานการณหรือสภาพแวดลอมอื่นๆ ที่เกี่ยวของ มีผลทําใหการยอม 
รับตางกันได เชน สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ตลอดจนสภาพแวดลอม 
ธรรมชาติซ่ึงไมอาจควบคุมได 
       4. กลุมเปาหมายหรือองคกรเปาหมาย คือปจจยัที่มีผลทําใหปริมาณการ 
ยอมรับแตกตางกันคือ วัตถุประสงคในการยอมรับของกลุมเปาหมาย เชน เพื่อตองการ 
ทํา ลายพฤติกรรมที่ไมเหมาะสม เปนตน  
       โรเจอร (Rogers, 1971 อางถึงใน ดิเรก ฤกษหราย, 2528)  ไดสรุปทฤษฎีและรายงานการ
วิจัยเกี่ยวกับขั้นตอนการยอมรับนวัตกรรม 5 ขั้นตอน  ดังนี้คือ 
 1. ขั้นตื่นตัวหรือรับทราบ  เปนขั้นแรกที่บุคคลรับรูวามีความคิดใหม  ส่ิงใหมหรือวิธี
ปฏิบัติใหมๆ เกิดขึ้นแลวนวัตกรรมมีอยูจริง  แตยังไมมีขอมูลรายละเอียดของสิ่งนั้นอยู 
 2. ขั้นสนใจ  เปนขั้นที่บุคคลจะรูสึกสนใจในนวัตกรรมนั้นทันทีที่เขาเห็นวาตรงกับ
ปญหาที่เขาประสบอยู  หรือตรงกับความสนใจ และจะเริ่มหาขอเท็จจริงและขาวสารมากขึ้น โดย
อาจสอบถามจากเพื่อนซึ่งไดเคยทดลองทํามาแลว  หรือเสาะหาความรูจากผูที่เกี่ยวของกับ 
นวัตกรรมนั้นเพื่อสนองตอบความอยากรูของตนเอง 
 3. ขั้นประเมินผล  ในขั้นตอนนี้บุคคลจะพิจารณาวา นวัตกรรมนั้นจะมีความเหมาะสม
กับเขาหรือไม  จะใหผลคุมคาเพียงใด  หลังจากที่ไดศึกษานวัตกรรมนั้นมาระยะหนึ่งแลว  
นวัตกรรมนั้นมีความยากและขอจํากัดสําหรับเขาเพียงใด  และจะปรับใหเขากับสถานการณได
อยางไร  แลวจึงตัดสินใจวาจะทดลองใชความคิดใหมๆ นั้นหรือไม 
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 4. ขั้นทดลอง  เปนขั้นตอนที่บุคคลไดผานการไตรตรองมาแลวและตัดสินใจที่จะทดลอง
ปฏิบัติตามความคิดใหมๆ  ซ่ึงอาจทดลองเพียงบางสวนหรือทั้งหมด  การทดลองปฏิบัตินี้เปนเพียง
การยอมรับนวัตกรรมชั่วคราว  เพื่อดูผลวาควรจะตัดสินใจยอมรับโดยถาวรหรือไม 
 5. ขั้นยอมรับปฏิบัติ  (adoption)  ถาการทดลองของบุคคลไดผลเปนที่นาพอใจ  ก็จะ
ยอมรับความคิดใหมๆอยางเต็มที่และขยายการปฏิบัติออกไปเรื่อยๆ  อยางตอเนื่องจนกระทั่งนวตก
รรมนั้นกลายเปนวิธีการที่เขายึดถือปฏิบัติโดยถาวรตอไป ซ่ึงถือเปนขั้นตอนสุดทายของการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรม 
       โรเจอร และชูเมคเกอร (Rogers and Shoemaker, 1971  อางใน เสถียร เชยประดับ, 2531) 
ไดแบงกลุมบุคคลเปาหมายเปน 5 ประเภท ตามความเร็วในการยอมรับสิ่งใหม กลาวคือ 
       1. กลุมชอบของใหม หรือผูนํา การยอมรับ (Innovators) คือกลุมแรกที่ยอมรับของใหมมี
ลักษณะสวนตัว คือ อายุนอย มีสถานภาพทางสังคมสูง มีการติดตอใกลชิดกับแหลงขาวสาร ที่มี
ปฏิสัมพันธ (Interaction) กับผูนํา ในการยอมรับคนอื่นๆ มีการติดตอผูอ่ืนอยางกวางขวาง มีคานิยม
กลาไดกลาเสียกลุมนี้จะมีจํานวนสมาชิกนอยที่สุดคือมีประมาณ 2.5% ของจํานวนสมาชิกทั้งหมด
ภายในระบบสังคม 
       2. กลุมยอมรับตามกอน (Early Adoptor) เปนกลุมที่สองที่ยอมรับส่ิงใหมมีคุณลักษณะ
คือ มีสถานภาพในทางเศรษฐกิจและสังคมสูงมีการติดตอกับผูนํา การเปลี่ยนแปลงในทองถ่ินมาก
ที่สุด เปนผูนํา ทางความคิดภายในชุมชนที่อาศัยอยู ในแตละระบบสังคมจะมีกลุมยอมรับตามกอน
ไมมากนัก ประมาณ 13.5% ของจํานวนสมาชิกทั้งหมด 
       3. กลุมยอมรับเร็วสวนใหญ (Early Majority) เปนกลุมที่สามที่ยอมรับส่ิงใหมจะมีสถาน 
ภาพทางสังคมและเศรษฐกิจคอนขางสูง กวาคนทั่วไปในชุมชนที่อาศัยอยูและมีการติดตอกับผูนํา 
ในการเปลี่ยนแปลงและพวกชอบของใหมกอนบุคคลอื่นๆมากพอสมควร กลุมนี้มีประมาณ 34% 
ของจํานวนสมาชิกทั้งหมดในระบบสังคม 
       4. กลุมยอมรับชาสวนใหญ (Late Majority) เปนกลุมที่ส่ีที่ยอมรับสิ่งใหม จะมสีถานภาพ 
ทางสังคมและเศรษฐกิจคอนขางตํ่า การรับรูขาวสารตาง ๆ มักจะมาจากเพื่อนเปนสวนใหญ มีการ
ใชประโยชนจากสื่อมวลชนนอย และไมคอยแสดงความเปนผูนํา ทางความคิดมีจํานวนสมาชิก
เทาๆ กับกลุมที่สามที่ยอมรับสิ่งใหม คือ ประมาณ 34% ของจํานวนสมาชิกทั้งหมดในระบบสังคม 
       5. กลุมลาหลัง (Laggards) เปนกลุมสุดทายที่จะยอมรับสิ่งใหม มักจะ 
เปนบุคคลที่ยึดมั่น ในประเพณีและคานิยม ตลอดจนความเชื่อแบบเดิม มีสถานะภาพทาง 
เศรษฐกิจและสังคมตํ่า มีอายุมากและเปนบุคคลคอนขางเก็บตัว แสดงความเปนผูนําทาง 
ความคิดนอยมาก พวกนี้จะมีประมาณ 16% ของจํานวนสมาชิกในระบบสังคม (หนา 61-62) 
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 ตาบทิพย ฐิติพงษพานิช (2539) พบวา ผูปฏิบัติงานมีเจตคติระดับสูงและยอมรับการ
บริหารคุณภาพโดยรวมในระดับสูงดวย ซ่ึงเจตคติเปนตัวแปรที่สามารถอธิบายความแปรปรวนของ
การยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวมมากที่สุด  สวนปญหาและอุปสรรคที่สําคัญคือขาดความ
ตอเนื่องของการดําเนินการอบรมไมทั่วถึงและขาดการสนับสนุน และสอดคลองกับการศึกษาของ 
ชิตาภา  สุขพลํา (2549) ที่วาการเปลี่ยนแปลงรูปแบบวิธีทํางานใหเอื้อตอระบบการบริหารคุณภาพ
โดยรวมนั้นเกิดจากการที่ผูปฏิบัติงานยอมรับและนํานโยบายมาเปนแนวทางปฏิบัติได และ
การศึกษาของ ไพฑูรย สิงหตา (2547) พบวา การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศโดยรวมของ
ผูบริหารโรงเรียนมีความสัมพันธทางบวกกับการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศโดยรวม 
       สรุปไดวา การยอมรับจากผูปฏิบัติงาน เปนกระบวนการตัดสินใจที่เกี่ยวกับการยอมรับ
และนํานโยบายมาเปนแนวทางปฏิบัติ โดยผานกระบวนการเรียนรู อยางมีขั้นตอน ประกอบดวย 
การทําความเขาใจ การใหความสนใจและเอาใจใส การเต็มใจในการปฏิบัติงาน  การตั้งใจในการ
ปฏิบัติงาน การมีใชเหตุผลในการตัดสินใจ การทดลองปฏิบัติงาน และเปนตัวแปรที่เกี่ยวของกับ
ระดับเจตคติที่สามาถอธิบายความแปรปรวนของการยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวมได 
       3. การประเมินผลงานการปฏิบัติงาน 
       การวัดผลงานตองมีเกณฑการวัดที่ชัดเจนและเปนธรรมเปนเครื่องมือตรวจสอบคุณภาพ
และความพึงพอใจของผูรับบริการซึ่งเปนปจจัยสนับสนุนความสําเร็จของการบริหารคุณภาพ
โดยรวม จากการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวของกับความหมายของการประเมินผลการปฏิบัติงานนั้น ไดมี
นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไวหลายประการ พอสรุปไดโดยสังเขปดังนี้     
       บรูนส (Bruns, 1992) ไดใหความหมายของการประเมินผลการปฏิบัติงานไววา หมายถึง 
การวัดคาผลของการปฏิบัติงานอยางมีหลักการเพื่อใหรางวัลแกพนักงานที่มีผลงานและไดกระทํา
เสร็จสิ้นลงไปแลว รวมถึงเปนการวัดคาศักยภาพของการปฏิบัติงานของบุคคลในอนาคต  
       ลีพ และ คริโน (Leap & Crino, 1993) วาเปนกระบวนการวัดคาผลการปฏิบัติงานเชนกัน 
วัดโดยมีหลักการ ดวยคุณภาพ และปริมาณของผลงานที่พนักงานทําได  
       โบบองต (Beaumont, 1993) ไดใหความหมายของการประเมินผลการปฏิบัติงานไววา 
หมายถึง การวัดคาผลการปฏิบัติงานอยางมีหลักการ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของ
พนักงานในปจจุบัน และเปนการพัฒนาพนักงานเปนรายบุคคลในระยะยาว  
       ณัฎฐพันธ  เขจรนันทน (2542) ไดใหความหมายของการประเมินผลการปฏิบัติงานไววา 
หมายถึง กระบวนการที่เปนระบบ ซ่ึงถูกพัฒนาขึ้นเพื่อทําการวัดคุณคาของบุคคลในการปฏิบัติงาน
ภายในชวงระยะเวลาที่กําหนดวาเหมาะสมกับมาตรฐานที่กําหนด และรายไดที่บุคคลไดรับจาก
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องคกรหรือไม ตลอดจนใชประกอบการพิจารณาศักยภาพของบุคคลในการปฏิบัติงานในตําแหนงที่
สูงขึ้นไป  
       อลงกรณ มีสุทธา และสมิต สัชฌุกร (2548) ไดใหความหมายของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานไววา หมายถึง กระบวนการประเมินคาของบุคคลผูปฏิบัติงานในดานตางๆ ทั้งผลงาน
และคุณลักษณะอื่นๆ ที่มีคุณคาตอการปฏิบัติงานภายในระยะเวลาที่กําหนดไวอยางแนนอนภายใต
การสังเกต จดบันทึกและประเมินโดยหัวหนางาน โดยอยูบนพื้นฐานของความเปนระบบและมี
มาตรฐานแบบเดียวกัน มีหลักเกณฑการประเมินที่มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติใหความเปนธรรม
โดยทั่วกัน 
       สมพร แสงชัย (2530) กลาววา การประเมินผลโครงการ หมายถึง การตรวจสอบดูวา
โครงการที่ไดดําเนินการไปแลวนั้นมีความกาวหนาไปแคไหน มีปญหาในทางปฏิบัติอยางไรบรรลุ
เปาหมายที่กําหนดไวไดหรือไม หรือมีผลกระทบทางตรง และทางออมอยางไร ซ่ึงสรุปไววา  
     1. การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานจริงกับแผนงาน วตัถุประสงคที่กําหนดไว 
      2. การควบคุมและเรงรัดการปฏิบัติงานใหเปนไปตามโครงการและแผนงานโครงการ 
      3. เปนการ ศึกษาปญหาในทางปฏิบัติงานเพื่อแกไขแผนงาน โครงการใหเหมาะสมยิ่งขึ้น 
      4. เปนการศึกษาแผนงาน โครงการที่ไดดําเนินไปแลววาตอบสนองตรงกับความตองการ
หรือการแกไขปญหา  
      5. เปนการศึกษาดูผลกระทบทั้งทางตรงและทางออมทั้งที่คาดหวังใหเกิด และไม
คาดหวังทั้งนี้เพื่อใหเปนขอมูลสําหรับผูบริหารในการพิจารณาตัดสินใจเลือกทางเลือกของโครงการ
อยางเหมาะสม 
       ผุสดี รุมาคม (2551)  กลาววา การประเมินการปฏิบัติงานถูกนํามาใชเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจและการใหแนวทางกับการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชาตามปกติ กําหนดวัตถุประสงค
ของการประเมินการปฏิบัติงาน ดังนี้  
       1. วัตถุประสงคดานการประเมิน (Evaluative Objectives) เปนการตัดสินใจที่ปกติ
ธรรมดาที่สุดตามวัตถุประสงคดานการประเมินเกี่ยวของกับเรื่องคาตอบแทน การประเมินการ
ปฏิบัติงานมักจะมีผลกระทบสองสวน สวนที่1 เปนผลกระทบในระยะสั้นคาตอบแทนในอนาคต
การประเมินการปฏิบัติงานจะกําหนดความสามารถที่จะตองมีเพิ่มขึ้นในปตอไป สวนที่2 เปน
ผลกระทบในระยะยาวการประเมินการปฏิบัติงานจะมีผลตอการเล่ือนตําแหนงซึ่งไดรับคาตอบแทน 
และการประเมินการปฏิบัติงานยังสามารถนําไปใชในการประเมินระบบการสรรหา การคัดเลือก 
และการบรรจุพนักงานโดยการเปรียบเทียบผลการประเมินการปฏิบัติงานของพนักงานกับคะแนน
สอบคัดเลือกในขณะที่เปนผูสมัครงาน  

 
 
 



 34  

       2. วัตถุประสงคดานการพัฒนา (Developmental Objectives) การใหขอมูลยอนกลับ
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานเปนความตองการดานการพัฒนาในเบื้องตน เนื่องจากพนักงานเกือบทุกคน
ตองการที่จะทราบวาผูบังคับบัญชารูสึกอยางไรเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของพวกเขา ทําใหเกิด
แรงจูงใจที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานจะเพิ่มขึ้น เมื่อพนักงานไดรับขอมูลยอนกลับที่เสนอแนะ
เปาหมายซึ่งสงเสริมความกาวหนาของงานอาชีพในอนาคต การประเมินการปฏิบัติงานดานการ
พัฒนาจะมุงไปที่การใหทิศทางกับการปฏิบัติงานในอนาคตแกพนักงานเปนสําคัญ ขอมูลยอนกลับ
ดังกลาวจะตระหนักถึงจุดแข็งและจุดออนในการปฏิบัติงานที่ผานมาและกําหนดวาพนักงานควรจะ
ใชแนวทางใดเพื่อที่จะปรับปรุงใหดีขึ้น ผลที่ไดจากการประเมินการปฎิบัติงานที่จะมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับการฝกอบรมและการพัฒนาพนักงาน 
       บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์ (2549)  กลาววา “การประเมินผลการปฏิบัติงานที่เปนระบบ
และมีคุณธรรม ตองมีแบบประเมิน สําหรับผูประเมินใชตัดสินภายใตขอความตางๆ ที่สะทองมิติ
ตางๆของงาน” ซ่ึงมีขอความที่ใชประกอบในการประเมินผลการปฏิบัติงาน คือ 1)คุณภาพของงาน 
2) ความสามารถในการปฏิบัติงาน 3) ความรูและความสันทัดจัดเจนเกี่ยวกับงานในหนาที่ 4) การ
ไววางใจในการปฏิบัติงาน 5) ความคิดริเริ่มและสรางสรรค 6) ความสามารถในการเรียนรูงาน 7) 
ความสามารถในการปรับตัว 8) ความรับผิดชอบตองานในหนาที่ 9) การใหความรวมมือและการ
ประสานงาน 10) ความสามารถในการสื่อความหมาย 11) การแกไขปญหาและการตัดสินใจ 12) 
บุคลิกลักษณะ 13) ความกระตือรือรนในการทํางาน 14) การสังคม และ15)สรุปผลการประเมิน  
        ประเวศน มหารัตนสกุล (2543) กลาววา การประเมินผลการปฏิบัติงานตามแนวคิดสมัย
มีองคประกอบอยางนอย 3 ประการคือ ประการแรก เนนเรื่องผลลัพธการปฏิบัติงาน (Results 
Oriented) ประการที่สองคือ การยึดเปาหมายและวัตถุประสงคขององคกร (Focus on goals or 
Objectives) และประการที่สามคือ ตองมีสวนรวมกับผูบังคับบัญชาในการกําหนดเปาหมายงาน 
(Mutual goal setting between supervisor and employee) ทั้งนี้เพราะชื่อวาเม่ือพนักงานมีสวนรวม
ในการกําหนดวัตถุประสงคหรือเปาหมายของงานเพื่อใชเปนเกณฑวัดความสําเร็จของการทาํงานซึง่
วิธีเชนนี้จะทําใหพนักงานเกิดความพึงพอใจในงาน และกระตือร้ือรนที่จะทํางานใหบรรลุเปาหมาย
ชวยลดความสับสนในการทํางาน เพราะวาพนักงานจะรูวาจะตองปฏิบัติอยางไรถึงจะบรรลุ
เปาหมายที่ตั้งไว  
        อัชรี บุญชวยเหลือ (2551) ไดศึกษาเชิงคุณภาพพบวา ความคิดเห็นฐานะผูถูกประเมิน
ความรูสึกที่มีตอผูประเมินทางบวกคือการยอมรับในการประเมินและทางลบคือรูสึกวาผูประเมินไม
ยุติธรรม มีความลําเอียง และขอเสนอที่ไดจาการประเมินไดแก เกณฑที่ใชควรมีความชัดเจนและมี
ความเปนกลางและควรมีการแจงผลกลับอยางไมเปนทางการ สรุปไดวาตัวแปรการประเมินผลการ
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ปฏิบัติงานมีผลตอผูประเมินทั้งทางดานบวกและดานลบ และจากการศึกษาของ อัจฉรา ศรแกวดารา 
(2549) พบวาผูปฏิบัติงานและผูบริหารงานรับรูความยุติธรรมในการประเมินผลการปฏิบัติงานมี
ความสัมพันธทางบวกตอความผูกพันตอองคกรในเรื่องระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน มีความ
โปรงใสผูปฏิบัติงานสามารถตรวจสอบไดหากมีขอสงสัยหลังการประเมินซ่ึงทําใหผูถูกประเมินมี
ความผูกพันดานจิตใจได        
        จากการศึกษาเอกสารที่ เกี่ยวของกับความหมาย  แนวคิดของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน สรุปไดวา การประเมินผลการปฏิบัติงานมีผลทําใหเกิดแรงจูงใจในการปรับปรุงเกี่ยวกับ
การปฏิบัติงานและอาจสงผลใหผลการดําเนินงานในภาพรวมเกิดผลสัมฤทธิ์ได ดังนั้นในการวิจัย
ครั้งนี้จึงใหหมายถึงของการประเมินผลการปฏิบัติงาน วาเปนการประเมินคุณคาของบุคคลและ
ผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานอยางเปนระบบ มีรูปแบบ และมีคุณธรรม โดยใชแบบประเมิน
สําหรับผูประเมิน เพื่อตัดสินภายใตขอความตางๆ ที่สะทอนมิติตางๆของงาน ประกอบดวย คุณภาพ
งาน ความสามารถในการปฏิบัติงาน ความรูความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับงานในหนาที่ ความคิดริเร่ิม
สรางสรรค ความสามารถในการเรียนรู ความสารถในการปรับตัว การแกปญหาและการตัดสินใจ 
       4. การทํางานเปนทีมอยางมีประสิทธิภาพ 
        การทํางานเปนทีม เพื่อใหเกิดความรวมมือและการมีสวนรวมของทุกคนถือวาเปนปจจัย
แหงความสําเร็จของการบริหารคุณภาพโดยรวม ซ่ึงการทํางานเปนทมีงานนั้นจะใหความสําคัญแก
บุคคลที่อยูในทีมงาน  และเปนหนวยพื้นฐานขององคกร ซ่ึงเปนกุญแจสําคัญในการปรับปรุงพัฒนา
องคกร (French and Bell, 1978) นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการ
ทํางานเปนทีมและทีมที่มีประสิทธิภาพ ดังนี้ 
       โนแลน (Nolan,1989  อางถึงใน ทองทิพภา วิริยะพันธุ, 2551) “ทีม คือ กลุมบุคลที่
ทํางานรวมกันเพื่อบรรลุวัตถุประสงครวมกัน โดยสมาชิกตองเสียสละความเปนสวนตัวเทาที่จําเปน 
เพื่อบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว” 
       จอหนสัน และจอหนสัน (Johnson and Jhonson, 1994) กลาววา ทีมเปนชุด (set) ของ
โครงสรางการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลเพื่อนําไปสูการบรรลุเปาหมาย ทีมจะตองรวมกันปฏิบัติ
ภารกิจใหบรรลุผลสําเร็จ มีปฏิสัมพันธตอกันรูวาใครเปนหรือ ไมเปนสมาชิกรวมทีม และมีบทบาท
หนาที่ในทีม   
       สุนันทา เลาหนันทน (2540) กลาววา “ทีมงาน” หมายถึง กลุมของบุคคลที่ทํางานรวมกัน 
และมีปฏิสัมพันธกันระหวางสมาชิกในกลุม ซ่ึงชวยกันทํางานเพื่อใหบรรลุเปาหมายเดียวกันอยางมี
ประสิทธิภาพ และสมาชิกผูรวมทีมตางมีความพึงพอใจในการทํางานนั้น ดังนั้น การทํางานเปนทีม

 
 
 



 36  

จะชวยทําใหองคกรสามารถรวมพลังในการปฏิบัติงานใหลุลวงไปไดดีทั้งดานคุณภาพและปริมาณ 
สงผลใหองคกรเจริญกาวหนาทัดเทียมคูแขง หรือ พรอมจะนําหนาคูแขงได” (หนา 57)    
        การทํางานเปนทีมโดยทีมที่มีประสิทธิภาพ จากทฤษฏีของ McGregor (Mcgregor, 1960 
cited by Parker, 1990, pp. 19-21 อางในสุนันทา เลาหนันทน, 2540, หนา 39-42) กลาววาการ
ทํางานเปนทีมประสิทธิภาพไดดีตองมีองคประกอบดังนี้ 
       1. บรรยากาศการทํางาน ไมมีพิธีรีตองมาก เปนแบบสบาย ๆ ไมเครงเครียดทุกคนชวยกัน
ทํางานมีวัตถุประสงคเดียวกัน สนใจ และทํางานอยางจริงจัง ไมมีรองรอยของความเบื่อหนาย  
       2. มีการอภิปรายอยางจริงจังในประเด็นของงาน หากมีใครออกนอกประเด็นสมาชิกจะ
ชวยกันดึงกลับทันที  
       3. สมาชิกเขาใจวัตถุประสงคตรงกันอยางชัดเจน ยอมรับภารกิจหลักทุกคนรวมอภิปราย 
และตั้งขอสังเกตอยางกวางขวางจนสามารถทําวัตถุประสงคใหเปน เร่ืองเห็นพองตองกันได ซ่ึงจะ
เปนแรงบันดาลใจใหเกิดความผูกพัน มุงมั่นทํางานจนสําเรจ็ 
       4. สมาชิกทีมงานรับฟงเหตุผลซ่ึงกันและกัน การอภิปรายจะไมวกไปวกมา ทุกคนกลา
เสนอแนะไมกลัวถูกตอวา  
       5. แมความคิดจะไมสอดคลองกันเสมอ แตทีมงานคุนเคยและสบายใจ เพราะมีการ
ถกเถียงกันทางความคิดเพื่อหาความแตกตาง ทําใหทีมมีขอมูลที่หลากหลายและมากพอ สามารถ
ตรวจสอบเรื่องราวตาง ๆ ได ทุกแงมุมและทุกประเด็น  
       6.. การตัดสินใจของกลุมสวนใหญจะเปนการตัดสินใจโดยใชความเห็นพองตองกัน เปน
ส่ิงที่ทุกคนเห็นดวยในหลักการและเต็มใจปฏิบัติ คุณลักษณะสําคัญอยางหนึ่งของทีมที่มี
ประสิทธิภาพจะไมใชเสียงขางมากในการตัดสิน แตจะพิจารณาจากเหตุผลมากกวา 
       7. การวิพากษวิจารณการกระทําจะมีบอยและเปดเผยตรงไปตรงมา ทามกลางความสบาย
ใจ จะไมมีการซุบซิบ โจมตีเร่ืองสวนตัวทั้งตอหนาและลับหลัง การวิพากษวิจารณจะเปนเรื่องของ
งานที่เผชิญอยู มุงสรางสรรค และขจัดปญหาอุปสรรคที่กลุมกําลังเผชิญใจจริง 
       8. เมื่อถึงคราวปฏิบัติงานจะมีการมอบหมายอยางชัดเจน ใหมีผูรับผิดชอบชัดแจง และ
ยินดีรับไปทําภารกิจนั้นดวยความเต็มใจยิ่ง 
       9. หัวหนาจะไมใชอํานาจครอบงํากลุม สภาวะผูนําจะเปลี่ยนไปตามกลุม และ
สภาพแวดลอม สมาชิกของทีมเปนผูรูในแตละดาน จึงมีโอกาสเปนผูนํากลุมได ทีมจะใชประโยชน
จากสมาชิกแตละคนไดมากที่สุด โดยสมาชิกยินดีรับเปนผูนํากลุมบนพื้นฐานของความรูและ
ประสบการณของตนเอง ทีมจะมีคานิยมวาปญญาไมไดอยูที่วาใครจะบังคับบัญชา แตจะอยูที่วาจะ
ทํางานใหสําเร็จไดอยางไร 
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       10. ทีมงานตระหนักเกี่ยวกับการทํางาน ใหมีการตรวจสอบเปนระยะวา งานดําเนินการ
ไปดวยดีเดียวใด และมีปญหาอุปสรรคอะไรบาง ไมวาจะเปนปญหาเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติ หรือมี
พฤติกรรมสวนบุคคลที่เปนอุปสรรคตอการทํางาน และความ สําเร็จตามวัตถุประสงคของเปาหมาย 
ซ่ึงกลุมจะนําเรื่องเหลานี้มาอภิปราย เพื่อหาทางออกไดในที่สุด 
       สํานักวิชาการและมาตรฐานการศึกษา สํานักงานคณะกรรมการ การศึกษาขั้นพื้นฐาน 
กระทรวงศึกษาธิการ (2551) การทํางานรวมกับผูอ่ืน หมาบถึง ทํางานเปนกลุม สามารถทํางาน
รวมกับผูอ่ืนไดอยางมีความสุข โดยมุงเนนใหการทํางานอยางมีกระบวนการตามขั้นตอนการทํางาน
และฝกหลักการทาํงานเปนกลุมดังนี้ 
       1. รูจักบทบาทหนาที่ภายในกลุม เปนการรูจักการทํางานรวมกัน รูจักบทบาทหนาที่ที่
รับผิดชอบของตนเอง ฝกความเปนผูนําและผูตาม โดยมีการสับเปลี่ยนหมุนเวียนบทบาทหนาที่กัน
ไปตามความเหมาะสม 
       2. มีทักษะการฟงและการพูด เพื่อแสดงความคิดเห็นและอภิปรายในกลุม 
       3. มีคุณธรรมในการทํางานรวมกัน ซ่ึงเปนการสรางเจตคติที่ดีตอการทํางานและอยู
รวมกันกับผูอ่ืนในสังคมไดอยางมีความสุข ไมกอใหเกิดความขัดแยง ส่ิงที่สําคัญๆที่ควรฝกคือ
ความรับผิดชอบในการทํางาน ความเอื้อเฟอเผ่ือแผแกสมาชิกในกลุม การไมเอาเปรียบเพื่อน
รวมงาน ความขยันอดทน และความซื่อสัตยเปนตน 
       4. มีทักษะในการสรุปผล โดยฝกใหเขียนรายงานจากการปฏิบัติเพื่อนําเสนอหรือสง
สรุปผลการจัดทํารายงาน 
       5. นําเสนอรายงาน โดยการนําผลการปฏิบัติงานของกลุมมารายงานหรืจัดนิทรรศการ 
       สุเมธ เหลาโมราพร (อางถึงใน ทองทิพภา วิริยะพันธุ, 2551) ไดนําเสนอแนวคิดในการ
สรางทีมงานทีมีศักยภาพสูงเพื่อการแขงขันในลักษณะของการประมวลปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ
เขาดวยกันเนื่องจากเห็นวา วัตถุประสงคหลักที่องคกรตองการไดรับจากการทํางานรวมกัน คือ
ความสําเร็จ ดังนั้นจึงเสนอแนวคิดใหทําการพิจารณาดําเนินการใน 4 ดานสรุปไดดังนี้ 
       1. ดานรายไดและผลตอบแทน ทีมงานจะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยองคกรมี
การใหเงินคาตอบแทนที่เหมาะสม มีการแบงกําไร หรือ มีการใหหุนสามัญของบริษัทกับพนักงาน
เปนตน เพื่อสรางความพึงพอใจ สรางความศรัทธา แสดงความมั่นคงของหนวยงาน และเปดโอกาส
ใหพนักงานเจริญกาวหนา ตลอดจนสรางความภาคภูมิใจที่ไดมีสวนรวมทํางานกับองคกร ซ่ึง
ทั้งหมดนี้จะนําไปสูความสุข และความเปนธรรม 
       2. ดานบุคคล ไดแก การสงเสริมใหสมาชิกของทีมงานทุกคนมีแนวความคิดเดียวกัน คือ
ตองการทํางานเพื่อความสําเร็จขององคกร ทั้งนี้เพื่อใหการทํางานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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องคกรควรใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรหรือทีมงานใหมีคุณภาพ จะไดใชศักยภาพที่มีให
เปนประโยชนสูงสุดตอองคกร นับเปนการสรางทรัพยากรมนุษยที่ทรงคุณคาใหเปนกําลังสําคัญใน
การสรางความสําเร็จใหแกองคกร ดังน้ัน องคกรจึงควรสนับสนุนใหสมาชิกทุกคนในองคกรเห็น
ความสําคัญและความจําเปนที่จะตองทําการเรียนรูตลอดชีวิต เพื่อพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ โดยถือวาเปนวัฒนธรรมที่สําคัญขององคกรประการหนึ่งดวย 
       3. ดานการจัดการ/ระบบ เปนการจัดการบริหารงานดวยการใชทฤษฎีทางการบริหาร 
หรือมาตรฐานสากล หรือเทคโนโลยี เพื่อชวยใหการทํางานเปนทีมมีประสิทธิภาพ แระสิทธิผล 
ประหยัด และโปรงใส เชน ระบบ ISO, GMP, Balance Scorecard, HACCP, Six Sigma เปนตน 
องคกรควรใหความสําคัญกับการจัดการความเสี่ยง เพื่อปองกันความเสียหายในอนาคต อีกทั้งยัง
ควรประยุกตใชปรัญชาเศรษฐกิจพอเพียงเพื่อสรางความแข็งแกรงใหองคกรเจริญกาวหนาอยาง
มั่นคงยั่งยืน 
        4. ขยายผลสําเร็จใหกวางขวาง กลาวคือ เมื่อองคกรสามารถบริหารงานใหประสบ
ความสําเร็จ เชนยอดขายหรือกําไร ซ่ึงองคกรจะสามารถนําไปขยายงานหรือเพิ่มทุนทําใหองคกร
เติมโตมากยิ่งขึ้น และยังสามารถวิจัยและพัฒนาเพื่อนําไปสูนวตกรรมใหมๆที่จะเปนประโยชนตอ
ผูบริโภค หรือสรางคุณภาพบริการใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจสูงสุดเปนการตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค นอกจากนี้องคกรยังสามารถขยายผลสําเร็จใหกวางขวางยิ่งขึ้น 
       จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการทํางานเปนทีม สรุปไดวาการมี
ความสัมพันธที่ดีตอกัน และมีการติดตอในขั้นตอนของการทํางานที่ดีสงผลตอการคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจของผูรับบริการเปนอยางมาก (Georgina P.Zabos, Chau Trinh, 2001) ซ่ึง
สอดคลองกับ มณีรัตน พากเพียร (2547) ไดศึกษาพบวา การทํางานเปนทีมของผูปฏิบัติงานใน
หนวยบริการอยูในระดับสูง และรายดานพบวา การรับผิดชอบรวมกันมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด 
เนื่องจากการรับรองคุณภาพมีกระบวนการพัฒนาคุณภาพในระดับที่องคกรภายนอกสามารถ
ตรวจสอบได และในกระบวนการทํางานเปนทีมจะมีการวางแผนรวมกัน มีเปาหมายในการทํางาน
รวมกัน มีความรับผิดชอบรวมกัน มีการสื่อสารที่ทําใหเกิดความรวมมือกันซึ่งทําใหองคกรบรรลุ
เปาหมายในการบริหารคุณภาพโดยรวม  และสอดคลองกับการศึกษาของ กาญจนา แสนทวี (2547) 
ที่ศึกษาพบวา  การทํางานเปนทีมซึ่งมีองคประกอบคือการติดตอส่ือสาร  การรวมมือ  การ
ประสานงาน การมีความคิดสรางสรรค การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง มีความสัมพันธทางบวก
ระดับปานกลางกับผลผลิตของงานตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงการ
ทํางานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพสามารถพิจารณาไดจากการที่สมาชิกของทีมมีสวนรวมในการ
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กําหนดเปาหมายและวัตถุประสงค และสมาชิกทุกคนมีความเขาใจในเปาหมายและวัตถุประสงค
ดังกลาวอยางชัดเจนและมีความเห็นพองตองกันในวัตถุประสงคนั้นๆ (เรียม ศรีทอง, 2542) 
        จากความหมายแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวสรุปไดวา  การทํางานเปนทีมอยางมี
ประสิทธิภาพนับวาเปนองคประกอบที่สําคัญของการบริหารคุณภาพโดยรวม เนื่องจากสมาชิกทุก
คนมีสวนรวมในการดําเนินการพัฒนาและรับรองคุณภาพของหนวยบริการปฐมภูมิ ดังนั้นในการ
วิจัยคร้ังนี้จึงใหหมายถึง ลักษณะการทํางานที่ผูปฏิบัติงานมีสวนรวมในการดําเนินการและรวมกลุม
รวมกันทํางานอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีลักษณะรวมที่สําคัญคือ การมีเปาหมายรวม การมีสวน
รวม การติดตอส่ือสาร ความรับผิดชอบรวม และการไววางใจซึ่งกันและกัน ถือวาการทํางานเปนทีม
ที่มีประสิทธิภาพเปนปจจัยแหงความสําเร็จของการบริหารคุณภาพโดยรวม ซ่ึงการทํางานเปน
ทีมงานนั้นจะใหความสําคัญแกบุคคลที่อยูในทีมงาน  และเปนหนวยพื้นฐานขององคกร ซ่ึงเปน
กุญแจสําคัญในการปรับปรุงพัฒนา       
       5. วัฒนธรรมองคกร  
       องคกรตองสรางวัฒนธรรมที่ทําใหผูปฏิบัติงานทุกคนมีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพ 
ซ่ึงการสรางวัฒนธรรมนี้ก็เพื่อเปล่ียนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมของผูปฏิบัติงาน เชน การมีสวน
รวมในโครงการปรับปรุงคุณภาพ ตรวจสอบงานของตนเอง เปนตน ในการวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษา
วัฒนธรรมองคกรเปนปจจัยสนับสนุนความสําเร็จของการบริการคุณภาพโดยรวม  ซ่ึงวัฒนธรรม
องคกรเปนเรื่องที่มีผูสนใจศึกษาอยูหลายทาน และใหความหมายไวหลากหลาย ดังนี้ 
  มัลลิกา ตนสอน (2544) ไดใหความหมายวัฒนธรรมองคกรวาเปนความเชื่อ คานิยม 
ประเพณี ที่สมาชิกสวนใหญยอมรับ และใชเปนแบบแผนในการปฏิบัติตัวในฐานะสมาชิกองคกร 

หรือฐานคติที่มีรวมกันในองคกร (ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน , 2546, หนา 189)    
       วันชัย มีชาติ (2548) กลาววา วัฒนธรรมองคกรกับวัฒนธรรมของบริบท มักเปนคํา
กลาวถึงที่ใชแทนกันอยูเสมอ ซ่ึงหมายถึง ส่ิงที่สรางขึ้นในองคกร เปนระบบที่มีคุณคา และความ
เชื่อรวมกัน ซ่ึงจะกําหนดพฤติกรรมของสมาชิกในองคกร  
       คุกและลาฟเฟอรตี้ (Cooke&Lafferty, 1989) กลาววา วัฒนธรรมองคกรเปนแบบแผน
พฤติกรรมที่บุคลากรในองคกรยึดถือเปนแนวทางในการประพฤติปฏิบัติที่มีพื้นฐานมาจากความเชือ่ 
คานิยม และองคกรคาดหวังจากผูปฏิบัติงานในองคกรนั้น ๆ ดวย โดยจะมีความแตกตางกันไปใน
แตละองคกร จึงทําใหเปนเอกลักษณที่ถายทอดใหบุคลากรขององคกรในรุนตอไป 
       วิทูรย  สิมะโชคดี (2550) วัฒนธรรมองคกร คือ ปรับเปลี่ยนวิธีคิดวิธีทํางาน และปลูกฝง
ใหคุณภาพเปนสิ่งสําคัญในการดําเนินการตางๆอยางยั่งยืน และสมยศ  นาวีการ (2553, หนา  92) ได
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กลาววาวัฒนธรรมองคกร ก็คือความเชื่อ ความเขาใจ และบรรทัดฐานรวมกันของบรรดาสมาชิก
ภายในองคกร จนกระทั่งมีลักษณะที่เปนภาพลักษณขององคกรนั้น 
       จากแนวคิดเหลานี้โดยสรุป การมีวัฒนธรรมองคกร หมายถึง แนวความคิดผูปฏิบัติงาน
ตอส่ิงที่สรางขึ้นในหนวยงาน ซ่ึงมีทั้งส่ิงที่แสดงออกอยางชัดเจนสามารถจับตองได และสิ่งที่ซอน
อยูภายในอันเปนตัว กําหนดพฤติกรรมของสมาชิกในหนวยงาน ประกอบดวยคุณลักษณะ 5 
ประการ คือ สามารถที่จะเรียนรูได มีลักษณะรวมกัน สามารถถายทอดและสงผานในแตละรุนได มี
อิทธิพลตอการรับรู และการปรับตัว 
    ชาญชัย อาจิณสมาจาร (2540, หนา 97-98) กลาววาหนาที่ของวัฒนธรรมองคกรมี 4 
ประการ ดังนี้  
       1. ความรูสึกในเอกลักษณขององคกรไมมีองคกรใดสามารถเจริญเติบโตไดโดยปราศจาก
ขอผูกพันที่เขมแข็งของพนักงานตออุดมการณขององคกร น้ําใจขององคกร โดยปกติไดรับจาก
วัฒนธรรมองคกร วัฒนธรรมองคกรมีความสามารถของตัวเองเพื่อดึงดูด พัฒนา และรักษาคนที่
ฉลาด ระดับของวัฒนธรรมองคกรที่ต่ําอาจนําไปสูการลาออกของพนักงาน  
       2. ขอผูกพันรวมกลาวคือการพัฒนาองคกร คือ ผลลัพธของความพยายามของกลุม ถา
พนักงานรูสึกวาเขาสามารถสรางหรือทําลายหนวย มันจะนําไปสูการสงเสริม ความรูสึกรวม และ
อุดมการณของการทํางานในสหภาพ วัฒนธรรมหรืออารมณและความรูสึกที่มองไมเห็น ซ่ึงยึด
พนักงานระดับตางๆ เพื่อพัฒนาขอผูกพันรวม  
       3. การสังคมประกิตของสมาชิก กลาวคือ ระบบที่มั่นคงและเหมือนกันของการเลื่อน
ตําแหนง คาตอบแทน และมาตรฐานเชิงพฤติกรรม นําไปสูการสังคมประกิตที่ราบรื่นของพนักงาน 
วัฒนธรรมองคกรพัฒนาลักษณะความประพฤติ และรูปแบบพฤติกรรมที่พึงประสงค ซ่ึงสามารถทํา
ใหพนักงานาเขากันได โดยไมมีความขัดแยงองกลุมหรือการปะทะกันทางอุดมการณ 
      4. รูปแบบความประพฤติกรรมที่พึงประสงค คือ ความสําคัญและความมีประโยชนของ 
“กาวทางสังคม” (Social Glue) เปนสิ่งที่ไมอาจละเลยได พนักงานตองเขาใจสิ่งแวดลอมของตนเอง 
เขาควรเรียนรูเพื่อประพฤติตัวตามปรัชญาเบื้องตนของธุรกิจ ไมมีองคกรใดจะประสบผลสําเร็จได
เปนเวลานาน ถาหากไมมีความเขาใจที่ถูกตองตอส่ิงแวดลอมและพนักงาน 
 คุกและลาฟเฟอรตี้ (Cooke & Lafferty, 1989) มีลักษณะ 3 ประการ ดังนี้ 
 1. ลักษณะสรางสรรค หมายถึง องคกรที่ใหความสําคัญถึงคานิยมในการทํางาน โดยมุง
ใหบุคลากรในองคกรเกิดความพึงพอใจ ไดรับความสําเร็จจากการทํางาน มีสัมพันธภาพอันดี
ระหวางบุคลากรภายในองคกร ซ่ึงการทํางานในลักษณะนี้จะสงผลใหองคกรประสบความสําเร็จ 
แบงออกเปน 4 มิติ คือ 
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  1.1  มิติมุงเนนความสําเร็จ คือ องคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกในการ
ทํางานที่ดี บุคลากรทํางานดวยหลักการ และเหตุผลมีการตั้งเปาหมายของการทํางานรวมกัน 
  1.2  มิติมุงเนนสัจการแหงตน  คือ องคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออก
ในทางสรางสรรค มีเปาหมายของการทํางานอยูที่มีคุณภาพมากกวาปริมาณ มุงเนนความตองการ
ตามที่บุคลากรคาดหวัง และสอดคลองกับเปาหมายขององคกร 
  1.3  มิติมุงเนนบุคคลและการสนับสนุน คือ องคกรที่มีคานิยม และพฤติกรรมการ
ทํางานที่มีการบริหารจัดการแบบมีสวนรวมและมุงบุคคลเปนศูนยกลาง ซ่ึงถือวาบุคลากรเปน
ทรัพยากรที่มีคุณคาที่สุดขององคกร 
  1.4  มิติมุงเนนไมตรีสัมพันธ คือ องคกรที่บุคลากรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการ
แสดงออกมุงใหความสําคัญกับสัมพันธภาพระหวางบุคคลและเนนบรรยากาศที่อบอุนในการ
ทํางาน มีความเปนกันเอง เปดเผย จริงใจ ใหการยอมรับซึ่งกันและกัน 
 2. ลักษณะตั้งรับ – เฉื่อยชา หมายถึง องคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกที่มุง
ความตองการมั่นคง ยืดกฎระเบียบ ขอบังคับพึ่งพาและคลอยตามความคิดเห็นของผูบริหาร แบง
ออกเปน 4 มิติ คือ 
  2.1  มิติมุงเห็นพองดวย คือ องคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกที่บุคลากร
ใหการยอมรับซึ่งกันและกัน หลีกเลี่ยงการขัดแยงที่อาจเกิดขึ้นและการเห็นดวยกับแนวทางความ
คิดเห็นของผูบริหารและผูรวมงานวาเปนสิ่งที่ถูกตอง 
  2.2 .มิติมุงยึดกฎเกณฑ คือ องคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกลักษณะ
อนุรักษนิยม แบบแผนการปฏิบัติงานจึงเปนระบบราชการบุคลากรทุกคนในองคกร ตองปฏิบัติทํา
ตามกฎระเบียบที่วางเอาไวอยางเครงครัด 
         2.3  มิติมุงการพึ่งพา  คือองคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกโดยยึดถือ
ตามสายงานการบังคับบัญชา และศูนยรวมการบริหารจัดการบุคลากรจะตองปฏิบัติงานตามการ
ตัดสินใจของปฏิบัติงานตามการตัดสินใจของผูบริหารหรือผูนํากลุมและเปนผูตามที่ดี 
         2.4  มิติมุงการหลกีเลี่ยง คือ องคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกที่เนนการ
ลงโทษเมื่อเกิดความผิดพลาดในการทํางาน แตเมื่อทํางานประสบผลสําเร็จก็จะไมไดรับรางวัล 
บุคลากรจึงหลีกเลี่ยงการตัดสินใจแตเลือกปฏิบัติงานที่มีความเสี่ยงนอยที่สุด 
 3. ลักษณะการตั้งรับ – กาวราว หมายถึง องคกรที่มีคานิยม และพฤติกรรมการแสดงออก
ในลักษณะมุงเนนความตองการดานความมั่งคงของบุคลากร มีผูนําที่มุงเนนงาน บุคลากรจะมี
ลักษณะชิงดีชิงเดนในการทํางาน แบงออกเปน 4 มิติ ดังนี้ 
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  3.1  มิติมุงเห็นตรงกันขาม  คือ องคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกของ
การเผชิญหนาอยางมาก เนนการเจรจาตอรอง และการแกไขปญหาเฉพาะหนา ทําใหไมมีการ
วางแผนลวงหนา และบุคลากรจะตอตานการเปลี่ยนแปลง 
  3.2  มิติมุงใชอํานาจ คือ องคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกที่ให
ความสําคัญกับการปฏิบัติงานตามอํานาจหนาที่ในตําแหนง บุคลากรของการควบคุมคนอื่น และมี
ความเชื่อในเรื่องการผลักดันเหตุการณตางๆ ใหเกิดขึ้นในองคกร 
  3.3  มิติมุงการแขงขัน คือองคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออกของการ
แขงขันโดยการแพ ชนะ เกิดขึ้น บุคลากรชอบการแขงขันและทุกสิ่งทุกอยางมีลักษณะทาทายใหมี
การแขงขันในการทํางาน 
  3.4  มิติมุงความสมบูรณแบบคือ องคกรที่มีคานิยมและพฤติกรรมการแสดงออก
ลักษณะเจาระเบียบ บุคลากรทํางานหนักและยึดมั่นในระบบการทํางานมาก แตบรรลุเปาหมายของ
องคกรนอย 
 จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกร พบวา เปนสิ่งสําคัญสิ่ง
หนึ่งของบุคคลที่ปรารถนาจะอยูในองคกร (เพ็ญผกา พุมพวง, 2547) และจากการศึกษาของ จารุ
วรรณ  ประดา  และยุพิน  อังสุโรจน (2547) พบวา วัฒนธรรมองคกรลักษณะสรางสรรคมี
ความสัมพันธทางบวกกับความยึดมั่นผูกพันในองคกรของผูปฏิบัติงาน เนื่องจากวัฒนธรรมองคกร
มีผลตอการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงานเพราะเปนการสรางความกระตือรือรน สงเสริมความคิด
สรางสรรค ทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความตั้งใจและทุมเทในการทํางานสงผลตอความสําเร็จของ
องคกร และพบวาวัฒนธรรมองคกรมีความสัมพันธทางบวกกับการจัดการคุณภาพโดยองครวมของ
ปฎิบัติงาน (มณีรัตน พากเพียร, 2547) และสอดคลองกับการศึกษาของ อรวรรณ คะประสบ (2551) 
พบวาผูปฏิบัติงานรับรูการมีวัฒนธรรมองคกรอยูในระดับสูงและมีผลตอการปฏิบัติงานของ
ผูปฏิบัติงานในกลุมงานที่รับผิดชอบ 
 สรุปไดวา จากการศึกษาที่ผานมาเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรในการปฏิบัตงิาน ระยะแรก 
ผูศึกษาสวนใหญศึกษาระดับของวัฒนธรรมองคกรในแตละแบบแตละมิติเพียงอยางดวย ตอมาได
ศึกษาวัฒนธรรมองคกรแตละแบบแตละมิติที่สัมพันธกับตัวแปรอื่นๆ เชน คุณภาพชีวิต ความยึดมั่น
ผูกพันตอองคกร เปนตน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษา วัฒนธรรมองคกรกับการสนับสนุนการบริหาร
คุณภาพโดยรวมในหนวยบริการปฐมภูมิ เนื่องจากพิจารณาเห็นวา มิติมุงเนนบุคคลและการ
สนับสนุนที่มีการบริหารจัดการแบบมีสวนรวมและมุงบุคคลเปนศูนยกลาง  ซ่ึงการมีวัฒนธรรม
องคกร ชวยกระตุนใหเกิดความรูสึกผูกพันกับงานและองคกรมีความเต็มใจและมุงมั่นในการ
ปฏิบัติงานจะสามารถปฏิบัติงานดานบริการ และพัฒนาการทํางานใหเกิดคุณภาพได  
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 6. การรับรูของผูปฏิบัติงาน 
       การรับรู (Perception) ถือเปนกระบวนการทางจิตวิทยาพื้นฐานของบุคคลที่สําคัญเพราะ
ถาปราศจากการรับรูจะไมสามารถมีความจําหรือการเรียนรูได การใหการศึกษาและฝกอบรม 
ผูปฏิบัติงานทุกคนใหเรียนรูเขาใจอยางแทจริงเกี่ยวกับหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมจึงเปนสิ่ง
จําเปนตองมีการรับรู ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้ไดนิยามความหมายการรับรู หมายถึง การที่
ผูปฏิบัติงานมีการรับรูในเรื่องเกณฑคุณภาพบริการตางๆที่รับมาปฏิบัติ โดยประเมินความสําคัญ 
ประโยชน หลักการ ขั้นตอนการดําเนินงาน และรายละเอียดของตัวช้ีวัดความสําเร็จ  ซ่ึงในเรื่องของ
การรับรูไดมีนักวิชาการ และนักจิตวิทยาหลายทานไดใหความหมายของการรับรูไวในทรรศนะ
ตางๆกัน ซ่ึงพอจะนํามาเสนอโดยสังเขปดังนี้ 
       โยธิน  ศินสุนทร (2533) ไดใหความหมายการรับรูวา หมายถึง การตีความหมายการรับ
สัมผัสออกเปนสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่มีความหมาย ซ่ึงการตีความตองอาศัยประสบการณหรือการเรียนรู 
และการรับรูเปนกระบวนการซึ่งสมองตีความ หรือแปลความหมายของขอมูลที่ไดจากการสัมผัส
ของรางกายกับสิ่งเรา หรือส่ิงแวดลอม ทําใหบุคคลทราบถึงสิ่งเราหรือส่ิงแวดลอมที่สัมผัสนั้นเปน
อะไร  มีลักษณะอยางไร  
        ประเทือง  สูงสุวรรณ (2534) ไดใหความหมายการรับรูวา หมายถึง การแสดงออกถึง
ความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจ ในเรื่องตางๆ ที่เกิดขึ้นในจิตใจของแตละบุคคลเนื่องมาจาก
การตีความ หรือแปลความอาการสัมผัส(Sensation) ของรางกายสิ่งเราหรือส่ิงแวดลอมโดยอาศัย
อาศัยประสบการณเปนเครือขาย 
        จิรประภา  ภาวิไล (2535) ไดใหความหมายการรับรูวาเปนกระบวนการดานความคิด
ความเขาใจที่มนุษยไดเรียนรูส่ิงตางๆรอบตัว โดยบุคคลนั้นมีความใสใจในการเลือกที่จะตอบสนอง
ตอส่ิงเราที่ เกิดขึ้นในสิ่งแวดลอมเปนพื้นฐานในการที่จะนําขอมูลตางๆ ของสิ่งเรานั้นเขาสู
กระบวนการรับรูผานทางระบบประสาท หรือสัมผัสของรางกายทั้ง 5 เมื่อขอมูลถูกปอนเขาสูระบบ
ความคิด บุคคลจะเลือกจัดประเภทของขอมูลและมีการแปลความหมายของขอมูลเกิดขึ้น ซ่ึงตอง
อาศัยคุณสมบัติภายในบุคคล  
       กรองแกว อยูสุข (2537) นิยามการรับรูวา เปนกระบวนการที่แตละคนรวบรวมจัดและทํา
ความเขาใจตอส่ิงที่ตนมองเห็น ไดยิน หรือรูสึก 
      ไพบูลย เทวรักษ (2537) ไดใหความหมายการรับรูคือ กระบวนการตีความสิ่งเราจากการ
สัมผัสของอวัยวะสัมผัสตางๆ ทั้งนี้ตองอาศัยประสบการณเดิมหรือการเรียนรูและการคิด 
       วันชัย  มีชาติ  (2551) กลาววาการรับรู เกิดขึ้นในองคกรนั้นมีอยูตลอดเวลา  ซ่ึง
กระบวนการที่เกิดการรับรูนั้นจะประกอบดวยข้ันตอนสําคัญคือ 
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       1. การถูกกระทบจากสิ่งเรา ไดแก การมีปรากฎการณ เหตุการณ หรือสภาพแวดลอม
ตางๆ เกิดขึ้นและมากระทบที่ผูรับรู ซ่ึงเปนจุดเริ่มตนในการแสดงพฤติกรรมโตตอบสิ่งเราหรือ
สถานการณ การรับรูและแสดงออกของผูรับรูอาจผานการเลือกของตนเอง ทั้งนี้เพราะปรากฎการณ
ทางการบริหารมีมากมายไมสามารถรับรูไดหมด ผูรับรูจึงมักเลือกรับรูเฉพาะบางสิ่งเราหรือบาง
สถานการณเทานั้น 
      2. การบันทึกปรากฎการณ เปนการบันทึกปรากฎการณที่เกิดขึ้นในแงของขอเท็จจริงของ
ปรากฎการณ โดยอาศัยประสาทสัมผัสรับความรูสึกจากสิ่งเราอันเปนการรับรูทางสรีระ การบันทึก 
ปรากฎการณจึงขึ้นอยูกับความสามารถของประสาทสัมผัสของแตละบุคคล 
      3. การตีความจากสิ่งเรา เปนขั้นตอนในการตีความสิ่งเราที่รับความรูสึกจากขั้นตอนที่
ผานมา โดยมุงอธิบายความหมายของสิ่งที่เกิดขึ้น และความรูสึกที่เรามีตอปรากฎการณที่เกดขึ้นนั้น 
การตีความนั้นก็เปนกระบวนการทางจิตวิทยาของแตละบุคคล ซ่ึงอาจมีปจจัยอ่ืนเขามามีอิทธิพลตอ
การตีความดวย เชน การเรียนรู การกลอมเกลาทางสังคม คานิยม วัฒนธรรม และความคาดหวัง เปน
ตนของบุคคลที่รับรูปรากฎการณ 
       4. ขาวสารยอนกลับ เปนการพิจารณาปรากฎการณที่เกิดขึ้นและที่เราติดตาม โดยในขั้นนี้
เกี่ยวกับความรูสึกที่เรามีตอปรากฎการณที่เกิดขึ้นดวย ทั้งในดานความเชื่อ ทัศนคติ และคานิยมที่มี
ตอส่ิงที่รับรูในขั้นนี้จะเปนเรื่องของการรับรูปรากฎการณตางๆอยางแทจริง 
       5. ปฏิกิริยาโตตอบหรือการแสดงพฤติกรรม เปนขั้นตอนสุดทายของการรับรู โดยผูรับรู
จะแสดงพฤติกรรมโตตอบหรือตอบสนองตอส่ิงเราที่เขามากระทบ ซ่ึงการแสดงพฤติกรรมโตตอบ
นี้สะทอนความรูสึก คานิยม และการเรียนรูของผูที่รับรูและแสดงพฤติกรรม  
      วันชัย มีชาติ (2551) กลาววา ในการรับรูปรากฎการณแตละเรื่องนั้นมีปจจัยหลาย
ประการเขามาเกี่ยวของและปจจัยแตละปจจัยนี้ก็จะมีผลกระทบตอการรับรูตางกันออกไป ทําให
การรับรูของคนบางคนดีและบางคนรับรูไดไมดี หรือทําใหคนรับรูปรากฎการณเดียวกันแตกตาง
กันได ปจจัยที่มีผลตอการรับรู ไดแก 
      1.  สถานการณที่ รับรู  คือบรรยากาศหรือบริบทตางๆ  ที่ เรารับรูสถานการณ  ซ่ึง
องคประกอบของสภาพแวดลอมจะมีผลกระทบตอการรับรูของคนมาก สถานการณที่เรารับรู ไดแก
เร่ืองของเวลาคือ เรารับรูเร่ืองนั้นในเวลาใด เวลาตางกัน ความรูสึกที่มีตอสถานการณก็แตกตางกัน
ตามไปดวย นอกจากนี้สถานการณทํางานและสภาพสังคมยังมีผลตอการรับรูที่เกิดขึ้นดวย 
       2. ส่ิงที่เรารับรู ไดแก วัตถุที่เรารับรู วึ่งจะมีผลตอการรับรูของบุคคลในการชวยใหรับเรา
รับรูไดดีและถูกตอง องคประกอบของวัตถุที่มีผลตอการรับรูไดแก เร่ืองของความเขมขนของสิ่งที่
รับรูซ่ึงคนทั่วไปจะรับรูส่ิงที่มีความเขมไดดีกวา ความตรงกันขามหรือขัดแยงของสิ่งที่รับรูหรือ
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สภาพที่ไมปกติ ความซ้ําซากจําเจ ความเคลื่อไหว ความแปลกใหมหรือคุนเคย ภาพพื้น ลวนแลวแต
มีอิทธิพลตอการรับรูทั้งสิ้น  
       3. ตัวผูรับรู ถือเปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอการรับรูของบุคคลมาก เพราะในกระบวนการ
รับรูจะมีการตีความสิ่งเราที่เราไดรับรูมา ซ่ึงการตีความนี้แตละคนก็อาจตีความแตกตางกันออกไป
และทําใหมีการแสดงพฤติกรรมออกมาไม เหมือนกัน  ทั้ งนี้ขึ้นอยูกับทัศนคติ  แรงจูงใจ 
ประสบการณ ความคาดหวัง ความสนใจ และผลประโยชนของผูรับรูเองดวย  
       สงวน สุทธิเลิศอรุณ (2522) กลาวไววา การรับรูเปนผลของความรูเดิมบวกกับการสัมผัส 
เมื่ออวัยวะรับสัมผัสจากสิ่งเราแลวสงไปที่สมอง เกิดการคิด การเขาใจ เกิดการรับรู สมองจึงส่ังไป
ยังอวัยวะมอเตอรใหแสดงปฏิกิริยาตอบสนองพฤติกรรมที่เกิดเนื่องมาจากรางกายไดรับส่ิงเรานั้นๆ 
โดยอาศัยความเขาใจ ประสบการณ และบางครั้งก็กระทําออกไปโดยมีอารมณปะปนไปดวยในทาง
จิตวิทยาเรียกวา “พฤติกรรมที่มีความมุงหมาย” ซ่ึงการรับรูมีอิทธิพลอยางมากตอพฤติกรรมของ
บุคคล ซ่ึงสอดคลองกับศึกษาของของ นาตยา เตาปอม (2547) ที่พบวาการรับรูเกี่ยวกับการ
บริหารงานบุคคลมีความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงาน 
สอดคลองกับศึกษาของ  วรรณภา  โอฐยิ้มพราย  (2546) พบวา การรับรูคุณคาของงานจาก
ผูปฏิบัติงานมีความสัมพันธในทางบวกกับการสรางสรรคงานในองคกรและสอดคลองกับการศึกษา
ของ Counte (1992) สรุปไดวา การรับรูความสําเร็จในงานมีสวนเกี่ยวของกับการใชเทคนิคในการ
บริหารงานของผูปฏิบัติงานที่มีสวนรวมในการดําเนินการสามารถประเมินผลสําเร็จไดมากกวา
ผูปฏิบัติงานที่ไมมีสวนรวมหรือไมไดอยูในองคกรนั้น 
 จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งหมด สรุปไดวา การรับรูเปนการแสดงออกถึง
ความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจ ในเรื่องตางๆ ที่เกิดขึ้นในจิตใจของแตละบุคคลซึ่งตัวผูรับรู ถือ
เปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอการรับรูของบุคคลเปนอยางมากและเกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน ระเบียบ
ปฏิบัติภายในองคกร การมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูรวมปฏิบัติงาน และผลงานดานการบริหาร
ภายในองคที่ไดรับ ซ่ึงสอดคลองกับการใหความหมายที่ผูวิจัยสนใจศึกษาเปนปจจัยสนับสนุน
ความสําเร็จของการบริหารคุณภาพโดยรวมขององคกร 
 

เครื่องมือท่ีใชวัดความคิดเห็น 

1. ความหมายของความคิดเห็น 

  พจนานุกรมของเวบสเตอร (New Webster’s Dictionary) ใหความหมายของความคิดเห็น 

(Opinion) หมายถึง การตัดสินใจ คําวิจารณ ความเห็น หรือรูปแบบของการประเมินผลในจิตใจ
เกี่ยวกับขาวสารที่ไดรับ เปนความเชื่อของบุคคลที่มีตอเหตุการณหรือขาวสาร โดยความเชื่อนั้นจะ
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ขึ้นกับประสบการณ และการสังเกตของแตละบุคคล  หรือความคิดเห็น การแสดงออกทางความคิด 
ความ  สนใจ  ความรูสึกของผูทรงคุณวุฒิ ที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด หรือเหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง  

 นักวิชาการและผูรูหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความของ“ความคิดเห็น”  

ดังนี้  
 Blair J. Kolasa (1969) ไดใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกของบุคคลใน
การพิจารณาขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่งหรือการประเมินผลจากสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากสิ่งแวดลอม  

 สงวน  สุทธิเลิศอรุณ (2522) ไดใหความหมายของความคิดเห็นวา คือ การแสดงออกซึ่ง
วิจารณญาณที่มีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ ความคิดเห็นมีความหมายแคบกวาเจตคติเพราะ
ความคิดเห็นของบุคคลเปลี่ยนแปลงไปตามขอเท็จจริง และเจตคติของบุคคลเปนการอธิบายเหตุผล
ที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดโดยเฉพาะ 

       ประภาเพ็ญ  สุวรรณ (2520)  กลาววา ความคิดเห็นถือไดวาเปนการแสดงออกทางดาน
ทัศนคติอยางหนึ่ง แตการแสดงออกทางความคิดมักจะมีอารมณเปนสวนประกอบและเปนสวนที่
พรอมที่จะมีปฏิกริยา เฉพาะอยางยิ่งตอสถาการณภายนอก 
        สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ ศึกษาความคิดเห็นของผูปฏิบัติงานที่ทุกคนมีสวนรวมตาม
หลักการสําคัญในการบริหารคุณภาพโดยรวม ซ่ึงผูปฏิบัติงานแสดงออกทางดานความรูสึก ความนึก
คิด หรือการประเมินผล โดยพิจารณาจากประสบการณของผูปฏิบัติงานมาประกอบการตัดสินใจใน
เร่ืองการบริหารคุณภาพโดยรวมของหนวยบริการปฐมภูมิ ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยใชมาตรวัด
ความคิดเห็นของผูปฏิบัติงานเกี่ยวกับปจจัยสนับสนุนการบริหารคุณภาพโดยรวม และความสําเร็จ
การบริหารคุณภาพโดยรวมตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน  
 2. การวัดความคิดเห็น 
       การวัดความคิดเห็นที่นิยมใชและรูจักกันอยางแพรหลาย มี 4 วิธี คือการวัดความคิดเห็นที่
นิยมใชและรูจักกันอยางแพรหลายมี 4 วิธี คือ 
  2.1 วิธีของเธอรสโตน (Thurston's Method) เปนวิธีที่สรางมาตราวัดออกเปนปริมาณ
แลวเปรียบเทียบตําแหนงของความคิดเห็น หรือทัศนคติไปในทางเดียวกันและเปนเสมือนวาเปน 
Scale ที่มีชวงหางเทากัน มีชื่อเรียกอีกอยางหนึ่งวา “มาตรอันตรภาคเทากัน (Equal Appearing 
Intervals)” รูปแบบการสรางมาตรวัดโดยการเขียนขอความขึ้นมาประมาณ 50 ขอความ ใหแตละ
ขอความมี 11 คําตอบ โดยเรียงลําดับคําตอบจาก 1 ถึง 11 เชน ชอบมากที่สุด ถึงเกลียดมากที่สุด 
หรือเห็นดวยอยางยิ่ง ถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   
  2.2 วิธีของกัตตแมน (Guttman Scale) เปนวิธีวัดทัศนคติ หรือความคิดในแนวทาง
เดียวกัน และสามารถจัดอันดับต่ําสุดหรือสูงสุดได และแสดงถึงการสะสมของขอแสดงความ
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คิดเห็น มีช่ือเรียกอีกชื่อหนึ่งวา “Cummulative Scale” วิธีสรางคําถามในแบบวัดชนิดนี้จะเปน
คําถามเดียวไมซับซอน โดยมีคําตอบวาใชหรือไมใช (Yes or No) ถาตอบรับขอความใดขอความ
หนึ่ง ก็จะตองปฏิเสธขอความอีกขอความหนึ่ง นั่นคือคําตอบของผูตอบขอใดขอหนึ่ง จะเปน
เครื่องมือทํานายคําตอบขออ่ืนของผูตอบ เนื่องจากคําตอบแตละคําตอบแตละขอความเกี่ยวโยงกัน 
  2.3 วิธีจําแนกแบบ S-D Scale (Semantic Differential Scale) หรือมาตราวัดของ
ออสกูด (Osgood Scale, 1957) เปนวิธีวัดทัศนคติหรือความคิด โดยการสรางคําถามในมาตรานี้
อาศัยคําตางๆ เปนตัวเรา (stimusus words) ประกอบกับมโนทัศน  (concepts) ตางๆ โดยในแตละขอ
คําถามจะมีคําคุณศัพทที่มีความหมายตรงขามกันเปนคูๆ (Bipolar Adjective) เชน ดี-เลว ขยัน-ขี้
เกียจ เปนตน กํากับอยูที่ปลายทั้งสองขางของมาตรา ใหตอบดวยการประเมินจาก 7 ชวง ตาม
ความหมายของคุณศัพทตรงกันขาม วัดไดทั้งดานคุณภาพ และปริมาณ รวมทั้งทิศทาง และความ
เขม ของปฏิกิริยา แตมีขอจํากัดในการเลือกคําคุณศัพทมาใช การตอบ ผูตอบ ตอบทุกขอโดยแตละ
ขอเลือกระดับที่ตรงกับความรูสึกของผูนั้น ลักษณะของการใชคําคุณศัพทอาจจําแนกไดเปน 3 มิติ 
คือ 1) มิติดานการประเมินคา (Evaluation) เชน ดี – เลว  2) มิติดานศักยภาพ (Potency) เชน  
แข็งแรง – ออนแอ 3) มิติดานกิจกรรม (Activity) เชน วองไว – เชื่องชา ผลการวัดนิยมใชคาเฉลี่ย
ของคะแนนการประเมินขอความทั้งหมด มาตรชนิดนี้สรางงาย ใชสะดวก ประโยชนอีกอยางหนึ่งที่
สําคัญคือ ผลที่ไดจากการวัดสามารถนํามาวิเคราะหแสดงแบบแผนการจัดกลุมของสังกัปที่บงชี้ถึง
ทัศนคติของแตละบุคคลไดดวยวามีแบบแผนตางกันอยางไร    
           2.4 วิธีแบบลิคเคอรท (Likert's Method) มีช่ือเรียกอีกอยางหนึ่งวา “วิธีการประเมิน
แบบรวมคา (Method of Summated Rating)” เปนวิธีสรางมาตราวัด ความคิดเห็นที่นิยมแพรหลายที่
มีชื่อวามาตราวัดรวม ผูตอบสามารถแสดงความคิดเห็นในทางที่ชอบหรือไมชอบ โดยการสราง
ขอความขึ้นใหมีลักษณะเปนบวกและลบพอๆ  กันจํานวนไมนอยกวา 20 ขอความ แลวกําหนด
คําตอบซึ่งอาจมีคําตอบใหเลือก 3 คําตอบ 5 คําตอบ หรือ 7 คําตอบก็ได แตสวนมากใช 5 คําตอบ 
สวนการใหคะแนนขึ้นอยูกับใจความวาจะเปน Positive  หรือ Negative  
        การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดเลือกใชวิธีของลิคเคอรท มาใชในการวัดความคิดเห็น เนื่องจาก
เปนวิธีสรางมาตรวัดที่นิยมแพรหลาย เปนการสรางมาตาวัดที่งายและประหยัดเวลา และวิธีจําแนก
แบบ S-D Scale (Semantic Differential Scale) หรือ แบบมาตราวัดของออสกูด เนื่องจากเปนที่นิยม
เชนเดียวกันกับมาตรวัดของลิคเคอรท สรางไดงาย สามารถวัดความคิดเห็น ความเชื่อ คานิยม 
บุคลิกภาพและการปฏิบัติไดทั้งคุณภาพ ปริมาณ อีกทั้งยังบงบอกทิศทางและความเขมของทิศทาง
ไดดวย 
 

 
 
 


