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การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อ 1) สังเคราะห์  และนิยามองคป์ระกอบของจิตบริการ 

ในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรโดยการบูรณาการระหวา่งแนวคิดและมุมมองของ
กลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  2) พฒันาและตรวจสอบความเท่ียงตรงของโมเดลการวดัจิตบริการของ
นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 3) เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งจิตบริการของ
นกัศึกษาในแต่ละชั้นปี  กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัระยะท่ี 1 คือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จ านวน 75 คน  
ระยะท่ี 2 คือ นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก จ านวน    
600 คน  เคร่ืองมือท่ีใชป้ระกอบดว้ยแบบสอบถามเพื่อการวเิคราะห์ และสังเคราะห์องคป์ระกอบ 
จิตบริการในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ในมุมมองของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
ส าหรับเก็บขอ้มูลระยะท่ี 1 และแบบประเมินจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุข          
สิรินธร ส าหรับเก็บขอ้มูลระยะท่ี 2 วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่าสถิติพื้นฐาน วเิคราะห์หาคุณภาพ
เคร่ืองมือ  วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั และการวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ ผลการวจิยั
พบวา่ 

1.  จิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ประกอบดว้ย 9 องคป์ระกอบ  
คือ  การมีใจรักในงานบริการ (Mind), การพฒันาคุณภาพบริการ (Develop), การมีความรับผดิชอบ 
(Responsibility), การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness),         
การมีความซ่ือสัตย ์(Integrity), การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude), การมีบุคลิกภาพและ
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship), การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Understanding the Customer) และการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge)    

2.  โมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร  
มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์  พิจารณาจาก ค่าไค-สแควร์มีค่า 19.397                     
ค่าความน่าจะเป็น 0.942 ท่ีองศาอิสระเท่ากบั 15 แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ                
ค่า RMSEA  0.240 ค่า Standardized RMR  0.0123  ค่า NFI  0.997  ค่า NNFI  0.997 ค่า CFI 0.999  
ค่า GFI  0.992  ค่า AGFI 0.975 และค่า CN 814.772  



จ 

3.  นกัศึกษาท่ีเรียนในระดบัชั้นท่ีสูงข้ึน คือในชั้นปี 3 มีจิตบริการลดลงเกือบทุกดา้น   
และเพิ่มข้ึนเล็กนอ้ยในชั้นปี 4  นกัศึกษาท่ีเรียนในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีมีระดบัจิตบริการสูงกวา่
นกัศึกษาท่ีเรียนในระดบัปริญญาตรีในทุกดา้น และนกัศึกษาท่ีเรียนในระดบัการศึกษาเดียวกนั          
มีจิตบริการไม่แตกต่างกนั 
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The purposes of this research were 1) to synthesize and define the components of 
service mind of students of Sirindhorn College of Public Health students by integrating theories 
and perspectives of stakeholders, 2) to develop and examine a validity of a measurement model of 
service mind in the students of Sirindhorn College of Public Health, 3) to compare the service 
mind levels displayed by students in each grade. The samples of phase 1 were 75 stakeholders. 
The samples of phase 2 were 600 students of Sirindhorn College of Public Health, Phra 
Boromarajchanok Institute. The research instruments were 1) a questionnaire which was used to 
analyze and synthesize the components of service mind of Sirindhorn College of Public Health  
students, 2) an evaluation form which was used to assess the level of service mind rated by the 
students of Sirindhorn College of Public Health. Techniques for analyzing data methods were the 
standard statistical analysis, reliability by Cronbach's Alpha Coefficient, Confirmatory Factor 
Analysis: CFA, and Multivariate Analysis of Variance: MANOVA  

The result was as follows:  
1.  The components of service mind of students of Sirindhorn College of Public Health 

students consisted of 9 components: having service-minded sense, development of service 
quality, responsibility, emotional control and calmness, integrity, having positive attitude toward 
the service, having good personality and relationship, understanding the needs of the customer, 
and having knowledge in the service work. 

2.  A measurement model of service mind of students of Sirindhorn College of Public 
Health students was consistent with the empirical data, Chi-square was 19.397,  p-value was 
0.942, degree of freedom (df) was 15,  varied from zero with no statistical significant, Root Mean 
Square Error of Approximation (RMSEA) was 0.240, Standardized Root Mean Square Residual 



ช 

was 0.0123,  Norm Fit Index (NFI) was 0.997, Non Norm Fit Index NNFI was 0.997, 
Comparative Fit Index (CFI) was 0.999, goodness of fit index (GFI) was 0.992,  adjusted 
goodness of fit index (AGFI) was 0.975, and Critical Number (CN) was 814.772 

3.  This study reports that, although the service mind of third-year students was 
reduced which compared with the one found in the first year and second year, it slightly increased 
in their fourth year. Students in the undergraduate degree rated a higher level of service mind than 
students studying Bachelor degree in all aspects. There was no statistically significant difference 
of service mind level reported in students from the same educational degree.   
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ   
จิตบริการ (Service mind) หวัใจส าคญัของงานบริการ ซ่ึงปัจจุบนับุคลากรของหน่วยงาน

ไม่วา่จะทั้งของภาครัฐและเอกชนต่างใหค้วามส าคญักนัอยา่งกวา้งขวาง คน้หากลยทุธ์และวธีิการ
ต่าง ๆ มามดัใจผูรั้บบริการอยา่งหลากหลาย ปลูกฝังใหทุ้กคนในองคก์รมีจิตบริการเพื่อสร้าง      
ความตระหนกัใหเ้กิดข้ึนภายในจิตใจของผูใ้หบ้ริการทุกคน หากจะพิจารณาตามตวัอกัษร ค าวา่ 
“Service”  แปลวา่ บริการ ส่วนค าวา่ “Mind” แปลวา่ จิตใจ รวมค าแลว้แปลวา่ “จิตใจใน             
การใหบ้ริการ” ผูท่ี้ท  างานบริการจะตอ้งใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการดว้ยจิตใจท่ีรักงานบริการและ  
แสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง (กลุ่มบริหารทัว่ไป ส านกังานปลดักระทรวง
สาธารณสุข, 2556)  

งานสาธารณสุขเป็นงานท่ีส าคญัท่ีทุกฝ่ายยอมรับ และประเทศไทยไดรั้บการยกยอ่ง 
จากองคก์ารอนามยัโลก (WHO) เก่ียวกบัการพฒันาสุขภาพของประชาชนในดา้นการสาธารณสุข       
มูลฐาน (PHC) ลกัษณะของงานสาธารณสุขมีความชดัเจนท่ีไม่มีความทบัซอ้นกบัวชิาชีพอ่ืน 
กล่าวคือ มีการประเมินความเส่ียงและการดูแลความปลอดภยัในสถานประกอบการและชุมชน 
(Risk assessment and work safety) การสุขาภิบาลและการดูแลผลกระทบส่ิงแวดลอ้มและสุขภาพ
ของชุมชน (EIA, HIA) การขบัเคล่ือนการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมสุขภาพ การเฝ้าระวงั คดักรอง 
และการควบคุมป้องกนัการเกิดโรคในชุมชน การรายงานและจดัการฐานขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั      
การสาธารณสุข  การวนิิจฉยัชุมชนและแกปั้ญหาสาธารณสุขของชุมชน การดูแลความเป็นธรรม
ของสุขภาพคนในชุมชน การสร้างและพฒันาระบบและกลไกการขบัเคล่ือนสุขภาพของชุมชนให้
พร้อมเพื่อรองรับการพฒันาประเทศและเทคโนโลยอียา่งมีประสิทธิภาพ และการประสาน        
ความร่วมมือในการแกปั้ญหาสาธารณสุขแบบองคร์วมร่วมกบัทุกสาขาวชิาชีพ (สมาคมวชิาชีพ
สาธารณสุข, 2555) 

สถาบนัพระบรมราชชนกในฐานะของการเป็นสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษา           
มีภารกิจในการผลิตและพฒันาก าลงัคนดา้นสุขภาพเพื่อรองรับระบบสุขภาพของประเทศ             
สืบสานพระปณิธานของสมเด็จพระมหิตลาธิเบศร อดุลยเดชวกิรม พระบรมราชชนก (พระราชบิดา 
แห่งการสาธารณสุขไทย) และสมเด็จพระศรีนครินทราบรมราชชนนี (องคม์ารดาแห่ง 
การสาธารณสุขไทย) ท่ีทรงมุ่งหวงัใหป้ระชาชนไทยทุกคนไดรั้บการดูแลสุขภาพถว้นหนา้  
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โดยยดึถือประโยชน์ส่วนรวมและความผาสุกของประชาชนเป็นท่ีตั้ง อีกทั้งเพื่อสนบัสนุน 
การจดับริการสุขภาพท่ีไดม้าตรฐานและมีประสิทธิภาพ ดงัพระอนุศาสน์ในสมเด็จ 
พระมหิตลาธิเบศร อดุลยเดชวกิรม พระบรมราชชนก ท่ีวา่ “ขอใหถื้อประโยชน์ส่วนตนเป็นท่ีสอง  
ประโยชน์ของเพื่อนมนุษย ์เป็นกิจท่ีหน่ึง ลาภ ทรัพย ์และเกียรติยศจะตกแก่ท่านเอง  ถา้ท่านทรง
ธรรมะแห่งอาชีพไวใ้หบ้ริสุทธ์ิ” (สถาบนัพระบรมราชชนก, 2558)  

สถาบนัพระบรมราชชนก เดิมช่ือ  “สถาบนัพฒันาก าลงัคนดา้นสาธารณสุข” มีวทิยาลยั
ในสังกดั 40 แห่ง ประกอบดว้ยวทิยาลยัพยาบาล 30 แห่ง วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 7 แห่ง 
วทิยาลยัเทคโนโลยทีางการแพทยแ์ละสาธารณสุข กาญจนาภิเษก  วทิยาลยัการแพทยแ์ผนไทย 
อภยัภูเบศร และวทิยาลยันกับริหารสาธารณสุขอยา่งละ 1 แห่ง  เปิดสอน 9 หลกัสูตร ทั้งระดบั
ปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรี เพื่อใหไ้ดบุ้คลากร 9 วชิาชีพ คือ พยาบาลวชิาชีพ  นกัวชิาการ
สาธารณสุข นกัวชิาการสาธารณสุขสาขาทนัตสาธารณสุข นกัวชิาการสาธารณสุขสาขาเวชระเบียน          
เทคนิคเภสัชกรรม แพทยแ์ผนไทย เวชกิจฉุกเฉิน  เจา้พนกังานโสตทศันศึกษาทางการแพทย ์และ
เจา้พนกังานเวชสถิติ  โดยฝึกภาคปฏิบติัท่ีสถานพยาบาลและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง และกลบัไป
ท างานในพื้นท่ี ปัจจุบนัมีผูส้ าเร็จการศึกษาแลว้กวา่ 175,000 คน ทั้งน้ี สถาบนัพระบรมราชชนกได้
เร่งพฒันาหน่วยงาน วทิยาลยั บุคลากรในสังกดั ใหมี้ขีดความสามารถในการผลิตและพฒันา
บุคลากร โดยใหมี้ความรู้ความสามารถทางวชิาการ มีจิตส านึกในการเรียนรู้ สามารถดูแลผูป่้วยดว้ย
ความเอ้ืออาทร เป็นผูค้รองตน  ครองคน และครองงาน เพื่อตอบสนองอตัลกัษณ์บณัฑิตของสถาบนั
พระบรมราชชนก คือ มีจิตบริการ (S = Service mind)  มีความสามารถในการคิดเชิงวเิคราะห์        
(A = Analytical thinking) และปฏิบติังานโดยเนน้การมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการ (P = Participation) 
ตอบสนองต่อความตอ้งการในพื้นท่ีได ้ อีกทั้งยงัตอ้งสนบัสนุนและเพิ่มศกัยภาพวทิยาลยัในสังกดั
ดา้นบริการวชิาการสุขภาพ เนน้พฒันากระบวนการจดัการเรียนการสอน สร้างองคค์วามรู้ใน          
ดา้นวชิาการ การวจิยั และพฒันานวตักรรมทางการศึกษาอยา่งมีส่วนร่วมจากชุมชน (ส านกั
สารนิเทศ กระทรวงสาธารณสุข, 2558)  ซ่ึงการจดัการศึกษาและพฒันาบุคลากรไดค้  านึงถึง       
ความตอ้งการทางดา้นสุขภาพของทอ้งถ่ิน เนน้ใหผู้เ้รียนมีความรู้ความสามารถเชิงวชิาชีพ มีทกัษะ
ในการประยกุตค์วามรู้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งมืออาชีพ บนพื้นฐานของ    
ความเขา้ใจผูรั้บบริการตามอตัลกัษณ์ของสถาบนั คือ “การบริการสุขภาพดว้ยหวัใจความเป็น
มนุษย”์  ซ่ึงหมายถึง  การใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร มีความรัก ความเมตตา ใส่ใจในปัญหาและความทุกข์
ของผูรั้บบริการและผูเ้ก่ียวขอ้ง ใหบ้ริการตามหลกัและความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีเป็นจริงโดย
รับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการเป็นหลกั (กลุ่มพฒันาบุคลากร สถาบนัพระบรมราชชนก, 2556) 
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เม่ือพิจารณาแลว้จะพบวา่ สถาบนัพระบรมราชชนกไดใ้ห้ความส าคญักบัการใหบ้ริการ
สุขภาพประชาชน จึงไดก้ าหนดใหจิ้ตบริการ (Service mind) เป็นส่วนหน่ึงของอตัลกัษณ์บณัฑิต 
ซ่ึงการก าหนดอตัลกัษณ์ท่ีชดัเจนเช่นน้ีมีความส าคญั เพราะช่วยวางกรอบการคดัเลือกผูเ้รียนท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ช่วยพฒันาหลกัสูตรท่ีจะแปลงภาพผูเ้รียนให้เป็นบณัฑิตในอุดมคติ
ออกมาเป็นรูปธรรม และช่วยสร้างกลไกในพื้นท่ีใหผู้เ้รียนเหล่าน้ีปฏิบติังานไดอ้ยา่งยาวนาน         
อีกทั้งยงัช่วยในการวางกรอบการคดัเลือกผูท่ี้จะเป็นครูและฝึกอบรมครูดว้ย เพราะครูมิใช่เพียง        
ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของระบบสุขภาพเท่านั้น ครูท่ีดียงัตอ้ง
สร้างแรงบนัดาลใจ ปลูกฝังอุดมคติ และสอนลูกศิษยใ์หต้ระหนกัในคุณค่าของวชิาชีพ การเลือก   
คนดี มากกวา่คนเก่งมาเป็นอาจารยจึ์งส าคญัไม่แพก้ารเลือกคนดีมาเป็นบณัฑิต (รัชตะ รัชตะนาวิน, 
2558)   

วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร วทิยาลยัในสังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก มีบทบาท
ทางการศึกษาท่ีส าคญัคือ การจดัการศึกษาระดบัปริญญาตรีทางดา้นสาธารณสุข ให้เป็นไปตาม
มาตรฐานการจดัการศึกษาระดบัอุดมศึกษา และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีทางดา้นสาธารณสุขให้
เป็นไปตามมาตรฐานการอาชีวศึกษา ด าเนินการจดัการเรียนการสอนภายใตแ้นวคิดการจดั
การศึกษาแบบบูรณาการจากสภาพจริง โดยหลกัการส าคญัของแนวคิดน้ี คือ การปรับมุมมอง
ความคิดผูเ้รียนใหเ้ขา้ใจวา่การดูแลคนมิใช่มองเพียงความเจบ็ป่วยหรือโรคภยัไขเ้จบ็เท่านั้น แต่ตอ้ง
เขา้ใจความเป็นบุคคลท่ีเจบ็ป่วย เง่ือนไข  บริบทของชีวติ  พฤติกรรมสุขภาพ และการอยูร่่วมกนั
ของคนในสังคม เป้าหมายของการเรียนการสอนไม่ไดถู้กจ ากดัใหเ้รียนรู้เพียงเน้ือหาสาระ หากแต่
ครอบคลุมถึงการสร้างทศันคติใหผู้เ้รียนมีจิตส านึกท่ีดีในการท างานเพื่อประชาชน พฒันาความคิด 
พฒันาทกัษะการเรียนรู้ดว้ยตนเองร่วมกบัการมีความรู้ความสามารถเชิงวชิาชีพ  ประยกุตค์วามรู้ท่ี
ตนไดเ้รียนรู้ไปสู่การแกไ้ขปัญหาสุขภาพประชาชนไดด้ว้ยความเขา้ใจตนเองและเขา้ใจผูอ่ื้นควบคู่
กนั (กลุ่มพฒันาบุคลากร สถาบนัพระบรมราชชนก, 2556) 

จิตบริการจึงมีความส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ในการท างาน เพราะบุคลากรสาธารณสุข
เป็นบุคคลท่ีตอ้งท างานกบัชีวติคนท่ีมีความหลากหลายเป็นพลวตัเปล่ียนแปลงไปตามบริบทท่ี
เก่ียวขอ้ง บุคลากรสาธารณสุขจึงจ าเป็นตอ้งเขา้ใจชีวิต เขา้ใจปัญหาตามมุมมองของชาวบา้น เขา้ใจ
เง่ือนไข  ขอ้จ ากดั และส่ิงท่ีมีความหมายในชีวติของเขาให้มากท่ีสุด เพราะจุดหมายปลายทางคือ
ประชาชน ปัจจยัหลกัในการแกปั้ญหา การดูแลสุขภาพจึงยดึบุคลากรสาธารณสุขเป็นส าคญั และ
เพราะยคุสมยัท่ีเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็วไดส้ะทอ้นใหเ้ห็นวา่ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัหรือตอ้งการ
ไม่ใช่แค่รักษาใหห้าย รับยาแลว้กลบับา้น หากแต่ยงัค านึงถึงการบริการดว้ย ทั้งน้ี ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการ
ไม่อยากใหเ้กิดคือความขดัแยง้กบัผูรั้บบริการ ซ่ึงจริง ๆ แลว้ความขดัแยง้จะเกิดข้ึนไดย้ากมาก 
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ถา้เรามีการส่ือสารท่ีดี มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ความฉบัไวในการใหบ้ริการ การวางตวัท่ีเหมาะสม  
การตรวจร่างกายอยา่งละเอียด การใหข้อ้มูลค าแนะน าท่ีเป็นจริง และการใหบ้ริการดุจญาติมิตร  
และส่ิงท่ีท าใหผู้ใ้หบ้ริการมีความทุกข ์คือ การวินิจฉยัผดิพลาด ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสามารถป้องกนัไม่ให้
เกิดไดโ้ดยการพยายามศึกษาหาความรู้ในส่ิงท่ีปฏิบติัใหถ่้องแท ้ 

การจะทราบวา่บุคลากรสาธารณสุขในอนาคตมีจิตบริการเป็นเช่นไรนั้น จ  าเป็นจะ 
ตอ้งทราบระดบัจิตบริการของผูเ้รียนก่อน เพื่อการวางแผนส่งเสริม/ พฒันาจิตบริการต่อไป  
ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาวา่นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรมีจิตบริการอยูใ่น 
ระดบัใด และเม่ือศึกษาในระดบัท่ีสูงข้ึนมีระดบัจิตบริการเป็นอยา่งไร เพราะนกัศึกษาของวทิยาลยั
การสาธารณสุขสิรินธรเม่ือส าเร็จการศึกษาแลว้จะตอ้งไปปฏิบติังานใหบ้ริการประชาชนใน
หน่วยงานบริการสุขภาพต่าง ๆ  ซ่ึงการมีจิตบริการต่อวชิาชีพท่ีดียอ่มจะส่งผลต่อการปฏิบติังานท่ีดี
เช่นเดียวกนั  อีกทั้งพบวา่ยงัไม่มีผูด้  าเนินการวิจยัในเร่ืองน้ี จึงน ามาสู่การวจิยัเพื่อพฒันาโมเดล 
การวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
1.  เพื่อสังเคราะห์  และนิยามองคป์ระกอบของจิตบริการในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยั       

การสาธารณสุขสิรินธร โดยการบูรณาการระหวา่งแนวคิดของนกัวชิาการและมุมมองของกลุ่ม        
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

2.  เพื่อพฒันาและตรวจสอบความท่ียงตรงของโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษา
วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 

3.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการ
สาธารณสุขสิรินธรในแต่ละชั้นปี 
 

สมมติฐำนของกำรวจิัย   
 1.  โมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร มีความเท่ียงตรง 
 2.  จิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร เพิ่มข้ึนตามชั้นปีท่ีศึกษา 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย   
การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 

โดยการบูรณาการระหวา่งแนวคิดและมุมมองของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ผูว้จิยัไดท้บทวน
วรรณกรรมและแนวคิดของนกัวชิาการต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่  Parasuraman Zeithaml and Berry (1983 
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อา้งถึงใน นิภา ยิม้เฟือง, 2546), สมชาติ กิจยรรยง (2536), Thorsten Hennig-Thurau (2004),  
ศิริพร วษิณุมหิมาชยั (2548), สมิต สัชฌุกร (2548), จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551),  
ดารา พงษส์มบูรณ์ (2553)  และมนฤดี เกตุพนัธ์ (2553)  ด าเนินการสังเคราะห์องคป์ระกอบ 
จิตบริการไดจ้  านวน 11 องคป์ระกอบ และเพื่อใหไ้ดอ้งคป์ระกอบจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธรท่ีแทจ้ริงในการวจิยั ผูว้จิยัจึงด าเนินการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Paired 
comparisons) ไดจ้  านวนองคป์ระกอบจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
จ านวน 9 องคป์ระกอบตามล าดบัดงัน้ี  

1. การมีใจรักในงานบริการ (Mind) 
2. การพฒันาคุณภาพบริการ (Develop)       
3. การมีความรับผิดชอบ (Responsibility)     
4. การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness)     
5. การมีความซ่ือสัตย ์(Integrity)      
6. การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude)   
7. การมีบุคลิกภาพและมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship) 
8. การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer)    
9. การมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge)    
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ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

          จิตบริการท่ีไดจ้ากแนวคิดของ  Parasuraman Zeithaml and Berry (1983), 
สมชาติ กิจยรรยง (2536), Thorsten Hennig-Thurau (2004), ศิริพร วษิณุมหิมาชยั 
(2548), สมิต สัชฌุกร (2548), จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551), ดารา  พงษส์มบูรณ์ 
(2553)  และมนฤดี  เกตุพนัธ์ (2553)  และการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Paired 
comparisons) 

เปรียบเทียบจิตบริการ 9 องคป์ระกอบ 
 

ชั้นปีระดบั   
ปริญญาตรี 4 ปี 

 

ชั้นปีระดบัต ่ากวา่
ปริญญาตรี 2 ปี 

 

จิตบริการ 9 
องคป์ระกอบ 
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ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรวจิัย   
1.  ทราบลกัษณะจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรตาม           

ความมุ่งหวงัของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียวา่ประกอบดว้ยก่ีองคป์ระกอบ 
2.  เป็นขอ้มูลพื้นฐานใหก้บัอาจารยผ์ูส้อนในการจดักิจกรรมการเรียนการสอนเพื่อ      

การเสริมสร้างจิตบริการใหก้บันกัศึกษา 
3.  เป็นขอ้มูลพื้นฐานใหก้บัผูบ้ริหาร อาจารย ์เจา้หนา้ท่ี และผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่ายใน        

การวางแผน พฒันา ก าหนดนโยบาย รูปแบบ หรือวธีิการ การจดักิจกรรมการเรียนการสอนใน     
การเสริมสร้างจิตบริการใหก้บันกัศึกษาท่ีจะส าเร็จการศึกษาไปประกอบวชิาชีพดา้นสาธารณสุข 

 

ขอบเขตของกำรวจิัย   
ประชำกรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัระยะท่ี 1 คือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต      

ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ โดยท่ีผูผ้ลิต คือ อาจารยผ์ูส้อนในวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรท่ีมี
ประสบการณ์สอน 2 ปีข้ึนไป  ผูใ้ชบ้ณัฑิต คือ ผูท่ี้ปฏิบติังานในหน่วยงานบริการสาธารณสุขของรัฐ
ท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา และผูรั้บบริการ คือ ผูป่้วยท่ีไปใชบ้ริการใน
หน่วยงานบริการสาธารณสุขของรัฐท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา 

2.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัระยะท่ี 2 คือ นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก ระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 7 แห่ง          
ท่ีลงทะเบียนเรียนภาคการศึกษาท่ี 1  ปีการศึกษา 2560 จ านวน 3,430 คน   

กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
1.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัระยะท่ี 1 คือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต  

ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ โดยท่ีผูผ้ลิต คือ อาจารยผ์ูส้อนในวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรท่ีมี
ประสบการณ์สอน 2 ปีข้ึนไป  ผูใ้ชบ้ณัฑิต คือ ผูท่ี้ปฏิบติังานในหน่วยงานบริการสาธารณสุขของรัฐ
ท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา และผูรั้บบริการ คือ ผูป่้วยท่ีไปใชบ้ริการใน
หน่วยงานบริการสาธารณสุขของรัฐท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา กลุ่มละ 25 คน 
รวมจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 75 คน  ซ่ึงการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งใชเ้กณฑเ์ดียวกบัการก าหนด
จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงพบวา่จ านวนผูเ้ช่ียวชาญตั้งแต่ 17 คนข้ึนไป (Macmillan, 1971 อา้งถึงใน 
เกษม บุญอ่อน, 2522, หนา้ 27-28)  อตัราการลดลงของความคลาดเคล่ือน (error) จะนอ้ยมากและ
เร่ิมคงท่ี เพื่อชดเชยการสูญหายหรือการไม่ตั้งใจตอบ 
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2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัระยะท่ี 2 คือ นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก ระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 5 แห่ง          
ท่ีลงทะเบียนเรียนภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2560  จ านวน 600 คน ซ่ึงการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีเหมาะสมในการวเิคราะห์องคป์ระกอบนั้น วาสนา ประวาลพฤกษ ์(2535 อา้งถึงใน ชนิดา     
เพชรทองค า, 2542, หนา้ 34) ไดใ้หข้อ้เสนอแนะวา่ ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 500 คน               
ความเหมาะสมของการน ามาวเิคราะห์องคป์ระกอบอยูใ่นระดบัดีมาก โดยวธีิสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
แบบแบ่งชั้นภูมิสองขั้น (Two-stage stratified  random  sampling) 

ตัวแปรทีศึ่กษำ 
1.  ตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย  
 1.1  ชั้นระดบัปริญญาตรี 4 ปี  
 1.2  ชั้นระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 2 ปี   
2.  ตวัแปรตาม คือ  จิตบริการท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม และการวเิคราะห์

เปรียบเทียบรายคู่  (Paired comparisons) ประกอบดว้ย 9 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
 2.1  การมีใจรักในงานบริการ (Mind) 
 2.2  การพฒันาคุณภาพบริการ (Develop)       
 2.3  การมีความรับผิดชอบ (Responsibility)     
 2.4  การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness)     

  2.5  การมีความซ่ือสัตย ์(Integrity)      
  2.6  การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude)   
  2.7  การมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship) 
  2.8  การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer)    
  2.9  การมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge)    

 

นิยำมเชิงปฏบิัติกำร  
1.  ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หมายถึง กลุ่มคนผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบจาก

นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรในการปฏิบติังานสาธารณสุข ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
 1.1  ผูผ้ลิต หมายถึง อาจารยผ์ูส้อนในวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรท่ีมี

ประสบการณ์สอน 2 ปีข้ึนไป  
 1.2  ผูใ้ชบ้ณัฑิต หมายถึง ผูท่ี้ปฏิบติังานในหน่วยงานบริการสาธารณสุขของรัฐท่ี

บณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา  
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 1.3  ผูรั้บบริการ หมายถึง  ผูป่้วยท่ีไปใชบ้ริการในหน่วยงานบริการสาธารณสุขของ
รัฐท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา  
 2.  จิตบริการ (Service mind)  หมายถึง  การใหบ้ริการดว้ยใจรัก ซ่ึงการท างานโดยมี 
ใจรักจะแสดงออกทั้งทางกายและใจดว้ยไมตรีจิต แสดงออกซ่ึงบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ี
สะทอ้นใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ เขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการพร้อมทั้งรับฟัง
ปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ  ดว้ยความยนิดี มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการโดยการท างานดว้ย      
ความมุ่งมัน่เตม็ใจและเตม็ท่ีเพื่อใหง้านบรรลุวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้มีความรู้ในงานท่ีให้บริการ 
เป็นอยา่งดีสามารถตอบขอ้ซกัถามและใหข้อ้มูลไดถู้กตอ้ง รับผดิชอบงานท่ีไดรั้บมอบหมายได ้
เป็นอยา่งดี   แสวงหาความรู้เพื่อพฒันาคุณภาพบริการให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ สามารถควบคุมอารมณ์
และแกไ้ขสถานการณ์เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งมีสติและวจิารณญาณ และมีความซ่ือสัตยต่์อตนเองและ
วชิาชีพของตน  ซ่ึงในท่ีน้ีเป็นจิตบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการงานสาธารณสุขดา้น               
การส่งเสริมสุขภาพ ควบคุมป้องกนัโรค ดูแลและฟ้ืนฟูสภาพของบุคคล ครอบครัวและชุมชน   

 2.1  การมีใจรักในงานบริการ (Mind)  หมายถึง การมีความชอบ มีความสมคัรใจ
ทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจ ในงานสาธารณสุขเพื่อใหง้านบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้และไม่หวงั
ผลตอบแทน 

 2.2  การพฒันาคุณภาพบริการ (Develop) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการหมัน่แสวงหา
ความรู้  คิดริเร่ิมสร้างสรรครู์ปแบบ เทคนิควธีิการ หรือเทคโนโลยใีหม่ ๆ ในการใหบ้ริการในงาน
สาธารณสุขอยูเ่สมอ  

 2.3  การมีความรับผิดชอบ (Responsibility) การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ จดจ่อ 
ตั้งใจ มุ่งมัน่ต่องานสาธารณสุขท่ีปฏิบติัในทุกกระบวนการอยา่งเตม็ความสามารถ เพื่อใหบ้รรลุผล
ส าเร็จตามความมุ่งหมายในเวลาท่ีก าหนด รู้วา่ส่ิงใดถูก ส่ิงใดผดิ ยอมรับผลการกระท าทั้งผลดีและ
ผลเสีย รวมทั้งปรับปรุงการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน   
  2.4  การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness) หมายถึง 
การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความอดทนอดกลั้นเม่ือเผชิญกบัสภาวะเครียดหรือปัญหาต่าง ๆ ทั้งปัจจยัภายใน
และภายนอกต่าง ๆ  สามารถวเิคราะห์ถึงสาเหตุและคิดหาวธีิในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติและมี
วจิารณญาณ ท าใหส้ถานการณ์หรือวกิฤติการณ์ต่าง ๆ  ยติุลงดว้ยดี 

 2.5  การมีความซ่ือสัตย ์(Integrity)  หมายถึง  การปฏิบติัตนใหมี้ความน่าเช่ือถือ  
ไวว้างใจ จริงใจ ทั้งต่อตนเอง ผูอ่ื้น และต่อวชิาชีพของตน โดยการปฏิบติัตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั
ต่าง ๆ หมายรวมถึงการงดเวน้การโกหก คดโกง รักษาวาจาสัตย ์รักษาความลบั ผลประโยชน์และ
ทรัพยสิ์นต่าง ๆ ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและไม่บิดเบือนไปจากความจริง 
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 2.6  การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude) หมายถึง การมีความรู้สึกในงาน
สาธารณสุขในทางท่ีชอบ ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ปัจจุบนั และความคาดหวงัในอนาคต  
กระตือรือร้นในการท่ีจะใหบ้ริการและใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ    

 2.7  การมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship) หมายถึง 
การท่ีผูใ้หบ้ริการมีลกัษณะท่าทางซ่ึงแสดงออกทางการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ถูกกาลเทศะและ
โอกาส การพดูชดัเจน มีหางเสียงไพเราะ แสดงกิริยาท่าทางเรียบร้อยงดงามท่ีสะทอ้นใหผู้รั้บบริการ
เห็นแลว้เกิดความประทบัใจ การมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส      
มีกิริยาวาจาสุภาพ ช่างพดูช่างเจรจาท าใหคู้่สนทนารู้สึกดีเม่ือไดส้นทนาดว้ย ใหเ้กียรติผูรั้บบริการ
และผูร่้วมงาน   

 2.8  การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง  
การมีความช่างสังเกตวา่ควรใหบ้ริการในงานสาธารณสุขอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจแก่ผูรั้บบริการ  
รอบรู้วา่ผูรั้บบริการตอ้งการส่ิงใด รวมทั้งรับฟังค าติชม ปัญหา และขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ                  
จากผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ 

 2.9  การมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) หมายถึง การมีความรอบรู้ในงาน
สาธารณสุขเป็นอยา่งดี สามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า         
หมายรวมถึงรู้จกัองคก์ร ระเบียบและนโยบายต่าง ๆ  ในองคก์รดว้ย  
 3.  นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร หมายถึง  ผูท่ี้ก  าลงัศึกษาอยูใ่นวทิยาลยั     
การสาธารณสุขสิรินธร สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก มีจ านวน 7 แห่ง คือ วทิยาลยั                   
การสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัขอนแก่น วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัชลบุรี        
วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัตรัง วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัพิษณุโลก 
วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัยะลา วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัสุพรรณบุรี  
และวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัอุบลราชธานี   

4.  ชั้นปีระดบัปริญญาตรี 4 ปี หมายถึง ระดบัชั้นท่ีนกัศึกษาก าลงัศึกษาอยูใ่นหลกัสูตร
ปริญญาตรี วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ไดแ้ก่  ปี 1  ปี 2  ปี 3 และปี 4 โดยเป็นนกัศึกษาท่ีรับ
จากผูส้ าเร็จการศึกษาหลกัสูตรมธัยมศึกษาตอนปลาย  

5.  ชั้นปีระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 2 ปี หมายถึง ระดบัชั้นท่ีนกัศึกษาก าลงัศึกษาอยูใ่น
หลกัสูตรประกาศนียบตัร วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ไดแ้ก่  ปี 1  และปี 2  โดยเป็นนกัศึกษา 
ท่ีรับจากผูส้ าเร็จการศึกษาหลกัสูตรมธัยมศึกษาตอนปลาย  

6.  แบบสอบถามเพื่อการวเิคราะห์และสังเคราะห์องคป์ระกอบของจิตบริการในกลุ่ม 
นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ในมุมมองของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หมายถึง เคร่ืองมือ 
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ท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบความส าคญัของจิตบริการ โดยการจบัคู่จิตบริการเป็นคู่ ๆ เพื่อหาค่าท่ี 
แสดงถึงความส าคญัของจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ซ่ึงประกอบไป
ดว้ยรายการประเมินจ านวน 11 ดา้น คือ การมีใจรักในงานบริการ การพฒันาคุณภาพบริการ               
การมีความรับผิดชอบ การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา การมีความซ่ือสัตย ์การมีทศันคติท่ีดี
ต่องานบริการ การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน การเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ การมีบุคลิกภาพดี การมีความรู้ในงานท่ีบริการ เพื่อใหไ้ดค้  าตอบตามวตัถุประสงคท่ี์
ก าหนดไว ้

7.  แบบประเมินจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร หมายถึง 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัการรับรู้จิตบริการของตนเอง ของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
ซ่ึงประกอบไปดว้ยรายการประเมินจ านวน 9 ดา้น คือ การมีใจรักในงานบริการ การพฒันาคุณภาพ
บริการ การมีความรับผิดชอบ การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา การมีความซ่ือสัตย ์             
การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ การมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และการมีความรู้ในงานท่ีบริการ เพื่อใหไ้ดค้  าตอบตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้

 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อสังเคราะห์และนิยามองคป์ระกอบของจิตบริการใน 

กลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร โดยการบูรณาการระหวา่งแนวคิดและมุมมองของ
กลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย พฒันาและตรวจสอบความท่ียงตรงของโมเดลการวดัจิตบริการของ
นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร และเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งจิตบริการของ
นกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา
ซ่ึงมีสาระส าคญัดงัน้ี 

1.  อตัลกัษณ์ของสถาบนัพระบรมราชชนก 
2.  จิตบริการ (Service mind) 
3.  การพฒันาโมเดลการวดั 
4.  การวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Paired comparisons) 
5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัจิตบริการดา้นสาธารณสุข 
 

อตัลกัษณ์ของสถาบันพระบรมราชชนก 
อตัลกัษณ์ของสถาบันพระบรมราชชนก 

 สถาบนัพระบรมราชชนก ตระหนกัถึงความส าคญัของการผลิตและพฒันาก าลงัคนดา้น
สุขภาพ จึงจดัการศึกษาใหเ้ป็นไปตามกรอบมาตรฐานคุณวฒิุระดบัอุดมศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2552 
ควบคู่กบัการพฒันาความสามารถเชิงวชิาชีพเพื่อผลิตบณัฑิตใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีบนพื้นฐานของการยดึ
ผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลาง จึงก าหนดให ้ “การบริการสุขภาพดว้ยหวัใจความเป็นมนุษย”์        
เป็นอตัลกัษณ์ของสถาบนั ซ่ึงหมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร มีความรักความเมตตา ใส่ใจใน
ปัญหา ความทุกขข์องผูรั้บบริการท่ีเป็นจริงโดยรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการเป็นหลกั และ   
ไดก้  าหนดสมรรถนะบณัฑิตท่ีตอบสนองอตัลกัษณ์ไวด้งัน้ี (กลุ่มพฒันาบุคลากร สถาบนัพระบรม     
ราชชนก, 2556) 
 S = Service mind  คือ จิตบริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร มีความรัก         
ความเมตตา ใส่ใจในความทุกขท่ี์เป็นปัญหาของผูรั้บบริการและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
โดยค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมมากกวา่ส่วนตน วางใจเป็นกลางในการใหบ้ริการโดยค านึงถึง  
ความเป็นเหตุเป็นผลบนพื้นฐานของความเขา้ใจคนอ่ืนตามความเป็นจริง ซ่ึงมีคุณลกัษณะดงัน้ี 
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 1.  ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจโดยเขา้ใจผูอ่ื้นตามเง่ือนไขเฉพาะของบุคคลนั้น ๆ ยอมรับ
ในความคิด พฤติกรรม และความเป็นตวัตนของผูรั้บบริการ ไม่เอาความคิดของตนเองไปตดัสิน 
 2.  ใหบ้ริการหรือกระท ากิจกรรมต่าง ๆ โดยไม่หวงัส่ิงตอบแทน และเห็นประโยชน์
ส่วนรวมมากกวา่ส่วนตน 
 3.  ใหบ้ริการตามปัญหาและความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีสอดคลอ้งกบับริบทและ
สภาพจริงของผูรั้บบริการดว้ยความใส่ใจในปัญหา ความทุกขข์องผูรั้บบริการและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
 A = Analytical thinking  คือ การคิดเชิงวเิคราะห์  หมายถึง การคิดท่ีอยูบ่นพื้นฐานของ
การมีขอ้มูลท่ีหลากหลายตามสภาพความเป็นจริง เพื่อเป็นการวเิคราะห์ปัญหาและ ความตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของผูรั้บบริการอยา่งมีวจิารณญาณ โดยเช่ือมโยงความรู้เขา้สู่การแกปั้ญหาของผูรั้บบริการท่ี
สอดคลอ้งกบับริบทสภาพการด ารงชีวติ โดยมีคุณลกัษณะดงัน้ี 
 1.  มองความจริงตามความเป็นจริงของโลก ของชีวติ เพื่อประเมินสภาพการณ์ตามความ
เป็นจริง อยา่งเป็นระบบ 
 2.  รวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นจริงอยา่งเป็นระบบโดยใชก้ระบวนการเรียนรู้ และกระบวน 
การคิดอยา่งต่อเน่ือง 
 3.  วเิคราะห์ปัญหาและความตอ้งการบนพื้นฐานขอ้มูลจริงของผูรั้บบริการ 
 4.  เช่ือมโยงความรู้วชิาการเขา้สู่การแกปั้ญหา และความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ผูรั้บบริการโดยสอดคลอ้งกบับริบท 
 5.  สามารถวางแผนใหบ้ริการสุขภาพไดอ้ยา่งสอดคลอ้งกบับริบทชีวติจริง 
 6.  พฒันาตนเองโดยไม่ยดึติดกบักรอบแนวคิด หรือความรู้วชิาการหรือประสบการณ์
ของตนเองเพียงอยา่งเดียว   
 P = Participation คือ การมีส่วนร่วมของผู้รับบริการ หมายถึง การใหบ้ริการสุขภาพ 
ท่ีค านึงถึงความแตกต่างของบุคคลซ่ึงเกิดจากความเขา้ใจ สภาพการด ารงชีวิต บริบท เง่ือนไข 
ศกัยภาพ ความสามารถ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการสามารถกลัน่กรอง 
คดัเลือกความรู้ท่ีเหมาะสม และเสนอเป็นทางเลือกเพื่อให้ผูรั้บบริการน าไปประยกุตใ์ชไ้ดใ้นชีวติ
จริง โดยใหผู้รั้บบริการมีส่วนร่วมรับรู้ ตดัสินใจ และแกปั้ญหาสุขภาพของตนเอง ครอบครัว 
ตลอดจนสนบัสนุนและส่งเสริมใหป้ระชาชนสามารถพึ่งตนเองดา้นสุขภาพได ้โดยมีคุณลกัษณะ
ดงัน้ี 
 1.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการท่ีตรงกบัปัญหาและความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2.  ใหผู้รั้บบริการมีส่วนร่วมในการใหข้อ้มูล ร่วมรับรู้ ร่วมคิด และร่วมตดัสินใจใน 
การดูแลสุขภาพของตนเองและครอบครัว 
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 3.  ผูใ้หบ้ริการท าหนา้ท่ีเป็นผูส้นบัสนุน กระตุน้ เสนอทางเลือกท่ีเหมาะสมใน 
การแกปั้ญหาแก่ผูรั้บบริการแต่มิใช่เป็นผูก้  าหนดวธีิการแกปั้ญหาของประชาชน 
 4.  กระตุน้ ส่งเสริมให้ผูรั้บบริการมีการพฒันาศกัยภาพ สามารถแกปั้ญหาสุขภาพของ
ตนเองและครอบครัวเพื่อน าไปสู่การพึ่งตนเองดา้นสุขภาพได ้

หลกัสูตรทีว่ทิยาลยัด าเนินการจัดการเรียนการสอน 
 วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรเป็นสถาบนัอุดมศึกษาสังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก 
มุ่งเนน้การผลิต  พฒันาบุคลากรสาธารณสุขท่ีไดม้าตรฐานการศึกษา เนน้ผูเ้รียนเป็นส าคญั             
มีคุณภาพและคุณธรรม  เกิดการเรียนรู้ตลอดชีวิตโดยการสร้างและกระจายความรู้สู่สังคม ส่งเสริม
การเรียนรู้  เสริมสร้างประสบการณ์จริง และใชว้ฒันธรรมภูมิปัญญาท่ีหลากหลายเป็นฐานใน      
การพฒันาสังคมเพื่อใหผ้ลผลิตเป็นผูน้ าการเปล่ียนแปลง สามารถยกระดบัสุขภาพและพฒันา
คุณภาพชีวติท่ีดีของตนเองและประชาชน โดยด าเนินการจดัการเรียนการสอนแบ่งเป็น 2 ระดบั คือ 
ระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ดงัน้ี 
 1.  ระดับปริญญาตรี ประกอบด้วย  
 1)  หลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรบณัฑิต สาขาวชิาสาธารณสุขชุมชน  เป็นหลกัสูตรท่ี 
มุ่งผลิตบณัฑิตสาธารณสุขศาสตร์ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในศาสตร์ทางดา้นสาธารณสุขและศาสตร์
อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในการจดัการอนามยัส่ิงแวดลอ้ม อาชีวอนามยัและความปลอดภยั จดัการสุขภาพ
ชุมชน วางแผน แกไ้ขปัญหาและพฒันางานสาธารณสุขเชิงรุก ส่ือสารดา้นสุขภาพเพื่อปรับเปล่ียน
พฤติกรรมสุขภาพ ส่งเสริมสุขภาพ ควบคุมป้องกนัโรค ดูแลและฟ้ืนฟูสภาพของบุคคล ครอบครัว
และชุมชนแบบองคร์วมภายใตป้รัชญาเศรษฐกิจพอเพียง สามารถคิด วเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ วจิยั
และประยกุตอ์งคค์วามรู้มาใชใ้นการปฏิบติังาน สามารถท างานร่วมกบัทีมสุขภาพในวชิาชีพท่ี
เก่ียวขอ้งได ้รวมทั้งเป็นผูมี้คุณธรรม จริยธรรม จิตสาธารณะ เป็นแบบอยา่งท่ีดีดา้นสุขภาพ ใฝ่รู้และ
พฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง และปรับตวัอยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งมีความสุข 
 2)  หลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรบณัฑิต สาขาวชิาทนัตสาธารณสุข เป็นหลกัสูตรท่ีมุ่ง
ผลิตบณัฑิตสาธารณสุขศาสตร์ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในศาสตร์ทางดา้นสาธารณสุขในการสร้าง
เสริมสุขภาพ  ควบคุม ป้องกนัโรค  และการฟ้ืนฟูสุขภาพแบบองคร์วม มีความสามารถใน 

การวเิคราะห์  วนิิจฉยั วจิยั  และประยกุตอ์งค์ความรู้ เพื่อสร้างเสริมสุขภาพช่องปาก  ป้องกนั 

และบ าบดัโรคในช่องปากตามขอบเขตท่ีกฎหมายก าหนดไดอ้ยา่งเป็นระบบโดยเนน้การมีส่วนร่วม
ของชุมชน สามารถท างานร่วมกบัทีมสุขภาพในวชิาชีพท่ีเก่ียวขอ้งได ้รวมทั้งเป็นผูท่ี้มีคุณธรรม 
จริยธรรมวชิาชีพ เป็นแบบอยา่งท่ีดีดา้นสุขภาพ มีความเป็นผูน้ า  ใฝ่รู้และพฒันาตนเองอยา่ง
ต่อเน่ือง  และด ารงตนอยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งมีความสุข 
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 3)  หลกัสูตรการแพทยแ์ผนไทยบณัฑิต เป็นหลกัสูตรท่ีมุ่งผลิตบณัฑิตใหมี้ความรู้
ความสามารถ ในการใชภู้มิปัญญาทางดา้นการแพทยแ์ผนไทย  เพื่อน ามาประยกุตใ์ชใ้นการพฒันา
สุขภาพของชุมชนบนพื้นฐานของคุณธรรม จริยธรรม  จรรยาบรรณวชิาชีพและหลกัปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียง รวมถึงเสริมสร้างเจตคติท่ีดีต่อการใชแ้ละการเผยแพร่การแพทยแ์ผนไทย 
 2.  ระดับต ่ากว่าปริญญาตรี ประกอบด้วย 
 1)  หลกัสูตรประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูงสาธารณสุขศาสตร์ สาขาวชิาเทคนิคเภสัช
กรรม  เป็นหลกัสูตรท่ีมุ่งผลิตผูส้ าเร็จการศึกษาท่ีมีความรู้และทกัษะในการปฏิบติังานดา้นเทคนิค
เภสัชกรรม โดยประยกุตใ์ชค้วามรู้ทางเทคนิคเภสัชกรรม เทคโนโลยแีละศาสตร์อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  
มีคุณธรรม จริยธรรม  และเจตคติท่ีดีต่อการปฏิบติังาน ใฝ่รู้อยา่งต่อเน่ือง คิดวิเคราะห์และจดัการ
ทรัพยากรในการด าเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม สามารถท างานร่วมกบัสหวชิาชีพ และให้บริการ
สาธารณสุขทุกระดบัดว้ยหวัใจความเป็นมนุษย ์  
 2)  หลกัสูตรประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง สาขาวชิาปฏิบติัการฉุกเฉินการแพทย ์ 
เป็นหลกัสูตรท่ีมุ่งผลิตผูส้ าเร็จการศึกษาท่ีมีความรู้ ทกัษะ และเจตคติในการปฏิบติัการแพทยฉุ์กเฉิน
ขั้นตน้ ขั้นทัว่ไปและขั้นก่ึงซบัซอ้น ภายใตค้  าสั่งการแพทยห์รือการอ านวยการทางการแพทย ์      
ตามประกาศคณะกรรมการการแพทยฉุ์กเฉิน พ.ศ. 2556  และปฏิบติังานร่วมกบัหน่วยงานอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยใชก้ระบวนการคิดวิเคราะห์ในการแกปั้ญหาอยา่งมีวจิารณญาณ เพื่อป้องกนั            
การสูญเสียชีวติหรือความบกพร่องในการท างานของอวยัวะส าคญั ตลอดจนลดความรุนแรงของ
การบาดเจบ็หรือการเจบ็ป่วยของผูป่้วยฉุกเฉิน ภายใตอ้ านาจหนา้ท่ี ขอบเขต ความรับผิดชอบ และ
ขอ้จ ากดัในการปฏิบติัการแพทย ์ซ่ึงจ าเป็นตอ้งไดรั้บการประเมิน บ าบดัรักษาอยา่งทนัท่วงทีดว้ย  
หวัใจความเป็นมนุษย ์
 มาตรฐานวชิาชีพสาธารณสุข 
 เครือข่ายสถาบนัการศึกษาสาธารณสุขศาสตร์และสาขาท่ีเก่ียวขอ้ง (2551 อา้งถึงใน        
นิรุจน์ อุทธา, 2555) ไดพ้ิจารณาใหห้ลกัสูตรสาธารณสุขศาสตร์ของสถาบนัการศึกษาต่าง ๆ 
ก าหนดใหมี้วชิาแกนหรือรายวชิาเทียบเท่าเพื่อใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัอยา่งนอ้ย 5 รายวชิา คือ 
ระบาดวทิยา (Epidemiology) ชีวสถิติ (Biostatistics), สุขาภิบาลและอนามยัส่ิงแวดลอ้ม (Sanitation 
and environmental health science), การบริหารระบบบริการสาธารณสุข (Health service 
administration) และสุขศึกษาและพฤติกรรมสุขภาพ (Health educational and behavioral science) 
ทั้งน้ีเพื่อใหห้ลกัสูตรสาธารณสุขศาสตร์ของสถาบนัการศึกษาต่าง ๆ มีมาตรฐานเดียวกนั  
 การจดัการศึกษาของวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรทุกหลกัสูตรด าเนินการจดัการศึกษา
ภายใต ้พรบ. วชิาชีพ ซ่ึงไดใ้หค้วามหมายของแต่ละวชิาชีพไวด้งัน้ี 
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 วชิาชีพสาธารณสุขชุมชน หมายความวา่  วชิาชีพท่ีกระท าต่อมนุษยแ์ละส่ิงแวดลอ้มใน
ชุมชนเก่ียวกบัการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค การควบคุมโรค การตรวจประเมินและ          
การบ าบดัโรคเบ้ืองตน้ การดูแลใหค้วามช่วยเหลือผูป่้วย การฟ้ืนฟูสภาพ การอาชีวอนามยัและ
ส่ิงแวดลอ้ม ทั้งน้ี เพื่อลดความเส่ียงจากการเจบ็ป่วยในชุมชนโดยน าหลกัวทิยาศาสตร์มาประยกุตใ์ช ้
แต่ไม่รวมถึงการประกอบโรคศิลปะตามกฎหมายวา่ดว้ยการประกอบโรคศิลปะ หรือการประกอบ
วชิาชีพทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขอ่ืนตามกฎหมายวา่ดว้ยการนั้น (พระราชบญัญติัวชิาชีพ       
การสาธารณสุขชุมชน, 2556) 
 วชิาชีพทนัตกรรม หมายความวา่ วชิาชีพท่ีกระท าต่อมนุษยเ์ก่ียวกบัการตรวจการวินิจฉยั 
การบ าบดั หรือการป้องกนั โรคฟัน โรคอวยัวะท่ีเก่ียวกบัฟัน โรคอวยัวะในช่องปาก โรคขากรรไกร
และกระดูกใบหนา้ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัขากรรไกร รวมทั้งการกระท าทางศลัยกรรม และการกระท าใด ๆ 
ในการบ าบดั บูรณะและฟ้ืนฟูสภาพของอวยัวะในช่องปาก กระดูกใบหนา้ท่ีเก่ียวเน่ืองกบั
ขากรรไกรและการท าฟันในช่องปาก (พระราชบญัญติัวชิาชีพทนัตกรรม, 2537) 
 วชิาชีพการแพทยแ์ผนไทย  หมายความวา่ วชิาชีพท่ีเก่ียวกบัการประกอบวชิาชีพ
การแพทยแ์ผนไทยและการประกอบวชิาชีพการแพทยแ์ผนไทยประยกุต ์โดยท่ี “การประกอบ
วชิาชีพการแพทยแ์ผนไทย” หมายความวา่ การประกอบวิชาชีพท่ีกระท าหรือมุ่งหมายจะกระท าต่อ
มนุษยเ์ก่ียวกบัการแนะน า การตรวจโรค การวนิิจฉยัโรค การบ าบดัโรค การรักษาโรค การป้องกนั
โรค การส่งเสริมและการฟ้ืนฟูสุขภาพ โดยอาศยัองคค์วามรู้ดา้นเวชกรรมไทย เภสัชกรรมไทย       
การผดุงครรภไ์ทย การนวดไทย การแพทยพ์ื้นบา้นไทย และองคค์วามรู้ดา้นอ่ืนตามท่ีรัฐมนตรี
ประกาศก าหนด โดยค าแนะน าของคณะกรรมการ ทั้งน้ี ดว้ยกรรมวธีิการแพทยแ์ผนไทยซ่ึงถ่ายทอด
หรือพฒันาสืบต่อกนัมาตามต าราการแพทยแ์ผนไทยหรือจากสถานศึกษาท่ีสภาการแพทยแ์ผนไทย
รับรอง และ “การประกอบวิชาชีพการแพทยแ์ผนไทยประยกุต์” หมายความวา่ การประกอบวชิาชีพ
การแพทยแ์ผนไทย โดยอาศยัองคค์วามรู้ดา้นวทิยาศาสตร์และวทิยาศาสตร์การแพทยซ่ึ์งศึกษาจาก
สถานศึกษาท่ีสภาการแพทยแ์ผนไทยรับรอง รวมทั้งการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ทาง
วทิยาศาสตร์การแพทย ์ทั้งน้ี ตามระเบียบและขอ้บงัคบัของสภาการแพทยแ์ผนไทย 
(พระราชบญัญติัวชิาชีพการแพทยแ์ผนไทย, 2556) 
 วชิาชีพเภสัชกรรม หมายความวา่ วชิาชีพท่ีเก่ียวกบัการกระท าในการเตรียมยา             
การผลิตยา การประดิษฐย์า การเลือกสรรยา การวิเคราะห์ยา การควบคุมและการประกนัคุณภาพยา 
การปรุงและการจ่ายยาตามใบสั่งยาของผูป้ระกอบวชิาชีพเวชกรรม ผูป้ระกอบวชิาชีพทนัตกรรม                  
ผูป้ระกอบวชิาชีพการสัตวแพทย ์การปรุงยา การจ่ายยา การขายยา และการด าเนินการตามกฎหมาย
วา่ดว้ยยาและกฎหมายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัยา การให้ค  าแนะน าปรึกษาและการคุม้ครองผูบ้ริโภค
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ดา้นยา รวมทั้งการด าเนินการหรือร่วมกบัผูป้ระกอบวชิาชีพดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขใน     
การคน้หา ป้องกนัและแกไ้ขปัญหาท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการใชย้า (พระราชบญัญติัวชิาชีพเภสัชกรรม, 
2558) 
 ปฏิบติัการฉุกเฉิน หมายความวา่ การปฏิบติัการดา้นการแพทยฉุ์กเฉินนบัตั้งแต่การรับรู้
ถึงภาวะการเจบ็ป่วยฉุกเฉินจนถึงการด าเนินการใหผู้ป่้วยฉุกเฉินไดรั้บการบ าบดั รักษาใหพ้น้ภาวะ
ฉุกเฉิน ซ่ึงรวมถึงการประเมิน การจดัการ การประสานงาน การควบคุมดูแล การติดต่อส่ือสาร   
การล าเลียงหรือขนส่ง การตรวจวนิิจฉยั และการบ าบดัรักษาพยาบาลผูป่้วยฉุกเฉินทั้งนอก
สถานพยาบาลและในสถานพยาบาล (พระราชบญัญติัการแพทยฉุ์กเฉิน, 2551) 
 

จิตบริการ (Service mind) 
 ความหมายของจิตบริการ 
 “จิตบริการ” หรือ “จิตส านึกในการบริการ” หรือ “หวัใจบริการ” มาจากค าวา่ “Service 
mind” ประกอบดว้ยค าหลกั 2 ค า คือ Service ท่ีแปลวา่ การบริการ และ Mind ท่ีแปลวา่ จิตใจ 
Service mind  ซ่ึงสามารถแยกออกเป็น 11 ค า ตามตวัอกัษรไดด้งัน้ี (กลุ่มบริหารทัว่ไป ส านกังาน
ปลดักระทรวงสาธารณสุข, 2556)  
 ค าวา่ “Service” ใหค้วามหมายไวด้งัน้ี 
 S  =  Smile แปลวา่ ยิม้แยม้ 
 E  =  Enthusiasm แปลวา่ ความกระตือรือร้น 
 R  =  Rapidness แปลวา่ ความรวดเร็ว ครบถว้น มีคุณภาพ 
 V  =  Value แปลวา่ มีคุณค่า 
 I  =  Impression แปลวา่ ความประทบัใจ 
 C  =  Courtesy แปลวา่ มีความสุภาพอ่อนโยน 
 E  =  Endurance แปลวา่ ความอดทน เก็บอารมณ์ 
 ค าวา่ “Mind” ใหค้วามหมายไวด้งัน้ี 
 M  =  Make believe แปลวา่ มีความเช่ือ 
 I  =  Insist แปลวา่ ยนืยนั/ยอมรับ 
 N  =  Necessitate แปลวา่ การใหค้วามส าคญั 
 D  =  Devote แปลวา่ อุทิศตน 
 ทั้งน้ีไดมี้ผูศึ้กษาและใหค้วามหมาย “จิตบริการ” หรือ “จิตส านึกในการบริการ” หรือ 
“หวัใจบริการ” หรือ Service mind ไวห้ลากหลาย ดงัน้ี 
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 อาภรณ์ ภู่วทิยาพนัธ์ุ (2549) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ จิตบริการ หมายถึง การมีจิตใจของ
การเป็นผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงแสดงออกในรูปของพฤติกรรม คือ ใหบ้ริการดว้ยรอยยิม้และค าพดูท่ี
เหมาะสมเพื่อสร้างความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ แสดงออกถึงความพร้อมและความเตม็ใจใน           
การใหบ้ริการลูกคา้ สามารถควบคุมกิริยาท่าทางและน ้าเสียงในขณะใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี             
เก็บอารมณ์ไดดี้ขณะรับฟังขอ้ร้องเรียนในเร่ืองต่าง ๆ จากลูกคา้  มีน ้าใจท่ีจะเสนอแนะหรือให้
ขอ้มูลในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเห็นวา่เป็นประโยชน์แก่ลูกคา้ และเปิดใจรับฟังค าติชมของลูกคา้ท่ีมีต่อ      
การใหบ้ริการของตนไดเ้สมอ 
 พณัณ์อร ธรปัณณะเศรษฐ ์(2552) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ จิตบริการ หมายถึง                
การอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือในกระบวนการให้บริการ การให้ค  าแนะน าเก่ียวกบับริการ    
ใหเ้กิดความกระจ่างในบริการ การสนบัสนุน และการเร่งรัดการท างานบริการตามสายงาน                
การมีความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการคนอ่ืน การใหก้ารตอ้นรับดว้ยพฤติกรรมบริการท่ียิม้แยม้
แจ่มใสทั้งทางกาย วาจา และดว้ยจิตใจท่ีมีไมตรีจิตท่ีดีต่อผูอ่ื้น และมีความตอ้งการท่ีจะใหผู้อ่ื้น
ประสบความส าเร็จในส่ิงท่ีเขาตอ้งการโดยเฉพาะคุณภาพในบริการท่ีองคก์รนั้น ๆ ท่ีมีอยู ่
 อคัรเดช ปานน้ี (2553) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ จิตบริการ หมายถึง พฤติกรรมใน           
การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ ดว้ยกริยา ท่าทาง ความรวดเร็ว การมีรอยยิม้ การใชภ้าษาท่ีสุภาพ 
และการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
 มรกต เหลืองอ านวยศิริ (2553) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ จิตบริการ หมายถึง การปฏิบติัการ
ดา้นบริการอยา่งใหเ้กียรติ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการดว้ยใจ กระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการ รวมทั้งยิม้
แยม้แจ่มใส แสดงกิริยา น ้าเสียง ท่าทาง และพฤติกรรมท่ีเหมาะสม ใหก้ารตอ้นรับดว้ยไมตรีจิตท่ีดี
ต่อผูอ่ื้นเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจและประทบัใจ 
 รมยฤ์ดี เวสน์ (2554) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ จิตบริการ หมายถึง การตระหนกัรู้  เขา้ใจ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ สามารถรักษาจิตใจและอารมณ์ใหม้ัน่คงมีความพร้อมและเตม็ใจ         
ท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว ช่วยเหลือผูม้ารับบริการดว้ย             
ความกระตือรือร้น การมีจิตบริการท่ีดียอ่มสามารถผกูใจลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ประทบัใจและกลบัมาใช้
บริการอีก ทั้งยงัจะช่วยประชาสัมพนัธ์และชกัชวนผูอ่ื้นให้มาร่วมใชบ้ริการดว้ย ซ่ึงจะช่วยสร้าง
ช่ือเสียงและผลก าไรใหห้น่วยงาน 
 จรัญญา  ผาริโน (2556) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ จิตบริการ หมายถึง การแสดงออกของ       
ผูใ้หบ้ริการซ่ึงแสดงออกหลายรูปแบบเพื่อใหผู้รั้บบริการประทบัใจ 
 มนตจ์รัส วชัรสิงห์ (2556) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ จิตบริการ หมายถึง การมีจิตใจของ    
การเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี มีการแสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมต่อผูป่้วยหรือผูรั้บบริการในโรงพยาบาล
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ท าใหผู้ป่้วยหรือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ส่งผลใหก้ารใหบ้ริการภายใน
โรงพยาบาลมีคุณภาพและประสิทธิภาพท่ีดี 
 กลุ่มพฒันาบุคลากร สถาบนัพระบรมราชชนก (2556) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ จิตบริการ 
หมายถึง  การใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร มีความรักความเมตตา ใส่ใจในความทุกขท่ี์เป็นปัญหาของ
ผูรั้บบริการและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง พร้อมท่ีจะใหบ้ริการโดยค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมมากกวา่ส่วนตน 
วางใจเป็นกลางในการใหบ้ริการโดยค านึงถึงความเป็นเหตุเป็นผลบนพื้นฐานของความเขา้ใจคนอ่ืน
ตามความเป็นจริง 
 กล่าวโดยสรุป จิตบริการ (Service mind) หมายถึง  การใหบ้ริการดว้ยใจรักซ่ึงการท างาน
โดยมีใจรักจะแสดงออกทั้งทางกายและใจดว้ยไมตรีจิต แสดงออกซ่ึงบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์
ท่ีสะทอ้นใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ เขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการพร้อมทั้งรับฟัง
ปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ดว้ยความยนิดี มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการโดยการท างานดว้ย       
ความมุ่งมัน่เตม็ใจและเตม็ท่ีเพื่อใหง้านบรรลุวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้มีความรู้ในงานท่ีให้บริการเป็น
อยา่งดี สามารถตอบขอ้ซกัถามและใหข้อ้มูลไดถู้กตอ้ง รับผดิชอบงานท่ีไดรั้บมอบหมายไดเ้ป็น
อยา่งดี แสวงหาความรู้เพื่อพฒันาคุณภาพบริการใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ สามารถควบคุมอารมณ์และ
แกไ้ขสถานการณ์เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งมีสติและวจิารณญาณ ซ่ือสัตยต่์อตนเองและวชิาชีพของตน  
 แนวคิดเกีย่วกบัจิตบริการ 
 “บริการทุกระดบั ประทบัใจ”  คือค าขวญัท่ียงัคงเป็นอมตะท่ีถูกกล่าวขานและยดึถืออยู่
เสมอ ซ่ึงเป็นเร่ืองราวท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคล 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ แน่นอนวา่หาก
บริการน าเสนอดว้ยความรวดเร็วทนัใจ มีคุณภาพมาตรฐานตามท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือท าใหเ้กิด 
ความพึงพอใจสูงสุดไดก้็เท่ากบัวา่สามารถสร้างความจงรักภกัดี สานสายใยแห่งความผกูพนัให้
ผูรั้บบริการปรารถนาท่ีจะกลบัมาใชสิ้นคา้และบริการนั้น ๆ อีกคร้ัง  อีกทั้งกลุ่มคนเหล่าน้ียงัเป็น
นกัการตลาดชั้นเยีย่มทั้งทางตรงและทางออ้มเพราะเม่ือเกิดความประทบัใจก็จะน าไปบอกต่อจนเกิด
ภาพลกัษณ์เชิงบวกอยา่งคาดไม่ถึง ดงันั้น พฤติกรรมหรือความสามารถหลกัท่ีพนกังานทุกระดบั
ตอ้งมีจึงหมายถึง จิตบริการ หรือ จิตส านึกในการบริการ (Service mind) (อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ์ุ, 
2549) เพราะการมีจิตบริการ หรือจิตส านึกในการบริการท่ีดีเป็นองคป์ระกอบหลกัท่ีขาดไม่ไดก้บั
ทุกวชิาชีพ ตลอดจนเป็นพื้นฐานท่ีมีความหมายต่อความส าเร็จในหนา้ท่ีการงาน จึงไดมี้ผูใ้หแ้นวคิด
ของจิตบริการไวห้ลากหลาย ดงัน้ี  
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 แนวคิดจิตบริการของ Parasuraman Zeithaml  and Berry  
 Parasuraman Zeithaml and Berry (1983 อา้งถึงใน นิภา ยิม้เฟือง, 2546, หนา้ 50-51)     
นกัพฒันาคุณภาพบริการชาวอเมริกนั ไดพ้ฒันาเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ 
SURQUAL ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีน าไปใชก้บัองคก์รธุรกิจ โดยเขากล่าววา่ คุณภาพบริการท่ีดี หมายถึง 
การประเมินของผูรั้บบริการวา่เป็นไปตามความคาดหวงัหรือความตอ้งการ ซ่ึงความหมายดงักล่าวน้ี
ไดจ้ากการท าการศึกษาเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เจาะลึกและสนทนากลุ่มในองคก์รท่ีด าเนินการ
เก่ียวกบัธุรกิจบริการทัว่ทุกภาคของสหรัฐอเมริกา เช่น ธนาคาร บริษทัประกนั บริษทัรักษา         
ความปลอดภยั สายการบิน บตัรเครดิต เป็นตน้ พบวา่คุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการเป็น
เร่ืองของการตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการ จึงไดเ้กณฑก์ าหนดคุณภาพบริการ 10 
เกณฑ ์ดงัน้ี  

1.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) คือ บริการท่ีใหจ้ะตอ้งมีความถูกตอ้ง แม่นย  าและ
เหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ (Consistency) ไม่วา่จะบริการก่ีคร้ังก็ไดผ้ล
เช่นเดิม 

2.  ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ  
ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความพร้อมและเตม็ใจใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ ของผูม้า
รับบริการไดท้นัท่วงที  

3.  สมรรถภาพในการใหบ้ริการ (Competence) คือ ใหบ้ริการตอ้งมีทกัษะและความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ 

4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้ายและไดรั้บ
ความสะดวกในการมาใชบ้ริการ ขั้นตอนไม่มากมายซบัซอ้นเกินไป และบริการนั้นตอ้งกระจายไป
อยา่งทัว่ถึง 

5.  ความสุภาพ อ่อนโยน มีอธัยาศยั ไมตรี (Courtesy) คือ บุคลคลท่ีเก่ียวขอ้งกบั          
การใหบ้ริการตอ้งมีความสุภาพ มีความเอาใจใส่ เห็นอกเห็นใจผูม้ารับบริการ รวมทั้งการมี
กิริยามารยาท แต่งกายสุภาพ วาจาเหมาะสม บุคลิกภาพดี 

6.  การส่ือสาร (Communication) คือ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เหมาะสม 
เขา้ใจง่ายตามสภาพผูม้ารับบริการ โดยอาจอยูใ่นรูปของการสนทนาหรือการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่าง ๆ 

7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ผูใ้หบ้ริการตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีความน่าเช่ือถือ         
ซ่ึงความน่าเช่ือถือนั้นเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจอยา่งแทจ้ริงของผูใ้หบ้ริการ 
ท่ีมีต่อผูรั้บบริการ  
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8.  ความปลอดภยัมัน่คง (Security) คือ ผูรั้บบริการมีความรู้สึกมัน่ใจวา่ปลอดภยัในชีวิต
และทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียง และการปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ  

9.  ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding/ Knowing the customer) คือ ผูใ้ห ้
บริการตอ้งมีความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 

10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ บริการจะตอ้งน าเสนอออกมาเป็น
รูปธรรม จะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนและง่ายข้ึน เช่น การมีสถานท่ี
ใหญ่โตหรูหรา มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยั ราคาแพง รวมทั้งราคาของบริการนั้น ๆ ดว้ย ท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีดีกวา่ 

แนวคิดจิตบริการของ สมชาติ กจิยรรยง 
สมชาติ กิจยรรยง (2536) ไดก้ล่าววา่  การท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุด 

ในการมาใชบ้ริการนั้น มีกุญแจส าคญั 8 ดอก ดงัน้ี 
กุญแจดอกท่ี 1 การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ แต่ปัญหาคือเราจะล่วงรู้ 

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดไ้ดอ้ยา่งไร  จึงมีสูตร ซ่ึงเรียกวา่ “สูตร 4 ส” เพื่อใหเ้ขา้ใจใน 
ความตอ้งการ ดงัน้ี   

1.  สดบั คือ การรับฟังจากค าพดู ค าบอก ค ากล่าว หรือค าบ่น เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาและ
ความตอ้งการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งมีศิลปะในการฟัง คือ ตั้งใจและพร้อมท่ีจะแกไ้ขหรือช่วยเหลือ 

2.  สอบถาม เพื่อใหรู้้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
3.  สังเกต คือ การสังเกตพฤติกรรม ภาษาท่าทาง และการแสดงออกในอิริยาบถต่าง ๆ 

และผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแปลความหมายออก 
4.  สถิติ คือ การใชป้ระสบการณ์ในการบริการผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภทไวเ้ป็นขอ้มูล

สถิติ เพื่อจะไดรู้้ความตอ้งการไดร้วดเร็วข้ึน 
 กุญแจดอกท่ี 2 การรู้จกัวธีิการติดต่อส่ือสารท่ีดี  ทั้งภาษาค าพดูและท่ีไม่ใช่ภาษาค าพดู 
หรือท่ีเรียกวา่ ภาษาท่าทาง หรือ อวจนภาษา  

1.  การติดต่อโดยใชภ้าษา คือ การติดต่อโดยใชค้  าพดู ซ่ึงค าพดูท่ีดีสร้างมิตรภาพได ้
2.  การติดต่อโดยไม่ใชภ้าษา คือ การติดต่อท่ีอาจใชภ้าษาทางกายควบคู่กบัภาษาพดูซ่ึง 

การแสดงออกโดยน้ีก็สามารถสร้างสัมพนัธภาพทั้งท่ีดีและไม่ดีไดเ้ช่นกนั 
 กุญแจดอกท่ี 3 ความมีมารยาท  คือการแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ผูรั้บบริการ คือการมี
กิริยามารยาทท่ีงดงามนัน่เอง ซ่ึงแสดงออกไดก้ารพูด การนัง่ การยนื การเดิน หรือการแสดงออก
ทางภาษากาย ประกอบดว้ย 

1.  การสุภาพอ่อนนอ้ม คือ ความอ่อนนอ้มถ่อมตม แขง็แรงแขง็ขนั 
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2.  การรู้จกัเก็บและรักษาอารมณ์ คือ การมีสติในการปฏิบติังาน ไม่อารมณ์เสีย              
3.  ไม่หงุดหงิด 
4.  ระวงักิริยาท่าทาง ทั้งการลุก นัง่ ยนื เดิน กม้  
5.  รู้จกัอดทน อดกลั้น 
6.  ยอมรับค าต าหนิติชม   
7.  ตั้งใจฟังผูรั้บบริการในทุก ๆ ขั้นตอนของการใหบ้ริการ 
8.  กล่าวขออภยั เพื่อความเขา้ใจท่ีดีต่อกนั 
9.  กล่าวขอบคุณในโอกาสอนัควร 

 กุญแจดอกท่ี 4 การมีความรับผดิชอบในงานท่ีปฏิบติัในทุกกระบวนการ ซ่ึงมีสูตรส าเร็จ
ในการแสดงความรับผดิชอบคือ “สูตร 5 ส” 

1.  สะสาง คือ การแยกและขจดัส่ิงของท่ีไม่จ  าเป็นในการท างานออกไป 
2.  สะดวก คือ การจดัวางส่ิงของต่าง ๆ ใหเ้ป็นระเบียบเพื่อความสะดวกและปลอดภยั 
3.  สะอาด คือ การท าความสะอาดเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละสถานท่ีบริการใหอ้ยูใ่นสภาพ

เรียบร้อย อยูใ่นสภาพดี พร้อมใชง้าน 
4.  สุขลกัษณะ คือ รักษามาตรฐานท่ีดีของความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
5.  สร้างนิสัย คือ การใหพ้นกังานทุกคนปฏิบติัตามกฎเกณฑแ์ละมีทศันคติท่ีดีในเร่ือง

ของความเป็นระเบียบเรียบร้อยในสถานท่ีท างาน 
 กุญแจดอกท่ี 5 ความสามารถรอบรู้ เพราะความรอบรู้ท าใหเ้กิดทศันคติท่ีดี เกิด 
ความเช่ือมัน่และขวญัก าลงัใจท่ีดี ซ่ึงส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งทราบ คือ 

1.  รู้จกัสินคา้ รู้จกังาน รู้จกับริการ 
2.  รู้จกัระบบงานของตน รู้จกัองคก์ร รวมทั้งรู้จกัผูบ้ริหาร 
3.  รู้จกัข่าวสารขอ้มูลท่ีดี 
4.  รู้จกัแนะน าส่ิงท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 
5.  รู้จกัจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของลูกคา้ 
6.  รู้จกัลูกคา้แต่ละประเภทวา่ตอ้งการอะไร 
7.  รู้จกัพฒันาตนเองอยูเ่สมอ 

  กุญแจดอกท่ี 6 การมีความน่าเช่ือถือ และตอ้งเป็นคนน่าไวว้างใจ โดยมีแนวคิดเร่ือง
คุณสมบติัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการท่ีควรปฏิบติั ดงัน้ี 

1.  แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสม 
2.  เป็นผูเ้ขา้ใจคน และชอบบริการผูอ่ื้น  
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3.  มีกิริยา วาจาอ่อนนอ้ม 
4.  มีปฏิภาณไหวพริบ 
5.  ท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ คือ รักงาน พากเพียร ตั้งใจ พฒันาปรับปรุงงานเสมอ 
6.  รู้จกัคุณค่าของเวลา ตรงต่อเวลา รักษาเวลา 
7.  ยิม้และแสดงท่าทางสนใจเสมอ 
8.  แสดงความกระตือรือร้นและแสดงความมีน ้าใจ 
9.  เตรียมตนเองและอุปกรณ์ใหพ้ร้อมในการบริการ 
10.  มีความจ าดี รู้ขอ้มูลและข่าวสารทัว่ไปดี 

  กุญแจดอกท่ี 7 ความน่าไวว้างใจ โดยมีแนวคิดเพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ ดงัน้ี 
1.  ใหค้วามสนใจในตวัลูกคา้ 
2.  มีความจริงใจท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ ใหค้  าแนะน า และใหบ้ริการ 
3.  รู้จกัการละเทศะ ระวงักิริยาท่าทาง 
4.  รักษาความลบัของลูกคา้ 
5.  ซ่ือสัตยสุ์จริตในเร่ืองเงินทอง 
6.  รักษาเวลา รักษาค าพดู และรักษาสัญญา 

 หรือใช ้“สูตร 5 ย”  เพื่อการบริการท่ีดี ดงัน้ี 
1.  เยีย่มเยอืน คือ การสอบถามหรือแสดงความห่วงใยทั้งทางจดหมาย โทรศพัท ์หรือ

ผา่นบุคคล 
2.  ยดืหยุน่ คือ ยดืหยุน่ในการใหบ้ริการดว้ยความเหมาะสม 
3.  ยิม้แยม้ คือ ยิม้แยม้แจ่มใสตลอดการบริการ 
4.  ยกยอ่ง คือ ใหเ้กียรติผูรั้บบริการอยูเ่สมอ 
5.  ยนืหยดั คือ การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพดีตลอดไป 

  กุญแจดอกท่ี 8 การมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี เม่ือสุขภาพดียอ่มส่งผลต่อสุขภาพจิต
ใหดี้ตามไปดว้ย ดว้ยหลกั “10 อ” ดงัน้ี 

1.  อาหาร คือ ทานให้เป็นเวลา อ่ิมแต่พอดี มีคุณค่าทางโภชนาการ 
2.  อากาศ คือ อยูใ่นสถานท่ีปลอดโปร่ง อากาศถ่ายเทสะดวก  
3.  อารมณ์ คือ การรักษาอารมณ์ใหส้ดช่ืน ฝึกจิตใจใหม้ัน่คง พร้อมท่ีจะเผชิญปัญหาและ

แกปั้ญหาในการบริการ 
4.  ออกก าลงั คือ หาโอกาสออกก าลงักายเพื่อผอ่นคลาย 
5.  อนามยั คือ การรักษาสุขภาพอนามยัของตนอยูเ่สมอ 



 24 

6.  อุจาระ คือ การฝึกระบบขบัถ่ายใหเ้ป็นเวลา 
7.  อบายมุข คือ ควรงด ละ เลิก หรือเวน้ส่ิงท่ีเป็นอบายมุขต่าง ๆ รวมทั้งการคบมิตรชัว่ 

ซ่ึงจะท าใหเ้สียทรัพย ์เสียเวลา และเสียโอกาสดี ๆ 
8.  อุทยั คือ การด่ืมน ้าใหม้าก ๆ เพื่อใหร่้างกายสดช่ืนและระบบต่าง ๆ ภายในร่างกาย

ท างานเป็นปกติและมีประสิทธิภาพ 
9.  อดิเรก คือ การหากิจกรรมท าเพื่อเพิ่มปัญญาและพฒันาความสามารถของตน 
10.  อุตุ คือ การพกัผอ่นนอนหลบัใหเ้ป็นเวลา 
แนวคิดจิตบริการของ Thorsten Hennig-Thurau 
Thorsten Hennig-Thurau (2004) ไดเ้สนอทกัษะส าคญัในการแสดงพฤติกรรมท่ีเนน้ 

จิตบริการ ซ่ึงแบ่งเป็น 2 ชนิด คือ  
1.  ทกัษะดา้นการท างาน (Technical or motor skills) คือ ความรู้และความสามารถท่ี 

ผูใ้หบ้ริการพึงมี เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หมายรวมถึงการมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูรั้บบริการดว้ย  ซ่ึงทกัษะดา้นน้ีมีความจ าเป็นเพราะการเผชิญหนา้กบัลูกคา้ตอ้งไดรั้บ 
การตอบสนองโดยทนัที 

2.  ทกัษะทางสังคม (Social skills) เป็นทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัมุมมองการรับรู้ดา้นบริการ
ของพนกังาน คือ การท่ีผูใ้ห้บริการรับทราบมุมมองและความคิดของผูรั้บบริการเม่ือไดเ้ขา้ไป
จดัการปัญหาหรือความตอ้งการใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย 3 ส่ิง คือ  

1)  การมองเห็น (Visually) คือ เขา้ใจวา่ผูรั้บบริการเห็นและรับรู้อะไร 
2)  การรับรู้ (Cognitively) คือ เขา้ใจวา่ผูรั้บบริการคิดอยา่งไร 
3)  อารมณ์ (Emotionally) คือ เขา้ใจวา่ผูรั้บบริการรู้สึกอยา่งไร 
แนวคิดจิตบริการของ ศิริพร วษิณุมหิมาชัย 
ศิริพร วษิณุมหิมาชยั (2548) กล่าววา่ การพฒันาบุคลากรมีความจ าเป็นต่อวชิาชีพบริการ 

เพื่อเพิ่มพนูศกัยภาพของบุคคล หน่วยงาน หรือองคก์ร  ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตวับุคคลโดย
อาศยัทกัษะ ประสบการณ์  เทคนิคการบริการท่ีดี มีดงัน้ี 

1.  Service mind  คือ มีจิตใจรักในงานดา้นบริการ มีความสมคัรใจทุ่มเททั้งแรงกายและ
แรงใจ มีความเสียสละ  

2.  Knowledge คือ มีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ สามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  าในเร่ืองของสินคา้ท่ีน าเสนอ ประวติัองคก์ร ระเบียบ นโยบาย และ
วธีิการต่าง ๆ ในองคก์ร  เพื่อมิใหเ้กิดความผดิพลาดเสียหาย และตอ้งหาความรู้จากเทคโนโลย ี 
ใหม่ ๆ อยา่งสม ่าเสมอ 
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3.  Observe คือ มีความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้วา่บริการอยา่งไรจึงจะเป็นท่ี
พอใจของผูรั้บบริการก็จะพยายามน ามาคิดสร้างสรรคใ์หเ้กิดบริการท่ีดียิง่ข้ึน เกิดความพอใจและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดม้ากยิง่ข้ึน 

4.  Enthusiasm คือ มีความกระตือรือร้น พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดงถึง 
ความมีจิตใจในการตอ้นรับ ท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในการช่วยเหลือผูรั้บบริการ 

5.  Manner คือ มีกิริยาวาจาสุภาพ เพราะกิริยาวาจาเป็นส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิด 
ความรู้สึกและส่งผลใหเ้กิดบุคลิกภาพท่ีดี 

6.  Creative คือ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ไม่ยดึติดกบัประสบการณ์หรือบริการท่ีท าอยู ่
เพื่อปฏิรูปงานบริการ 

7.  Emotional control คือ สามารถควบคุมอารมณ์ได ้เพราะงานบริการเป็นงานท่ีตอ้ง
พบปะผูค้นมากมายหลายชนชั้น อาจถูกต าหนิ พดูจากา้วร้าว และแสดงกิริยาไม่ดี ซ่ึงผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี 

8.  Calmness คือ มีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน สามารถวเิคราะห์ถึงสาเหตุและคิดหาวิธี
ในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ อาจเลือกทางท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกในการใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการ 

9.  Attitude คือ มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ี
ชอบ และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ถา้บุคคลใดมีทศันคติต่องานบริการดีก็จะใหค้วามส าคญัต่องาน
บริการและปฏิบติังานบริการอยา่งเตม็ท่ี เป็นผลใหง้านบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 

10.  Responsibility คือ มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ดว้ยการยกยอ่งวา่ 
ผูรั้บบริการคือบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด และผูรั้บบริการเป็นฝ่ายถูกเสมอ เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการมี 
ความรับผดิชอบต่อลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 

แนวคิดจิตบริการของ สมิต สัชฌุกร 
สมิต  สัชฌุกร (2548) กล่าววา่ คุณสมบติัของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ อาจพิจารณาจาก  

2 องคป์ระกอบส าคญั 2 ประการ ไดแ้ก่  คุณลกัษณะ และพฤติกรรม  
 1.  คุณลกัษณะ  หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นความดี อาจเป็นส่ิงซ่ึงปรากฏใหเ้ห็นจากภายนอก 
เช่น ร่างกาย หรือเป็นส่ิงท่ีอยูภ่ายใน เช่น จิตใจ  ซ่ึงคุณลกัษณะท่ีดียอ่มน ามาซ่ึงผลดีโดยคุณลกัษณะ
ของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ มีดงัน้ี 

1.1  มีจิตใจรักงานบริการ เพราะบุคคลจะท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดดว้ยความสมคัรใจและ
ทุ่มเทแรงกายแรงใจใหแ้ก่ส่ิงนั้นได ้ยอ่มเกิดจากการมีใจรักในส่ิงนั้นเป็นทุนเดิม 
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1.2  มีความรู้ในงานท่ีจะบริการ เพราะงานบริการตอ้งการความถูกตอ้ง ครบถว้น 
สมบูรณ์ ดงันั้น เพื่อไม่ให้เกิดความผดิพลาด เสียหายแก่งานท่ีรับผดิชอบ ผูท่ี้ท  างานบริการตอ้งมี
ความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีตนจะบริการอยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง  

1.3  มีความรู้ในตวัสินคา้และบริการ เพราะการใหค้วามรู้และสารสนเทศเก่ียวกบั 
ตวัสินคา้หรือบริการท าใหส้ามารถใหก้ารอธิบาย ช้ีแจง และใหก้ารช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการได ้

1.4  มีความรับผดิชอบต่อการปฏิบติัตน เพราะงานบริการจะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์
เก่ียวขอ้งกบัคนต่าง ๆ มากมาย การวางตนเป็นส่ิงส าคญั ตอ้งระมดัระวงัทั้งดา้นกาย วาจา  
การแต่งกาย กริยา มารยาท การพดู และการส่ือสารท่ีเป็นอวจนภาษา เพราะเป็นพนัธะผกูพนัต่อ 
ผลท่ีไดก้ระท าลงไป  

1.5  มีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี เพราะความรับผิดชอบเป็นเง่ือนไขส าคญั 
ท่ีจะท าใหง้านบรรลุผล บุคคลเม่ือมีความรับผดิชอบก็จะท าใหง้านบรรลุท่ีวางไว ้ผูท่ี้ไม่มี 
ความรับผดิชอบก็จะท างานบริการอยา่งเสียไม่ได ้

1.6  มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ จึงมีค ากล่าววา่ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูก
เสมอ”  หรือ “ลูกคา้คือพระเจา้” ทั้งน้ีก็เพื่อใหมี้ความรับผดิชอบต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งดีท่ีสุดและเป็น
หลกัประกนัวา่จะใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
ครบถว้น 

1.7  มีทศันคติต่องานบริการดี เพราะงานบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ ผูท้  างาน
บริการจึงตอ้งมีความรู้สึกต่องานในทางท่ีชอบและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ถา้บุคคลใดมีทศันคติต่อ
งานบริการดีก็จะใหค้วามส าคญัต่องานบริการและปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี 

1.8  มีจิตใจมัน่คง ไม่โลเล  หากมีส่ิงใดมากระทบจิตใจตอ้งตั้งสติอยา่งมัน่คง           
ไม่แสดงปฏิกิริยาในทางรุนแรง เพราะจะส่งผลเสียต่องาน 

1.9  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์เพราะการบริการมกัมีเหตุการณ์ต่าง ๆ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการ
มกัประสบพบเจอเป็นประสบการณ์ตรง จึงควรมีความคิดท่ีจะดดัแปลงการใหบ้ริการใหเ้หนือกวา่
เดิมหรือสร้างสรรคง์านบริการใหดี้ข้ึน 

1.10  มีความช่างสังเกต  เพราะหากมีการรับรู้วา่จะตอ้งให้บริการอยา่งไรจึงจะพอใจ
จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดม้ากยิง่ข้ึน 

1.11  มีวจิารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ การพิจารณาวา่ส่ิงใดควรปฏิบติัหรือไม่ปฏิบติั
ภายใตอ้ านาจหนา้ท่ีของตน มิใช่จะน าเร่ืองท่ีเป็นปัญหามาใหผู้บ้งัคบับญัชาตอ้งพิจารณาสั่งการใน
ทุกเร่ือง 
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1.12  มีความสามารถคิดวเิคราะห์ปัญหา เม่ือเกิดปัญหาในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งสามารถวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงใหพ้บและคิดหาวธีิแกปั้ญหาหลาย ๆ 
ทางและเลือกหนทางแกปั้ญหาท่ีดีท่ีสุด 

2.  พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึก ผูใ้ดมีความคิดและ
ความรู้สึกดีก็จะมีการกระท าท่ีดี โดยพฤติกรรมของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ มีดงัน้ี 

2.1  อธัยาศยัดี เพราะการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้เป็นเสน่ห์ท่ีส าคญั การมอง
ดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตร มีท่าทางท่ีกระตือรือร้น และการพดูจาท่ีดีมีน ้าเสียงไพเราะ เป็นคุณสมบติัท่ีดี
ในดา้นพฤติกรรมของผูท้  างานบริการ 

2.2  มีมิตรไมตรี เพราะการบริการท่ีดีบวกกบัการใหค้วามช่วยเหลือเล็ก ๆ  นอ้ย ๆ   
จะก่อใหเ้กิดความพอใจและช่ืนชมของลูกคา้ เกิดมนุษยสัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและ
เกิดมิตรภาพท่ียนืนาน 

2.3  เอาใจใส่สนใจงาน เพราะความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบั 
ความเอาใจใส่งาน ผูท่ี้มีความเอาใจใส่สนใจงานก็จะมีความจริงจงั กระตือรือร้นในการท างาน  
ไม่เพิกเฉยละเลยการปฏิบติัหนา้ท่ี 

2.4  แต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย คือผูท้  างานบริการตอ้งมีบุคลิกภาพดี แต่งกาย 
ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงาน เพื่อให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจของผูรั้บบริการ 

2.5  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม  เพราะการท่ีผูท้  างานบริการมีกิริยาสุภาพ อ่อนนอ้ม   
มีมารยาท จะเป็นเคร่ืองเชิดชูหนา้ตาหรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน  

2.6  วาจาสุภาพ  เพราะการท างานบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้นใหเ้กิด 
ความพึงพอใจ จึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 

2.7  น ้าเสียงไพเราะ  เพราะน ้ าเสียงแสดงถึงความเตม็ใจในการใหค้วามเอ้ือเฟ้ือ
ช่วยเหลือ การใหบ้ริการไดดี้จะตอ้งมีน ้าเสียงไพเราะ ชดัเจนและชวนฟัง 

2.8  ควบคุมอารมณ์ไดดี้  เพราะการบริการจะอยูใ่นสถานการณ์ท่ีจะตอ้งพบปะผูค้น
มากหนา้หลายตา ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีความมัน่คงทางอารมณ์ มีกริยาดี มีความสุภาพ  
มีความเป็นผูดี้ และควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น 

2.9  รับฟังและเตม็ใจแกไ้ขปัญหา โดยเม่ือเกิดปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ  ผูใ้ห ้
บริการตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเบ้ืองตน้ และแสดงออกถึงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
แกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

2.10  กระตือรือร้น โดยเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้น ใหบ้ริการดว้ย 



 28 

ความรวดเร็วจะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของานบริการ  
2.11 มีวนิยั  เพราะผูท่ี้ท  างานบริการท่ีมีระเบียบวนิยัจะท างานเป็นระบบ คงเส้นคงวา 

และมีนิสัยยดึมัน่ในค าสัญญา ปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางท่ีก าหนดไวโ้ดยเคร่งครัด 
2.12  ซ่ือสัตย ์ เพราะพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์ตรงไปตรงมา รักษา

ค าพดู เป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ   
 แนวคิดจิตบริการของ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ 
 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551) กล่าววา่ กลยทุธ์ส าคญัในการสร้างจิตบริการตอ้งเร่ิมตน้
จากส่ิงต่อไปน้ี 

1.  การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน หมายถึง การจดัสถานท่ีท างานใหส้ะอาดเรียบร้อย 
บรรยากาศร่มเยน็ มีสถานท่ีพกัผอ่นหรือพกัรอ รวมถึงการจดัสถานท่ี ป้ายบอกสถานท่ี ขั้นตอน 
การติดต่องานท่ีชดัเจน ลูกคา้สามารถอ่านหรือติดต่อไดด้ว้ยตนเองโดยไม่ตอ้งถามใคร ตั้งแต่
เส้นทางเขา้จนถึงตวับุคคลผูใ้หบ้ริการและรับบริการจนกลบัไป จุดการใหบ้ริการควรเป็น One stop 
service คือไปจุดเดียวจนงานส าเร็จ 

2.  เตม็ใจใหบ้ริการ ไม่ปฏิบติังานอยา่งเสียไม่ได ้และตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้อยา่งเท่าเทียม
กนั  เพราะหนา้ต่างบานแรกของการใหบ้ริการคือ ความรู้สึก ความเตม็ใจ และความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลวา่เราเป็นผูใ้หบ้ริการจะท าหนา้ท่ีให้ดีท่ีสุด             
ใหป้ระทบัใจกลบัไป ความรู้สึกดงักล่าวน้ีจะสะทอ้นมาสู่ภาพท่ีปรากฏในใบหนา้และกิริยาท่าทาง
ของผูใ้หบ้ริการ คือ การยิม้แยม้แจ่มใส 

3.  ยิม้แยม้แจ่มใส  คือ ผูใ้หบ้ริการตอ้งพร้อมตอ้นรับลูกคา้เสมอและทกัทายดว้ยไมตรี 
การยิม้แยม้แจ่มใสถือเป็นบนัไดส าคญัท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์ร ผูใ้หบ้ริการตอ้งระลึกไว้
เสมอวา่การยิม้คือการเปิดหวัใจในการใหบ้ริการท่ีดี 

4.  ไม่น่ิงดูดาย  โดยไม่ตอ้งบอกหรือเรียกท า (Proactive) คือ เป็นฝ่ายรุกและคิดหา
ช่องทางท่ีจะรับใชลู้กคา้อยูเ่สมอ คิดแทนลูกคา้ คาดเดาความตอ้งการของลูกคา้ไดแ้ละใหบ้ริการ
ลูกคา้ก่อนท่ีลูกคา้จะเรียกใหท้ า 

5.  รู้สึกอยา่งแรงกลา้และลึกซ้ึงถึงความส าคญัต่อลูกคา้ เพราะความรู้สึกเช่นน้ีจะ
ก่อใหเ้กิดการบริการท่ีดีข้ึนไดเ้อง 

6.  ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วและเตม็ใจ โดยการเร่ิมตน้ทกัทายผูม้าติดต่อ
ดว้ยการซกัถามดว้ยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร อยา่ปล่อยให้ผูม้าติดต่อถาม
ก่อน เม่ือรับงานแลว้ตอ้งท าใหส้ าเร็จโดยเร็ว เกิดความสะดวก เม่ือผูม้าติดต่อมาท่ีเดียวหรือแห่งเดียว
ก็สามารถประสานงานไดทุ้กจุด การประสานความช่วยเหลือจึงตอ้งรวดเร็ว เพราะการบริการท่ี
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รวดเร็วและเตม็ใจถือวา่เป็นหวัใจส าคญัของการใหบ้ริการ หากไม่สามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็วตาม
ระเบียบขั้นตอน ตอ้งช้ีแจงดว้ยถอ้ยค าหรือภาษาท่ีแสดงถึงความกงัวลวา่ตั้งใจจะช่วยเหลือจริง ๆ   
แต่ไม่สามารถท าไดเ้พราะมีขอ้ขดัขอ้งหรือความจ าเป็นตามระเบียบ 

7.  การส่ือสารท่ีดี ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร ตั้งแต่การตอ้นรับหรือรับโทรศพัท์
ดว้ยน ้าเสียงและภาษาท่ีใหค้วามหวงั ใหก้ าลงัใจ ภาษาท่ีแสดงออกจากการปฏิสัมพนัธ์ทั้งโดยตรง
หรือทางโทรศพัทจ์ะแสดงออกถึงน ้าใจในการใหบ้ริการดว้ยจิตใจ 

8.  การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อรับบริการเขามุ่งหวงัท่ีจะ
ไดรั้บความสะดวก สบาย รวดเร็ว ถูกตอ้ง และไดรั้บไมตรีจากผูใ้หบ้ริการ เราจึงควรอธิบายส่ิงท่ี 
ผูม้ารับบริการไม่รู้ดว้ยความชดัเจน ใชภ้าษาท่ีแสดงถึงความมีไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงาน 
และใหค้วามสนใจต่อการบริการอยา่งเตม็ท่ี  

9.  การพฒันาเทคโนโลย ี โดยท่ีเทคโนโลย ีหมายถึง เคร่ืองมือและเทคนิควธีิใน 
การใหบ้ริการ เช่น การติดประกาศ การใชต้วัหนงัสือวิง่ให้มองเห็นไดช้ดัเจน เป็นตน้                         
การประชาสัมพนัธ์ใหทุ้กคนในองคก์รทราบเพื่อช่วยใหบ้ริการ คือ การสร้างน ้าใจท่ีจะใหบ้ริการ
เกิดข้ึนกบัทุกคนในองคก์ร ไม่ใช่เฉพาะผูท่ี้มีหนา้ท่ีโดยตรงแต่ถือเป็นหนา้ท่ีของทุกคนท่ีตอ้ง
ช่วยกนัท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ นอกจากน้ีการใชเ้ทคโนโลย ีเช่น เวบ็ไซตต่์าง ๆ ท่ีจะช่วยอ านวย     
ความสะดวกในดา้นขอ้มูลข่าวสารและเสริมใหบ้ริการเป็นไปดว้ยดี 

10.  การติดตามประเมินผลและมาตรการประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ การบริการควรมี
การติดตามและประเมินความพึงพอใจจากลูกคา้เป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและขอ้มูล
สะทอ้นกลบัวา่มีขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรับปรุงแกไ้ขบา้ง ส่วนมาตรการประกนัคุณภาพคือ              
การก าหนดมาตรฐานการให้บริการวา่จะปรับปรุงการให้บริการอยา่งไร  

แนวคิดจิตบริการของ ดารา  พงษ์สมบูรณ์ 
ดารา  พงษส์มบูรณ์ (2553) กล่าววา่ การท่ีบุคลากรในองคก์รมีพฤติกรรมไม่วา่จะเป็น

พฤติกรรมในทางบวก (Positive behavior) หรือพฤติกรรมในทางลบ (Negative behavior) จะส่งผล
ต่อประสิทธิภาพในการท างานขององคก์ร การแสดงพฤติกรรมใด ๆ ของบุคลากรจะมาจาก
จิตส านึก ฉะนั้น การปรับเปล่ียนพฤติกรรมเพื่อสร้างจิตส านึกในการบริการเป็นส่ิงท่ีทุกคนควร
ปฏิบติั ซ่ึงไม่ยากแต่ตอ้งใชเ้วลา ข้ึนอยูก่บัความพยายามและความตั้งใจของตนเองเม่ือปรับ
พฤติกรรมไดก้็จะเกิดผลดีทั้งต่อตนเอง หน่วยงาน  และองคก์ร  แต่ส าหรับบางคนท่ีมีจุดบอดหรือ
จุดบกพร่องในจิตส านึกบริการ อาจใชเ้ทคนิค S-M-I-L-M ซ่ึงมีหลกัการดงัน้ี 

1.  Stress Tolerance  คือ  มีความอดทนอดกลั้นเม่ือเผชิญกบัสภาวะเครียดหรือปัญหา 
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ท่ีอาจมาจากหวัหนา้งาน เพื่อนร่วมงาน ลูกนอ้ง หรือปัจจยัภายในและภายนอกต่าง ๆ ซ่ึงเป็น
ส่ิงแวดลอ้มในการท างานท่ีเราตอ้งพยายามควบคุมอารมณ์ เก็บอาการกริยาท่าทางต่าง ๆ ท่ีไม่ดี 
ใหไ้ด ้พร้อมยิม้รับกบัส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้น 

2.  Motivation  คือ  มีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิเพื่อใหง้านของตนไดรั้บการยอมรับและบรรลุ
เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้แรงจูงใจจะท าใหเ้กิดพลงัขบัเคล่ือนในการท างานใหก้ารบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  
เพราะส่ิงตอบรับจะมีทั้งรอยยิม้ ค  าขอบคุณ การยกยอ่ง สรรเสริญ การกล่าวขวญัถึง การช่ืนชม 
รวมทั้งการประเมินผลการปฏิบติังาน 

3.  Integrity  คือ  มีความซ่ือสัตยต่์องานและวชิาชีพของตวัเอง ปฏิบติัตามกฎขอ้บงัคบั 
เง่ือนไขต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อีกทั้งตอ้งซ่ือสัตยต่์อหวัหนา้งาน เพื่อนร่วมงาน ลูกนอ้ง และบุคคล
อ่ืนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการท างานทุกคน 

4.  Listening  คือ  รับฟังปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนตลอดเวลาดว้ยความ    
เตม็ใจ พร้อมท่ีจะร่วมแสดงความคิดเห็นช่วยแกไ้ขปัญหาหรือให้ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ 
อยา่งมีเหตุผล ท าใหส้ถานการณ์หรือวกิฤติการณ์ต่าง ๆ ในการท างานสามารถยติุลงดว้ยดี 

5.  Energetic  คือ  มีความกระตือรือร้น ซ่ึงจะช่วยท าใหคิ้ดหาวธีิการหรือเทคนิคต่าง ๆ 
ในการใหบ้ริการท่ีดีได ้ไม่วา่จะเป็นการแสวงหา หรือการขวนขวายท่ีจะศึกษาคน้ควา้หาความรู้ 
พร้อมท่ีจะเรียนรู้ระบบงาน ขั้นตอนในการท างานต่าง ๆ รวมทั้งการเคล่ือนไหวของสถานการณ์   
ต่าง ๆ ในปัจจุบนั เพื่อช่วยเสริมการใหบ้ริการท่ีดี มีประสิทธิภาพอยูเ่สมอ 

แนวคิดจิตบริการของ มนฤดี  เกตุพนัธ์ 
มนฤดี  เกตุพนัธ์ (2553) กล่าววา่  คนมีจิตบริการชอบท างานเพื่อคนอ่ืนอยา่งเป็นสุข  

ท างานดว้ยใจกวา้ง ชอบสร้างประโยชน์  มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน  ยอมอยูต่  ่าแต่จิตใจสูง และ 
คนมีจิตบริการจะท างานแบบสบาย เหน่ือยก็เป็นสุขใจ  ซ่ึงหลกัในการบริการดว้ยหวัใจ คือ              
มนุษยสัมพนัธ์ ซ่ึงเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ในการเสริมสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลเพื่อให้
ไดม้าซ่ึงความรักใคร่นบัถือ ความจงรักภกัดี และความร่วมมือ ลกัษณะท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ 
ท่ีพึงมีประกอบดว้ย 

1.  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย คือ ผูใ้หบ้ริการควรแต่งกายพิถีพิถนั สะอาด ถูกกาลเทศะ
และโอกาส 

2.  อธัยาศยัดี คือ  เป็นบุคคลช่างพดูช่างเจรจา ท าใหผู้อ่ื้นรู้สึกดีเม่ือไดส้นทนาดว้ย 
3.  มีมนุษยสัมพนัธ์ คือ สร้างความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนดว้ยไมตรีจิตท่ีดีและไม่หวงั

ผลตอบแทน 
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4.  รู้จกักาลเทศะ คือ การปฏิบติัตนต่อผูอ่ื้นโดยไม่เกิดความขดัแยง้ รู้วา่ส่ิงใดควรท า         
ไม่ควรท า ควรพดูหรือไม่ควรพดู 

5.  เตม็ใจใหบ้ริการ คือ การแสดงออกถึงความพร้อมและยนิดีใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
6.  มีบุคลิกภาพท่ีดี คือ มีลกัษณะท่าทางซ่ึงแสดงออกทั้งดา้นร่างกาย จิตใจ ความรู้สึก 

นึกคิดท่ีสะทอ้นใหผู้อ่ื้นรับรู้และเกิดความประทบัใจ  
7.  เป็นนกัฟังท่ีดี คือ รับฟังปัญหาหรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการดว้ยความตั้งใจ เพื่อให้

ทราบถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
8.  ไม่ดูถูกผูอ่ื้น คือ การใหค้วามเคารพ ให้เกียรติผูอ่ื้น 
9.  พดูจาชดัเจน มีหางเสียงไพเราะ คือ การส่ือสารกบัผูอ่ื้นดว้ยความชดัเจน ไพเราะ 

อ่อนหวาน 
10.  พฒันา ปรับปรุงตนเองอยูเ่สมอ คือ การคน้หาขอ้บกพร่องของตนและปรับปรุง

พฒันาใหดี้ข้ึนเพื่อความพร้อมในการใหบ้ริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรมและแนวคิดจิตบริการของนกัวิชาการต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่  

Parasuraman Zeithaml and Berry (1983), สมชาติ กิจยรรยง (2536), Thorsten Hennig-Thurau 
(2004), ศิริพร วษิณุมหิมาชยั (2548), สมิต สัชฌุกร (2548), จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551),        
ดารา พงษส์มบูรณ์ (2553) และมนฤดี  เกตุพนัธ์ (2553) จะเห็นไดว้า่จิตบริการสามารถจ าแนกได้
เป็น 2 กลุ่ม คือ จิตบริการในองคก์รท่ีแสวงหาผลก าไร และจิตบริการในองคก์รท่ีไม่แสวงหาผล
ก าไร ซ่ึงจะไดก้ล่าวถึงในหวัขอ้ต่อไป ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดส้ร้างตารางสังเคราะห์เพื่อแสดงให้เห็นสาระ 
ท่ีผูว้จิยัไดศึ้กษาไว ้ดงัแสดงในตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 1  แนวคิดเก่ียวกบัจิตบริการท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม 
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1. การมีความรู้ในงานท่ีบริการ 
    มีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ         
2. การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
    เขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ         
    มีความช่างสังเกต           
    รับฟังปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ         

3. การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
    การมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ         
    มีทกัษะการเขา้สังคม         
    มีอธัยาศยัดี         

    มีมนุษยสัมพนัธ์ดี         

    การส่ือสารท่ีดี         
4. การมีบุคลิกภาพดี 
    แต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย         

    กริยา วาจาสุภาพ  มารยาทงดงาม         

5. การมีความซ่ือสัตย ์         
    มีความซ่ือสัตยต่์องานและวชิาชีพของตวัเอง         
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
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6. การมีความรับผิดชอบ 

    มีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี           

    มีความรับผดิชอบต่อผูรั้บบริการ         
7. การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
    มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ         
    เตม็ใจใหบ้ริการ         

    เอาใจใส่สนใจงาน           
    มีความกระตือรือร้น         
8. การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
    สามารถควบคุมอารมณ์ได ้         
    มีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน         
    มีวจิารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ           
    มีความสามารถคิดวเิคราะห์ปัญหา           
9. การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
    การจดับรรยากาศใหส้ะอาด สวา่ง สงบ ปลอดภยั 
    และเป็นระเบียบ 

 
       

10. การมีใจรักในงานบริการ 
      มีจิตใจรักในงานดา้นบริการ         
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
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11. การพฒันาคุณภาพบริการ 
      การพฒันา ปรับปรุงตนเองอยูเ่สมอ         

      มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์         
      การพฒันาเทคโนโลย ี          

 
จากตารางสังเคราะห์ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมของนกัวชิาการแต่ละท่าน                  

ไดอ้งคป์ระกอบจิตบริการจ านวน 11 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การมีความรู้ในงานท่ีบริการ  
การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  การมีบุคลิกภาพดี  
การมีความซ่ือสัตย ์ การมีความรับผดิชอบ การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ การควบคุมอารมณ์และ
การแกปั้ญหา การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน การมีใจรักในงานบริการ การพฒันาคุณภาพบริการ 
หลงัจากนั้นผูว้จิยัไดใ้ห้นิยามแต่ละองคป์ระกอบซ่ึงจะสอดคลอ้งกบันิยามศพัทเ์ฉพาะในบทท่ี 1  
ไวด้งัน้ี 

การมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรอบรู้ขอ้มูล
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  สามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการได ้
อยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า หมายรวมถึงรู้จกัองคก์ร ระเบียบ และนโยบายต่าง ๆ ในองคก์ร  

การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง  
การมีความช่างสังเกตวา่ควรใหบ้ริการอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจแก่ผูรั้บบริการ รอบรู้วา่ผูรั้บบริการ
ตอ้งการส่ิงใด รวมทั้งรับฟังค าติชม ปัญหา และขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ จากผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ 

การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Relationship) หมายถึง  การท่ีผูใ้หบ้ริการมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูรั้บบริการทางกาย วาจา กริยา มารยาท และการส่ือสาร ดว้ยไมตรีจิต  
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การมีบุคลิกภาพดี (Personality) หมายถึง  การท่ีผูใ้หบ้ริการมีลกัษณะท่าทางซ่ึง
แสดงออกทางการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ถูกกาลเทศะและโอกาส กิริยาท่าทาง การพดู รูปร่าง
หนา้ตา ท่ีสะทอ้นให้ผูอ่ื้นเห็นและเกิดความประทบัใจ 

การมีความซ่ือสัตย ์(Integrity) หมายถึง  การปฏิบติัตนให้มีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ     
ทั้งต่อผูรั้บบริการ เพื่อนร่วมงาน บุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน และต่อวชิาชีพของตน    
โดยการปฏิบติัตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัต่าง ๆ หมายรวมถึงการงดเวน้การโกหก คดโกง  
รักษาวาจาสัตย ์รักษาความลบั ผลประโยชน์และทรัพยสิ์นต่าง ๆ ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและไม่บิดเบือน
ไปจากความจริง  

การมีความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ จดจ่อ 
ตั้งใจ มุ่งมัน่ ต่องานท่ีปฏิบติัในทุกกระบวนการเพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จตามความมุ่งหมายในเวลา 
ท่ีก าหนด  รู้วา่ส่ิงใดถูก ส่ิงใดผดิ ยอมรับผลการกระท าทั้งผลดีและผลเสีย รวมทั้งปรับปรุง 
การปฏิบติังานใหดี้ข้ึน   

การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้สึกต่อ 
งานบริการในทางท่ีชอบ กระตือรือร้นในการท่ีจะใหบ้ริการ และใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ    

การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness) หมายถึง  
การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความอดทนอดกลั้นเม่ือเผชิญกบัสภาวะเครียดหรือปัญหาต่าง ๆ ทั้งปัจจยัภายใน
และภายนอกต่าง ๆ สามารถวเิคราะห์ถึงสาเหตุและคิดหาวธีิในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติและ 
มีวจิารณญาณ ท าใหส้ถานการณ์หรือวกิฤติการณ์ต่าง ๆ ยุติลงดว้ยดี 

การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน (Place)  หมายถึง การจดับริเวณสถานท่ีใหบ้ริการใหมี้
ความสะดวก สะอาด สวา่ง เป็นระเบียบเรียบร้อย และปลอดภยัต่อผูรั้บบริการ  

การมีใจรักในงานบริการ (Mind)  หมายถึง การมีความชอบ มีความสมคัรใจทุ่มเททั้ง
แรงกายและแรงใจ เพื่อใหง้านบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้และไม่หวงัผลตอบแทน 

การพฒันาคุณภาพบริการ (Develop)  หมายถึง  การท่ีผูใ้หบ้ริการหมัน่แสวงหาความรู้  
คิดริเร่ิมสร้างสรรครู์ปแบบ เทคนิควธีิการ หรือเทคโนโลยใีหม่ ๆในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ  

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากจิตบริการ 
การท่ีบุคคลมีจิตบริการท่ีดีจะส่งผลใหเ้กิดผลดี 3 ประการ ดงัน้ี (พณัณ์อร  

ธรปัณณะเศรษฐ ์(2552, หนา้ 29-31)  
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1.  ผลดีต่อผู้อืน่ 
1.1   มีความรวดเร็ว  เพราะในภาวการณ์แข่งขนัในยคุปัจจุบนั การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว

และเกิดความประทบัใจท าใหไ้ม่ตอ้งเสียเวลาในการรอคอยบริการ เป็นการเพิ่มปริมาณและคุณภาพ
ของงานได ้

1.2   ความประหยดัดา้นเวลาและการเงิน เม่ือจดัจา้งบุคลากรท่ีใหบ้ริการท างานดว้ยใจ
และมีจิตใจในการใหบ้ริการ มีความซ่ือสัตยใ์นหนา้ท่ี ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรวดเร็วจะท าให้ 
ทุกฝ่ายประหยดัทั้งทางดา้นเงินและเวลา 

1.3   เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อผูใ้หบ้ริการ เม่ือผลลพัธ์เกิดข้ึนเร็วและดว้ยน ้าใจบริการท่ีดีจะ
สร้างสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูรั้บและผูใ้หบ้ริการ  เม่ือเกิดความประทบัใจก็จะกลบัมาใชบ้ริการอีกและ
อาจมีการบอกต่อ เป็นการช่วยองคก์รประชาสัมพนัธ์อีกทางหน่ึงดว้ย 

2.  ผลดีต่อตนเอง 
2.1   ความส าเร็จของงาน เม่ือผูใ้หบ้ริการท างานดว้ยความรวดเร็วและเตม็ใจ งานท่ี

รับผดิชอบจะส าเร็จรวดเร็ว ไม่คัง่คา้ง ท าใหผู้ม้าติดต่อเกิดความพึงพอใจท่ีเห็นความกระตือรือร้น 
เม่ืองานไม่คัง่คา้งสุขภาพจิตในการท างานก็ดีตามไปดว้ย 

2.2   เกิดภาพสะทอ้นท่ีดีต่อบุคคลและองคก์ร ท่ีเรียกวา่ ภาพลกัษณ์  การใหบ้ริการท่ีดี
จะสะทอ้นเป็นภาพความส าเร็จ ความพึงพอใจ  ผูม้ารับบริการท่ีเกิดความพึงพอใจจะมีการบอกต่อ
ถึงความประทบัใจ  ขณะเดียวกนั การใหบ้ริการท่ีไม่ประทบัใจก็จะบอกต่อความไม่ดีออกไปเช่นกนั 

2.3   มีก าลงัใจ  เพราะการใหบ้ริการท่ีดี จะไดภ้าพสะทอ้นท่ีดี ท าใหเ้กิดบรรยากาศ 
การท างานท่ีดี มีการปฏิสัมพนัธ์ท่ีดี  

2.4   คิดสร้างงานต่อ  ผลของการท าดีท าใหผู้ป้ฏิบติัมีก าลงัใจท างานมากข้ึน เกิดขวญั
และก าลงัใจดี เกิดความคิดสร้างสรรคง์านต่อไป 

3.  ผลดีต่องานและองค์กร 
3.1   งานเป็นท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความตั้งใจของผูใ้หบ้ริการ งานจึงมีคุณภาพ 
3.2   งานเกิดการพฒันาต่อ  เพราะมีผูส้นใจน าไปใช ้
3.3   ช่วยใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ เพราะความส าเร็จขององคก์รจะเก่ียวเน่ือง

ตั้งแต่ผลิตผล การใหบ้ริการ การน าไปใช ้
จิตบริการใน Profit organization และ Non-profit organization 

 1.  องค์กรที่แสวงหาผลก าไร หรือ Profit organization  คือ  องคก์รท่ีด าเนินกิจกรรมเพื่อ
การแข่งขนัทางเศรษฐกิจ เช่น บริษทั หา้งหุ้นส่วนจ ากดั หา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้ สายการบิน 
โรงแรม ร้านอาหาร เป็นตน้  ซ่ึงผูรั้บบริการจะมีความคาดหวงัในเร่ืองของคุณภาพบริการในเร่ือง
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ของความสะดวกสบาย รวดเร็ว และความคุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ีจ่ายไป ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้ง
เนน้การบริการในดา้นเหล่าน้ี เพื่อใหเ้กิดการบอกต่อและซ้ือซ ้ าในอนาคต น ามาซ่ึงผลก าไรและ
ความอยูร่อดขององคก์ร ดงัท่ี โสภาวรรณ ตรีสุวรรณ์ (2549) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพบริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อโรงแรมในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นรักษา 
ความปลอดภยั ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นห้องพกั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดตามล าดบั  
สอดคลอ้งกบัวรรณภา ศรีประเสริฐทรัพย ์(2550) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยผูพ้กัแรมท่ีโรงแรมชลจนัทร์ พทัยา รีสอร์ท พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ        
ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นบริการ                 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก
ตามล าดบั  สอดคลอ้งกบัสุนจัจีย ์นงนุช (2552) ไดศึ้กษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ 
ต่อคุณภาพบริการของสายการบินสแกนดิเนเวยีนแอร์ไลน์ซิสเตม็ พบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้งกบัเพญ็ภิษา สถิตธีรานนท ์(2555) ไดศึ้กษา
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย 
สาขาส านกันานาเหนือ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นบริการท่ีน าเสนอ    
ดา้นการส่งมอบบริการ ดา้นภาพลกัษณ์โดยรวม และดา้นลกัษณะดา้นนวตักรรมอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุดตามล าดบั 

2.  องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก าไร หรือ Non-profit organization คือองคก์รท่ีมี
จุดมุ่งหมายสนบัสนุนกลุ่มท่ีมีความคิดเห็นพอ้งกนั โดยเน้ือหาจะแตกต่างตั้งแต่ ศิลปะ การกุศล 
การศึกษา การเมือง ศาสนา งานวจิยั และจุดมุ่งหมายในดา้นอ่ืน ๆ โดยการท างานทั้งหมดไม่มี
จุดประสงคใ์นเชิงพาณิชย ์ไม่หาผลประโยชน์เขา้สู่องคก์าร แต่มีรายไดจ้ากค่าลงทะเบียน ค่าบ ารุง
จากสมาชิก หรือเงินหรือทรัพยสิ์นอ่ืนใดท่ีไดม้าจากการบริจาคหรือจากการให้โดยเสน่หา           
เช่น สมาคม สถาบนั มูลนิธิ เป็นตน้  การด าเนินกิจกรรมเป็นลกัษณะของจิตอาสาเขา้มาท ากิจกรรม
เพื่อสังคม ฝึกฝนทกัษะในชุมชน เช่น จดัหางาน  ยกระดบัการศึกษาใหแ้ก่ผูด้อ้ยโอกาส ฝึกฝนอาชีพ
ใหค้นพิการ คุม้ครองสิทธ์ิสัตว ์แกปั้ญหาส่ิงแวดลอ้มเป็นพิษ เป็นตน้   

ในองคก์รท่ีไม่แสวงหาผลก าไร ผูรั้บบริการจะมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการใน
เร่ืองของความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ เช่ือมัน่ และความไวว้างใจในการบริการ 
มากกวา่จะมองเร่ืองของความสะดวกสบาย ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างความเช่ือถือ เช่ือมัน่และ
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ไวว้างใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการโดยไม่ไดมุ้่งท่ีผลก าไรหากแต่เนน้ใหผู้รั้บบริการไดรั้บประโยชน์สูงสุด
จากการรับบริการ ดงัท่ียอดขวญั เรืองรัตน์ (2550) ไดศึ้กษาความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริหารของโรงพยาบาล กรณีศึกษาโรงพยาบาลพญาไท พบวา่ ระดบัความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท 1 ทั้งดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ อาคาร
สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ไวว้างใจในการปฏิบติังานของแพทย ์พยาบาล และบุคลากรการแพทยอ่ื์น ๆ ดา้นการบริการ 
ตรวจรักษา ดา้นการเขา้ถึงความรู้สึกและความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นอตัราค่ารักษาพยาบาล       
ลว้นอยูใ่นระดบัสูงทั้งส้ิน สอดคลอ้งกบักรรณิการ์ โสมา (2551) ไดศึ้กษาการส่งมอบคุณภาพ
บริการของความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพบริการของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า
มหานคร (MRTA) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้น 
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งสูง  ส่วนดา้นการดูแลเอาใจใส่อยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบัจริยา สร้อยน ้าทิพย ์
(2555) ไดศึ้กษาการประเมินบริการดา้นสุขภาพในชุมชนสถาบนัราชประชาสมาสัยภายใตน้โยบาย
หลกัประกนัสุขภาพ พบวา่ ผลการประเมินคุณภาพของการบริการดา้นสุขภาพดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเขา้ใจ รู้จกั รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก  
และสอดคลอ้งกบัวรวุฒิ ธีระอนนัตช์ยั (2557) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
บตัรประชาชน กรณีศึกษาท่ีวา่การอ าเภอเมืองชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการบตัรประชาชนมี 
ความคาดหวงัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 จะเห็นไดว้า่ จิตบริการใน Profit organization และ Non-profit organization มี 
ความแตกต่างกนัในความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงการวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยั 
กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น Non-profit organization คือ นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 

 
การพฒันาโมเดลการวดั 
 ความหมายของโมเดล 

โมเดล มาจากค าภาษาองักฤษวา่ “Model”  ซ่ึงในภาษาไทยจะมีค าแปลหลายค า เช่น      
ตวัแบบ แบบจ าลอง แบบแผน รูปแบบ หุ่นจ าลอง รูปหุ่น และแบบตุก๊ตา เป็นตน้ บางคนก็ใชท้บั
ศพัทว์า่ โมเดล ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลากหลาย โดยท่ี English and English (1965 อา้งถึงใน  
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เสรี ชดัแชม้, 2548) ใหค้วามหมายวา่ โมเดลคือแบบจ าลองเลียนแบบของจริง ตวัแบบท่ีเป็น
แบบอยา่ง แบบจ าลองการด าเนินงานท่ีแสดงความสัมพนัธ์ของส่วนต่าง ๆ ในระบบ  การอธิบาย
ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลในรูปของระบบสัญลกัษณ์ ส่วน Steiner (1988 อา้งถึงใน เสรี ชดัแชม้, 
2548) ไดใ้หค้วามหมายของโมเดลไว ้2 ลกัษณะ คือลกัษณะทัว่ไปหมายถึง ส่ิงของส่ิงหน่ึงท่ี
คลา้ยคลึงกบัส่ิงของอีกส่ิงหน่ึง และลกัษณะเฉพาะ ซ่ึงมี 2 ลกัษณะ คือเป็นโมเดลเชิงกายภาพ 
(Physical model) และโมเดลเชิงแนวคิด (Conceptual model) ส่วน Keeves (1997 อา้งถึงใน เสรี 
ชดัแชม้, 2548) ก็ไดใ้หค้วามหมายวา่ เป็นแบบแผนโครงสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบ 
และนงลกัษณ์ วรัิชชยั (2542) ไดใ้หค้วามหมายวา่ โมเดล คือแบบจ าลองท่ีนกัวจิยัสร้างข้ึนตาม
ทฤษฎีแทนปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงในธรรมชาติเพื่อความเหมาะสมในการศึกษาวจิยั  
 ประเภทของโมเดล 

Keeves (1997 อา้งถึงใน เสรี ชดัแชม้, 2548) ไดจ้  าแนกประเภทของโมเดลตามพฒันาการ
ของการใชโ้มเดลเป็น 5 ประเภท 
 1.  โมเดลเชิงเปรียบเทียบ (Analogue models) เป็นโมเดลเชิงกายภาพส าหรับใชท้างดา้น
วทิยาศาสตร์กายภาพ เช่น โมเดลแสดงพฒันาการของอะตอม เป็นตน้ สร้างข้ึนโดยใชห้ลกัการ
เทียบเคียงโครงสร้างของโมเดลให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะทางกายภาพของส่ิงท่ีคลา้ยคลึงกนั และ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลหรือความรู้ท่ีมีอยูใ่นขณะนั้น โดยโมเดลท่ีสร้างข้ึนตอ้งมีองคป์ระกอบท่ีชดัเจน
เพื่อน าไปทดสอบกบัขอ้มูลเชิงประจกัษไ์ด ้และสามารถน าไปหาขอ้สรุปของปรากฏการณ์ไดอ้ยา่ง
กวา้งขวาง  
 2.  โมเดลเชิงขอ้ความ (Semantic models) คือการแสดงความสัมพนัธ์ของส่วนประกอบ
ภายในโมเดลเป็นภาษาหรือขอ้ความ สร้างโดยใชห้ลกัการเทียบเคียงเชิงแนวคิด ท าใหส้ามารถ
อธิบายรายละเอียดของโมเดลไดดี้ ใหเ้น้ือหาสาระไดม้ากกวา่โมเดลเชิงเทียบเคียง แต่มีจุดอ่อนคือ 
ขอ้ความขาดความชดัเจนแน่นอน ทดสอบโครงสร้างโมเดลไดย้าก 
 3.  โมเดลเชิงแบบแผน (Schematic models) คือ การจดัระบบโครงสร้างความสัมพนัธ์
ขององคป์ระกอบภายในโมเดลอยา่งเป็นล าดบัขั้น มีลกัษณะคลา้ย ๆ กบัแผนท่ี เพื่อเช่ือมโยง
ระหวา่งทฤษฎีกบัปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนเขา้ดว้ยกนั  
 4.  โมเดลเชิงคณิตศาสตร์ (Mathematical models) คือ การแสดงความสัมพนัธ์ของ
องคป์ระกอบหรือตวัแปรโดยใชส้ัญลกัษณ์ทางคณิตศาสตร์ซ่ึงพฒันามาจากโมเดลเชิงขอ้ความ     
เดิมโมเดลน้ีใชท้างการวดัผลการศึกษา กระทัง่ปัจจุบนัน าไปใชใ้นทางพฤติกรรมศาสตร์และ
สังคมศาสตร์เพราะสามารถทดสอบโมเดลดว้ยวธีิการทางสถิติได ้ 
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 5.  โมเดลเชิงสาเหตุ (Causal models) คือ โมเดลท่ีตอ้งสร้างข้ึนจากทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งหรือ
งานวจิยัท่ีมีมาแลว้ โดยการเขียนความสัมพนัธ์ของตวัแปรออกมาเป็นสมการเส้นตรง ซ่ึงแต่ละ
สมการแสดงความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลระหวา่งตวัแปร จากนั้นเก็บรวบรวมขอ้มูลในสภาพธรรมชาติ
มาใชท้ดสอบโมเดลวา่ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาไดส้อดคลอ้งกบัโมเดลท่ีสร้างข้ึนหรือไม่ ท าให้
สามารถใชข้อ้มูลตรวจสอบเพื่อยนืยนัหรือปฏิเสธโมเดล/ ทฤษฎีท่ีศึกษาได ้ซ่ึงในอดีตไดน้ าโมเดล
เชิงสาเหตุมาใชก้บัการวิจยัทางการศึกษาดว้ยเทคนิคการวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis)   
 โมเดลการวดั 

โมเดลการวดั (Measurement model) เป็นโมเดลท่ีประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้
(Observed variable) หรือในโมเดลการวดัจะเรียกวา่ ตวัแปรบ่งช้ี (Indicator variable) และตวัแปร
แฝง (Latent variable) นัน่คือเป็นโมเดลท่ีใชห้ลกัการของการวเิคราะห์ปัจจยั ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็น
การวเิคราะห์ปัจจยัเชิงยืนยนั ซ่ึงเป็นการตรวจสอบวา่ปัจจยัหรือตวัแปรแฝงสามารถวดัไดด้ว้ยตวั
แปรสังเกตไดห้ลาย ๆ ตวัหรือไม่ ดงัแสดงในภาพดงัต่อไปน้ี ซ่ึงแสดงโมเดลวดัตวัแปรแฝง (F)   
ดว้ยตวัแปรบ่งช้ีหรือตวัแปรสังเกตไดจ้  านวน 4 ตวัแปร (X1, X2, X3, X4) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2556) 

 
         
 
             
  
            
 

 
ภาพท่ี 2  โมเดลการวดั (Measurement model) 

 
Jöreskog and Sörbom (1989 อา้งถึงใน นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 37-44)) ไดแ้ยก

ลกัษณะโมเดลยอ่ยในโปรแกรมลิสเรลออกเป็น 3 กลุ่ม ซ่ึงแต่ละกลุ่มสอดคลอ้งกบัวธีิการวเิคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติแบบต่าง ๆ โดยโมเดลยอ่ยทั้ง 3 กลุ่มมีรายละเอียดและลกัษณะโมเดลดงัต่อไปน้ี  

1.  โมเดลย่อย I – โมเดลการวดัและโมเดลส าหรับการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยัน 
(Measurement model and confirmatory factor analysis models) ซ่ึงโมเดลยอ่ยในกลุ่มน้ีตวัแปร
ภายนอกแฝงและตวัแปรภายนอกสังเกตไดไ้ม่มีตวัแปรภายใน  

X1 

X2 

X3 
F 

e1 

e3 

e2 

e4 X4 
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 1.1  โมเดลการวดัคอนเจนเนอริค (Congeneric measurement models) เม่ือมีตวัแปร
สังเกตได ้X1, X2, X3 มีค่าคะแนนจริงเป็น T1, T2, T3 ตามล าดบั  จะแบ่งลกัษณะของตวัแปร
สังเกตไดเ้ป็น 3 แบบตามคุณลกัษณะของคะแนนจริง (True scores)  

 1.2  โมเดลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor analysis 
models) ใชศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดชุ้ดหน่ึงวา่เกิดจากตวัแปรแฝงหรือ
คุณลกัษณะแฝงท่ีเป็นองคป์ระกอบร่วมอยา่งไร โดยท่ีการวเิคราะห์องคป์ระกอบท าได ้2 แบบ คือ 
การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ และการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั ซ่ึงการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงส ารวจนั้นนกัวจิยัไม่มีขอ้ก าหนดเก่ียวกบัโครงสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
แฝงและตวัแปรสังเกตได ้ทราบเพียงจ านวนองคป์ระกอบร่วมท่ีคาดวา่จะมีและเช่ือวา่มีอิทธิพลต่อ
ตวัแปรสังเกตได ้ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบข้ึนอยูก่บัขอ้มูลท่ีได ้ ส่วนการวิเคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงยนืยนันั้น นกัวจิยัตอ้งมีสมมติฐานการวจิยัท่ีแน่นอนวา่มีองคป์ระกอบใดส่งอิทธิพลไปยงั 
ตวัแปรสังเกตได ้เป็นการตรวจสอบวา่ขอ้มูลเชิงประจกัษส์อดคลอ้งกบัโมเดลการวิจยั ซ่ึงจะเป็น
ประโยชน์ในการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct validity) สามารถเขียนเป็นโมเดล
การวจิยัไดด้งัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3  โมเดลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) 
 
 1.3  โมเดลหลากลกัษณะหลายวธีิ (Multitrait-multimethod models) โมเดลน้ีเป็น

ประโยชน์ต่อการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างดว้ยเทคนิคหลากลกัษณะหลายวธีิ ซ่ึงวธีิการน้ี
ก าหนดตวัแปรแฝงหรือองคป์ระกอบท่ีตอ้งการวดัหลายตวัและใชว้ธีิการวดัหลายวธีิ  
 2.  โมเดลย่อย II - โมเดลความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุ (Causal structural 
models) โมเดลยอ่ยกลุ่มน้ีประกอบดว้ยโมเดลความสัมพนัธ์โครงสร้างทั้งแบบท่ีมีและไม่มี 

X1 

K1 K2 

d1 d3 d4 d5 d2 

X2 X3 X4 X5 
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ความคลาดเคล่ือนในการวดั (Measurement error) โมเดลท่ีไม่มีความคลาดเคล่ือนในการวดั 
จะมีแต่ตวัแปรสังเกตได ้ไม่มีตวัแปรแฝง และมีขอ้ตกลงเบ้ืองตน้เพิ่มคือ ตวัแปรสังเกตไดน้ั้นไม่มี
ความคลาดเคล่ือนในการวดั   

2.1  โมเดลความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุท่ีมีความคลาดเคล่ือนในการวดั โมเดล
กลุ่มน้ีไม่มีตวัแปรแฝง ทั้งตวัแปรภายในและตวัแปรภายนอก  

2.2  โมเดลความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุท่ีมีความคลาดเคล่ือนในการวดัจะมี 
ตวัแปรครบทุกประเภทไดต้ามโมเดลใหญ่ โดยโมเดลยอ่ยท่ี 2 น้ียงัแบ่งยอ่ยไดอี้ก 3 แบบ ดงัน้ี 

1)  โมเดลการถดถอย และโมเดลการวเิคราะห์ความแปรปรวน (Regression models 
and ANOVA models) โมเดลการวเิคราะห์ความแปรปรวนและโมเดลการถดถอยเม่ือเขียนในรูป
โมเดลลิสเรลจะมีลกัษณะโมเดลแบบเดียวกนั และลกัษณะของโมเดลการถดถอยยงัแบ่งไดต้าม
จ านวนตวัแปรตาม  ถา้มีตวัแปรตามตวัเดียวเป็นโมเดลการถดถอยพหุคูณ แต่ถา้มีตวัแปรตาม 
หลายตวัเป็นโมเดลการถดถอยพหุคูณตวัแปรพหุนาม (Multivariate multiple regression model) 

2)  โมเดลส าหรับการวเิคราะห์อิทธิพล (Path analysis)  การวเิคราะห์อิทธิพลนั้น
สามารถวเิคราะห์ไดว้า่โมเดลมีตวัแปรแฝงหรือตวัแปรสังเกตได ้วเิคราะห์ไดท้ั้งโมเดล
ความสัมพนัธ์ทางเดียวและความสัมพนัธ์ยอ้นกลบั  

3)  โมเดลมิมิค (Multiple indicators and multiple causes models = MIMIC models) 
คือ โมเดลท่ีมีตวัแปรแฝงเพียงตวัเดียว โดยท่ีตวัแปรแฝงนั้นไดรั้บอิทธิพลจากตวัแปรภายนอก
สังเกตไดห้ลายตวัแปรและส่งอิทธิพลไปยงัตวัแปรภายในสังเกตไดห้ลายตวัแปร กล่าวอีกนยัหน่ึง
คือ เป็นโมเดลของคุณลกัษณะแฝงท่ีมีหลายสาเหตุและวดัไดจ้ากตวับ่งช้ีหลายตวั  

3.  โมเดลย่อย III - โมเดลไม่มีตัวแปรภายนอกสังเกตได้  โมเดลยอ่ยในกลุ่มน้ีเป็นโมเดล
ท่ีมีตวัแปรภายนอกแฝง ตวัแปรภายในแฝง และตวัแปรภายในสังเกตไดเ้ท่านั้น ในบางกรณีอาจไม่มี
ตวัแปรภายนอกแฝง นอกจากน้ี ในโมเดลยอ่ยกลุ่ม III  ยงัสามารถแบ่งยอ่ยลงไปอีกหลายแบบ เช่น 

3.1  โมเดลการวเิคราะห์องคป์ระกอบอนัดบัท่ีสอง (Second order factor analysis) 
เป็นการวิเคราะห์องคป์ระกอบจากชุดขององคป์ระกอบซ่ึงไดจ้ากการวเิคราะห์องคป์ระกอบอนัดบั
แรก  นิยมใชเ้ม่ือวเิคราะห์องคป์ระกอบอนัดบัแรกและหมุนแกนแบบมุมแหลม (Oblique rotation) 
และไดผ้ลวา่ยงัมีองคป์ระกอบจ านวนมากและทุกองคป์ระกอบต่างมีความสัมพนัธ์กนั 

3.2  โมเดลสองคล่ืน (Two-wave models) คือ ความสามารถในการวเิคราะห์ขอ้มูล
ระยะยาว (Longitudinal data) หรือขอ้มูลอนุกรมเวลา (Time series data)   เป้าหมายในการวดั  
โดยความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูลระยะยาว คือการประเมินความเปล่ียนแปลงหรือ 
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ความเจริญเติบโตของคุณลกัษณะท่ีศึกษา และวเิคราะห์วา่การเปล่ียนแปลงในช่วงเวลาดงักล่าว
เกิดข้ึนเน่ืองจากตวัแปรสาเหตุอะไร ถา้การเก็บขอ้มูลระยะยาวมีการเก็บขอ้มูลสองคร้ังในการวจิยัท่ี
ออกแบบใหมี้การวดัสองคร้ัง  

3.3  โมเดลซิมเพล็กซ์ (Simplex models) เป็นช่ือท่ีบญัญติัข้ึนโดย Guttman  เม่ือ  
ค.ศ. 1954 โดยมีทั้งโมเดลซิมเพล็กซ์สมบูรณ์ (Perfect simplex models) ซ่ึงไม่มีความคลาดเคล่ือน
ในการวดั และโมเดลก่ึงซิมเพล็กซ์ (Quasi simplex models) ซ่ึงเป็นโมเดลท่ีมีความคลาดเคล่ือนใน 
การวดั 
 จากรูปแบบโมเดลการวดัทั้งหมดท่ีกล่าวมาขา้งตน้  ผูว้จิยัตอ้งการท่ีจะตรวจสอบ 
ความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร
ดว้ยวธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor analysis) โดยโปรแกรมลิสเรล 
เพื่อตรวจสอบยนืยนัวา่โมเดลการวดัท่ีสร้างข้ึนมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยัน 
การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor analysis) เป็นการวิเคราะห์

องคป์ระกอบเม่ือผูว้จิยัมีสมมติฐานท่ีแน่นอนวา่มีตวัแปรแฝง (Latent variable) ระหวา่งกลุ่มตวัแปร
ท่ีท าการศึกษา โดยใชก้ารคดัเลือกตวัแปรมาวเิคราะห์องคป์ระกอบ โดยท่ีการวเิคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงยนืยนัมีวตัถุประสงค ์3 ประการเช่นเดียวกบัการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ คือเพื่อ
ตรวจสอบทฤษฎี เพื่อส ารวจและระบุองคป์ระกอบ และเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการสร้างตวัแปรใหม่ 
แต่มีขอ้ตกลงเบ้ืองตน้นอ้ยกวา่การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ เช่น ยอมใหก้ารวดัตวัแปร
สังเกตมีความคลาดเคล่ือน ความคลาดเคล่ือนอาจสัมพนัธ์กนัได ้(สุภมาส องัศุโชติ, สมถวลิ  
วจิิตรวรรณา และรัชนีกลู ภิญโญภานุวฒัน์, 2554) และเม่ือไดผ้ลการวิเคราะห์แลว้ยงัมี 
การตรวจสอบความกลมกลืนระหวา่งโมเดลตามทฤษฎีกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์รวมทั้งยงัมี 
การตรวจสอบโครงสร้างของโมเดลวา่มีความแตกต่างกนัระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งหลาย ๆ กลุ่มหรือไม่ 
(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) 
 ขั้นตอนการวเิคราะห์โมเดลการวดัด้วยเทคนิคการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยัน  
 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) มี 4 ขั้นตอน ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2556)  
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ภาพท่ี 4  ขั้นตอนการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
 
 โดยในแต่ละขั้นตอนอธิบายไดด้งัน้ี 
  ขั้นที ่1  การระบุโครงสร้างของปัจจัยแฝง 
  ผูว้จิยัตอ้งระบุโครงสร้างของตวัแปรแฝงแต่ละตวัโดยศึกษาจากทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
หรือจากการททบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง  
  ขั้นที ่2  การพฒันาโมเดลการวดั 
  เม่ือสามารถระบุตวัแปรแฝงและตวัแปรสังเกตไดใ้นแต่ละปัจจยัแฝงแลว้ ผูว้จิยัตอ้ง
เขียนแผนภาพไดอะแกรมเพื่อท าใหส้ามารถทดสอบหรือตรวจสอบโดยการยนืยนัวา่ตวัแปร 
สังเกตไดใ้นกลุ่มเดียวกนัมีความสัมพนัธ์กนั และสามารถวดัปัจจยัแฝงไดห้รือไม่ 
  ขั้นที ่3  การออกแบบเพือ่ศึกษาข้อมูลเชิงประจักษ์ 
  การออกแบบเพื่อศึกษาขอ้มูลจริงท่ีเก็บไดห้รือขอ้มูลเชิงประจกัษจ์ะตอ้งพิจารณา 
  1.  ลกัษณะของขอ้มูลของตวัแปรสังเกตไดจ้ะตอ้งเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณเพื่อท่ีจะท าให้
สามารถค านวณค่าแปรปรวน และค่าแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตได ้ 

การระบุโครงสร้างของปัจจยัแฝง 

การพฒันาโมเดลการวดั 

การออกแบบเพื่อศึกษาขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 ความเหมาะสมของขนาดตวัอยา่ง 
 การเลือกวธีิการประมาณค่าพารามิเตอร์อิสระ 

การตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลการวดักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ปรับโมเดล
การวดัแลว้

กลบัไปขั้นท่ี 4 

หยดุ หรือ
วเิคราะห์โมเดล
โครงสร้างต่อไป 

ความสอดคลอ้ง
ของโมเดลการวดั 

ไม่สอดคลอ้ง 
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

สอดคลอ้ง 

กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ขั้นท่ี 1: 

ขั้นท่ี 2: 

ขั้นท่ี 3: 

ขั้นท่ี 4: 
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  2.  ขอ้มูลของตวัแปรสังเกตไดท่ี้จะใชอ้าจจะอยูใ่นรูปขอ้มูลดิบ หรือเมทริกซ์ 
ค่าแปรปรวน และค่าแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตได ้หรืออยูใ่นรูปเมทริกซ์ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได ้โดยพิจารณาจากวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
  3.  ขนาดตวัอยา่งท่ีใช ้
  4.  วธีิการประมาณค่าพารามิเตอร์อิสระ 
  5.  การมีขอ้มูลสูญหาย (Missing data)  
  ขั้นที ่4  การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลการวดักับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
  เป็นการตรวจสอบโมเดลการวดัท่ีผูว้จิยัคาดไวจ้ากขั้นท่ี 1 กบัขอ้มูลเชิงประจกัษว์า่มี
ความสอดคลอ้งกนัหรือไม่ โดยมีสถิติท่ีใชใ้นการตรวจสอบหลายตวั เช่น  Likelihood ratio,        
Chi-square, GFI, RMSEA, SRMR, NFI, TLI  เป็นตน้ 
 ข้อตกลงเบือ้งต้น 
 ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั มีขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ใหญ่  
2 ประการดงัน้ี (เสรี ชดัแชม้, 2548) 
 1.  ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ทางสถิติ 

1.1   ขอ้มูลมีการแจกแจงเป็นแบบปกติ (Normal distribution) มีความเป็นเอกพนัธ์
ของการกระจาย (Homoscedasticity) และความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละคู่เป็นแบบเส้นตรง 
(Linear relationship) 

1.2   โมเดล CFA มีเทอมความคลาดเคล่ือน (Error terms) เรียกวา่ เศษเหลือ ขอ้ตกลง
เบ้ืองตน้ทัว่ ๆ ไปในเร่ืองเทอมความคลาดเคล่ือน คือ ตอ้งไม่สัมพนัธ์กบัตวัแปรแฝงใด ๆ ในโมเดล  
เป็นอิสระจากเทอมความคลาดเคล่ือนตวัอ่ืน ๆ  และมีลกัษณะการแจกแจงเป็นแบบปกติ (Fox, 
1984) 

1.3   กลุ่มตวัอยา่งควรมีการแจกแจงแบบเชิงเส้นก ากบั (Asymptotic) ถา้กลุ่มตวัอยา่ง
ยิง่มีขนาดใหญ่มากเท่าใดค่าท่ีไดย้ิง่เขา้ใกลค้่าอนนัตม์ากเท่านั้น 
 2.  ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้เร่ืองวธีิประมาณค่าพารามิเตอร์ 
 ในท่ีน้ีจะกล่าวถึงวธีิการประมาณค่าแบบความควรจะเป็นสูงสุด (Maximum likelihood: 
ML) เท่านั้น เพราะเป็นวธีิท่ีมีความแกร่งต่อการฝ่าฝืนขอ้ตกลงเบ้ืองตน้มากกวา่วธีิการประมาณ
ค่าพารามิเตอร์แบบอ่ืน ๆ ซ่ึงมีขอ้ตกลงดงัน้ี 
  2.1  ไม่มีขอ้ค าถามเด่ียว ๆ หรือขอ้ค าถามกลุ่มใดอธิบายขอ้ค าถามอ่ืนในกลุ่มขอ้มูลได้
อยา่งสมบูรณ์ คือ ขอ้ค าถามในเคร่ืองมือวดัตอ้งไม่ซ ้ าซอ้นกนั 
  2.2  คะแนนจากขอ้ค าถามตอ้งมีลกัษณะการแจกแจงแบบปกติพหุนาม 
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 การตรวจสอบความตรงของโมเดลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยัน 
 การตรวจสอบความตรงของโมเดลหรือความกลมกลืนระหวา่งขอ้มูลเชิงประจกัษก์บั
โมเดลสมมติฐาน สามารถตรวจสอบไดจ้ากค่าสถิติดงัน้ี (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 52-57) 
 1.  ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานและสหสัมพนัธ์ของค่าประมาณพารามิเตอร์ (Standard 
errors and correlations of estimates) ถา้ค่าประมาณท่ีไดไ้ม่มีนยัส าคญัแสดงวา่ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานมีขนาดใหญ่ และโมเดลการวจิยัอาจยงัไม่ดีพอ ถา้สหสัมพนัธ์ระหวา่งค่าประมาณมีค่าสูง
มากแสดงวา่โมเดลการวจิยัใกลจ้ะไม่เป็นบวกแน่นอน (Non-positive definite) และเป็นโมเดลท่ี 
ไม่ดีพอ 
 2.  สหสัมพนัธ์พหุคูณและสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ (Multiple correlations and 
coefficients of determination) ค่าสถิติเหล่าน้ีควรมีค่าสูงสุดไม่เกินหน่ึง และค่าท่ีสูงแสดงวา่โมเดล
มีความตรง 
 3.  ค่าสถิติวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of fit measures) นกัวจิยัควรใชค้่าสถิติ 
วดัระดบัความกลมกลืนตรวจสอบความตรงของโมเดลทั้งโมเดล แลว้ตรวจสอบความตรงของ
พารามิเตอร์แต่ละตวั โดยพิจารณาค่าสถิติสองประเภทแรกดว้ย เพราะบางกรณีแมว้า่ค่าสถิติ 
วดัระดบัความกลมกลืนจะแสดงวา่โมเดลกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษแ์ต่อาจมีพารามิเตอร์ 
บางค่าไม่มีนยัส าคญัก็ได ้  
 นอกจากน้ียงัมีค่าสถิติท่ีใชต้รวจสอบวา่โมเดลใดมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์
มากกวา่กนัอีก 4 ประเภท 
 1.  ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-square statistics) ใชท้ดสอบสมมติฐานทางสถิติวา่ฟังกช์ัน่
ความกลมกลืนมีค่าเป็นศูนย ์โดยค านวณจากผลคูณขององศาอิสระกบัค่าของฟังกช์ัน่ความกลมกลืน 
ถา้ค่าสถิติไค-สแควร์มีค่าสูงมาก แสดงวา่ฟังกช์ัน่ความกลมกลืนมีค่าแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ นัน่คือ โมเดลลิสเรลไม่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์แต่ถา้ค่าสถิติ 
ไค-สแควร์มีค่าต ่ามาก ยิง่เขา้ใกลศู้นยม์ากเท่าไรแสดงวา่โมเดลลิสเรลสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูล
เชิงประจกัษ ์แต่การใชค้่าสถิติไค-สแควร์ตอ้งใชอ้ยา่งระมดัระวงัตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ 4 ประการ
คือ  
  1.1  ตวัแปรภายนอกสังเกตไดต้อ้งมีการแจกแจงปกติ   
  1.2  การวเิคราะห์ขอ้มูลตอ้งใชเ้มทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมใน 
การค านวณ   
  1.3  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตอ้งมีขนาดใหญ่เท่านั้น   
  1.4  ฟังกช์ัน่ความกลมกลืนมีค่าเป็นศูนยจ์ริงตามสมมติฐานท่ีใชท้ดสอบไค-สแควร์  
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 2.  ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of fit index: GFI) คือ ดชันี GFI เป็น
อตัราส่วนของผลต่างระหวา่งฟังกช์ัน่ความกลมกลืนจากโมเดลก่อนปรับและหลงัปรับโมเดลกบั
ฟังกช์ัน่ความกลมกลืนก่อนปรับโมเดล พฒันาข้ึนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความสอดคลอ้งกลมกลืน
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษข์องโมเดลสองโมเดล ดชันี GFI ท่ีเขา้ใกล ้1.00 แสดงวา่โมเดลมี 
ความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 3.  ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้ (Adjusted Goodness of fit index: AGFI) 
เม่ือน าดชันี GFI มาปรับแกโ้ดยค านึงถึงขนาดขององศาอิสระ รวมทั้งจ  านวนตวัแปรและขนาด 
กลุ่มตวัอยา่ง จะไดค้่า AGFI ซ่ึงค่า AGFI น้ีมีคุณสมบติัเช่นเดียวกบั GFI  
 4.  ดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือ (Root mean squared residual: RMR) 
เป็นดชันีท่ีใชเ้ปรียบเทียบระดบัความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษข์องโมเดลสองโมเดล เฉพาะ
กรณีท่ีเป็นการเปรียบเทียบโดยใชข้อ้มูลชุดเดียวกนั ดชันี RMR จะใชไ้ดดี้ต่อเม่ือตวัแปรภายนอก
และตวัแปรสังเกตไดเ้ป็นตวัแปรมาตรฐาน (Standardized variable) เพราะค่าของดชันีแปล
ความหมายสัมพนัธ์กบัขนาดของความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมระหวา่งตวัแปร ยิง่ค่า 
RMR เขา้ใกลศู้นยแ์สดงวา่โมเดลมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยัน 
อนุ  เจริญวงศร์ะยบั (2549)  ไดศึ้กษาความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างของแบบประเมิน 

การสอนโดยผูเ้รียนของมาร์ชดว้ยการประยกุตใ์ชว้ธีิการวิเคราะห์กลุ่มพหุ พบวา่ โมเดล
องคป์ระกอบอนัดบัหน่ึงของแบบประเมินการสอนของมาร์ช (SEEQ) ฉบบั ภาษาไทยมี 
ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นระดบัดี  และโมเดลองคป์ระกอบอนัดบัสอง 
โมเดล 2 องคป์ระกอบมี  ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นระดบัดี แต่โมเดลองคป์ระกอบ
อนัดบัสอง โมเดล 4 องคป์ระกอบพบวา่ผลการประมาณค่ามีค่าท่ีไม่เหมาะสม  

นพวรรณ ศรีเกตุ (2550) ไดศึ้กษาความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ของแบบวดัทกัษะ
กระบวนการทางวทิยาศาสตร์ ขั้นบูรณาการ พบวา่  แบบวดัทกัษะกระบวนการทางวทิยาศาสตร์ 
ขั้นบูรณาการท่ีสร้างข้ึนมีคุณภาพใชไ้ด ้โดยมีหลกัฐานแสดงความเท่ียงตรงตามโครงสร้างค านวณ
ดว้ยสูตรของ Heise and Bohrnstedt มีค่า 0.70 ซ่ึงค่าอยูใ่นเกณฑสู์ง และมีหลกัฐานความเท่ียงตรง
เชิงโครงสร้างภายในฉบบัดว้ยการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัทั้งอนัดบัแรกและอนัดบัสอง   
โมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษมี์ความเหมาะเจาะพอดี   

เรืองอุไร อมรชยั (2550) ไดศึ้กษาการวเิคราะห์กลุ่มพหุโมเดลการวดัการคิดอยา่งมี
วจิารณญาณของนกัศึกษาพยาบาล พบวา่ โมเดลการวดัอนัดบัท่ีหน่ึงแบบสององคป์ระกอบ และ
แบบสามองคป์ระกอบ มีความเหมาะสมพอดีกบัขอ้มูลเชิงประจกัษม์ากกวา่โมเดลการวดัอนัดบัท่ี
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หน่ึงแบบหน่ึงองคป์ระกอบ และโมเดลการวดัอนัดบัท่ีสองท่ีมีตวัแปรแฝงในอนัดบัท่ีหน่ึงสอง
องคป์ระกอบและสามองคป์ระกอบ และตวัแปรสังเกตไดข้องโมเดลการวดัอนัดบัท่ีหน่ึงแบบสอง
องคป์ระกอบส่วนใหญ่มีค่าความเท่ียงตรง (Beta) ตั้งแต่ 0.41 ถึง 0.72 ค่าความเช่ือมัน่ (R2) ตั้งแต่ 
0.17 ถึง 0.51 

ชยัยศ ชาวระนอง (2553) ไดศึ้กษาประสิทธิภาพของโมเดลและการตรวจสอบ 
การท าหนา้ท่ีต่างกนัของขอ้สอบพหุมิติโดยวธีิการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัแฝงภายใน 
พบวา่         

1.  โมเดลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัอนัดบัสองแฝงภายในมีประสิทธิภาพ 
มากท่ีสุด  โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษเ์ม่ือไม่มีการปรับโมเดลอยูใ่นระดบัดี และ
เม่ือพิจารณาตามขนาดของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ค่าดชันีวดัความสอดคลอ้งไค-สแควร์ไม่แปรเปล่ียน
ตามขนาดกลุ่มตวัอยา่งแต่แปรเปล่ียนตามจ านวนขอ้สอบต่อองคป์ระกอบ  

2.  การตรวจสอบการท าหนา้ท่ีต่างกนัของขอ้สอบโดยวธีิวิเคราะห์องคป์ระกอบ 
เชิงยนืยนัอนัดบัสองแฝงภายในจ าแนกตามเพศโดยใชเ้ทคนิค Multi-group พบวา่มีขอ้สอบท าหนา้ท่ี
ต่างกนั 

ภคันุช หมากผนิ (2556) ไดศึ้กษาการวเิคราะห์องคป์ระกอบจิตสาธารณะของนกัเรียน 
ชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 3 พบวา่ โมเดลโครงสร้างพฤติกรรมบ่งช้ีจิตสาธารณะของนกัเรียนชั้น
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 ท่ีพฒันาข้ึนสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผลการวิเคราะห์ดชันี 
ความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พบวา่ 
ค่าไค-สแควร์เท่ากบั 1391.59 (P = 0.053) ท่ีองศาอิสระเท่ากบั 1308 ค่า GFI เท่ากบั 0.89  
ค่า AGFI เท่ากบั 0.83  ค่า CFI เท่ากบั 0.99 และ RMSEA เท่ากบั 0.013 และพบวา่ค่าน ้าหนกั
องคป์ระกอบของพฤติกรรมบ่งช้ีจิตสาธารณะของนกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 3 ทั้ง 63 ตวับ่งช้ี  
มีค่าอยูร่ะหวา่ง -0.31-0.81 และมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทุกค่า 
 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบรายคู่ (Paired comparisons) 
การวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Paired comparisons) เป็นวธีิการท่ีตอ้งการเปรียบเทียบ

ความพอใจในส่ิงใดวา่มากนอ้ยกวา่กนั โดยส่ิงท่ีตอ้งการใหเ้ปรียบเทียบมีอยูห่ลายส่ิง กระท าได ้
โดยการน าส่ิงท่ีตอ้งการเปรียบเทียบมาจบัเป็นคู ่ๆ จากนั้นจึงน ามาวเิคราะห์เพื่อหาค่าท่ีแสดงถึง
ดชันีของความพอใจ โดยมีขั้นตอนการสร้างดงัน้ี (สมบูรณ์ ชิตพงษ ์ และบุษกร เพชรววิรรธน์, 
2526 อา้งถึงใน ชมพ ูชุตินนัทกุล, 2538, หนา้ 20-21)  

ขั้นท่ี  1   เลือกส่ิงเร้าใด ๆ ท่ีตอ้งการวดั 
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ขั้นท่ี  2  เลือกขอ้ความท่ีเก่ียวกบัส่ิงเร้าท่ีก าหนด 
ขั้นท่ี  3  จบัคู่ขอ้ความเหล่านั้นเป็นคู ่ๆ จ านวนคู่ 1 คู่ คือขอ้ค าถาม 1 ขอ้ ของเคร่ืองมือ  

การจบัคู่จะเป็นแบบพบกนัหมดทุกขอ้ความ หรือกลุ่มขอ้ความจบัคู่กบักลุ่มขอ้ความหน่ึงก็ได้
แลว้แต่ธรรมชาติของการวดั  

ขั้นท่ี  4  เลือกกลุ่มตวัอยา่งแลว้น าเคร่ืองมือวดัไปท าการทดสอบ โดยใหผู้ต้อบเลือกวา่ 
ในแต่ละขอ้ค าถามนั้นผูต้อบชอบขอ้ความใดมากกวา่ 

ขั้นท่ี  5  วเิคราะห์ผล น าผลท่ีไดจ้ากการตอบมาท าการวิเคราะห์ โดยเลือกวธีิวเิคราะห์
ตามเป้าหมายในการแปลผล 

ลกัษณะและวธีิวเิคราะห์เปรียบเทยีบรายคู่ (Paired comparisons) มีดงัน้ี (นทัธินี  
มลิวลัย,์ 2536, หนา้ 31-39) 

วธีิที ่1  การวเิคราะห์ในลกัษณะของการแจกแจงความถี่ (Frequency distributions)  
เป็นการหาความถ่ีเพื่อดูวา่กลุ่มขอ้ความท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ือง/ ส่ิงใด ไดรั้บการเลือกมีความถ่ีมากนอ้ย
แค่ไหน ก็แสดงวา่บุคคลหรือกลุ่มตวัอยา่งนั้น มีความสนใจในลกัษณะหรือส่ิงนั้น ๆ เป็นล าดบัท่ี
ตามจ านวนความถ่ีท่ีปรากฏ มีขั้นตอนการสร้างดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1  เลือกส่ิงเร้า  
ขั้นท่ี 2  เลือกขอ้ความท่ีเก่ียวกบักิจกรรม  
ขั้นท่ี 3  จบัคู่ขอ้ความ  คือการน าขอ้ความท่ีเก่ียวกบัคุณลกัษณะจบัคู่กนัโดยการสุ่ม

แบบพบกนัหมดทุกขอ้ความ ยกเวน้ขอ้ความท่ีเป็นลกัษณะเดียวกนั 
 ขั้นท่ี 4  ทดสอบและตรวจให้คะแนน  
 ขั้นท่ี 5  การวเิคราะห์ผล  
วธีิที ่2  การวเิคราะห์ในลกัษณะของเมตริกความถี่ (Frequency matrix หรือ F-matrix) 

เป็นการหาค่าความถ่ีในแต่ละส่วนเพื่อดูระดบัความพอใจ มีขั้นตอนการสร้างดงัน้ี 
ขั้นท่ี 1  เลือกส่ิงเร้า   
ขั้นท่ี 2  เลือกขอ้ความ  
ขั้นท่ี 3  จบัคู่ขอ้ความ ในขั้นน้ีเป็นการน าขอ้ความมาเขา้คู่กนัเป็นขอ้ค าถาม         

จ  านวนขอ้/ คู่ จะเท่ากบั        เม่ือ n คือจ านวนของขอ้ความนั้น ๆ เช่น ถา้มีขอ้ความ  

10 ขอ้ความ จะตอ้งจบัคู่ได ้      =  45 คู่ 
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ขั้นท่ี 4 ทดสอบและตรวจให้คะแนน  โดยภายหลงัจากการน าเคร่ืองมือไปใหก้ลุ่ม
ตวัอยา่งตอบแลว้ น าผลท่ีไดม้าตรวจใหค้ะแนน และลงในตาราง F-matrix โดยนบัจ านวนความถ่ี
ของคนท่ีเลือกขอ้ความตามแนวตั้งมากกวา่แนวนอน ตวัอยา่งตาราง F-matrix แสดงดงัต่อไปน้ี 

 
ขอ้ความ 1 2 3 4 

1 
2

N  a21 a31 a41 

2 a12 
2

N  … … 

3 a31 … 
2

N  … 

4 a41 … … 
2

N  

A     

   
ภาพท่ี 5  ตวัอยา่งตาราง F-matrix 

 
จากภาพ  เม่ือ  N คือจ านวนทั้งหมดในกลุ่มตวัอยา่ง 
       a21   คือจ านวนคนท่ีเลือกขอ้ความท่ี 2 มากกวา่ขอ้ความท่ี 1 เม่ือเอา

ขอ้ความ 1 กบั 2 ใหเ้ขาเลือก  
      a21 คือจ านวนคนท่ีเลือกขอ้ความท่ี 1 หลงัจากหกัคนท่ีเลือกขอ้ความ

ท่ี 2 ออกไปแลว้  (a12  =  N - a21 ) 
  A  คือจ านวนความถ่ีรวมของการเลือกในคอลมัน์นั้น 

 
ขั้นท่ี 5  วเิคราะห์ผลการพิจารณาไดจ้ากค่าความถ่ีรวม แสดงวา่ชอบในขอ้ความใด

มากกวา่กนั  
วธีิที ่3  การวเิคราะห์โดยการหาค่าสัดส่วน P-matrix (P = proportion) เป็นวธีิการท่ี 

สืบเน่ืองมาจาก F-matrix โดยอาจจะหาค่า matrix ในรูปของสัดส่วน (Proportion) ก็ได ้โดย 
การน าจ านวนผูต้อบไปหารในความถ่ีทั้งหมดในแต่ละค่า จากนั้นจึงรวมค่าสัดส่วน (Proportion)  
ในแนวตั้ง ค่า P ในแถวรวมจะเป็นตวัเลขท่ีแสดงถึงระดบัความชอบเช่นเดียวกนั โดยล าดบัท่ี
ความชอบของกลุ่มตวัอยา่งทั้งในตาราง F-matrix และ P-matrix จะไม่แตกต่างกนั 

วธีิที ่4  การวเิคราะห์โดยการหาค่า Z-matrix เป็นการวเิคราะห์ท่ีกระท าในลกัษณะท่ี
ต่อเน่ืองจากค่า P-matrix โดยการเปิดตารางการแจกแจงปกติในทุก ๆ ค่า แลว้จึงรวมค่า Z โดย
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ค านึงถึงเคร่ืองหมายดว้ย ก็จะท าใหไ้ดค้่าของ Z-matrix ตามตอ้งการ  และค่ารวมของ Z จะเป็น
ตวัเลขแสดงค่าระดบัของความชอบตามล าดบัมากนอ้ย  แต่ในการแปลผลจาก Z-matrix นั้น 
บางกรณีนิยมหาค่าดชันีของความชอบหรือความพอใจโดยใชค้่าต ่าสุดของ Z เป็น 0 ซ่ึงท าไดโ้ดย 
การน าค่า Z ต ่าสุดไปบวกเขา้กบัทุก ๆ ค่า ใน Z รวม เรียกวา่ Z-correction แต่การแปลงคะแนนวธีิน้ี
ก็ไม่ไดช่้วยใหล้ าดบัท่ีเปล่ียนแปลงแต่อยา่งใด 

วธีิที ่5 เป็นวธีิวเิคราะห์โดยการหาค่าประจ าข้อความหรือ Scale value ซ่ึงวธีิน้ีแตกต่าง
ไปจาก 4 วธีิท่ีแลว้มานั้นท่ีเป็นการน าผลท่ีไดจ้ากการตอบมาวเิคราะห์โดยตรง  แต่วธีิท่ี 5 น้ีเป็น 
การหาค่าประจ าขอ้ความ แลว้ใชค้่าประจ าขอ้ความเป็นตวัก าหนดวา่ในแต่ละคู่ ถา้ใครเลือกขอ้ความ
ท่ีมีค่าประจ าขอ้ความมากกวา่ก็ไดค้ะแนนในขอ้ความนั้น  การหาค่าประจ าขอ้ความมี 2 วธีิ คือ  
 1.  การหาค่าประจ าขอ้ความโดยอาศยัวธีิการของ Thurstone’ method หรือท่ีเรียกวา่ 
Equal-appearing interval จากนั้นจึงค่อยน าขอ้ความมาจบัคู่เป็น Paired comparisons อีกทีหน่ึง  
ซ่ึงการหาค่าประจ าขอ้ความโดยวธีิการของเทอร์สโตน มีขั้นตอนดงัน้ี (สมสรร วงษอ์ยูน่อ้ย, 2532, 
หนา้ 20-24) 

1.1  ก าหนดตวัแปรท่ีจะวดั 
1.2  สร้างขอ้ความท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีตอ้งการวดั โดยใหไ้ดข้อ้ความท่ีครอบคลุม

ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงท่ีตอ้งการวดั จากดา้นท่ียอมรับมากท่ีสุดจนถึงดา้นท่ีไม่ยอมรับมากท่ีสุด 
1.3  การประเมินขอ้ความ โดยรวบรวมขอ้ความท่ีสร้างข้ึน แลว้ใหบุ้คคลท่ีเรียกวา่ 

ผูต้ดัสิน (Judge) ซ่ึงมีความรู้ความสามารถทางดา้นการวดัทศันคติไดพ้ิจารณาขอ้ความท่ีแสดงถึง
ความรู้สึกทางบวกและทางลบต่อส่ิงเร้านั้นบนมาตราวดัระดบัความคิดเห็น 11 ช่วง  โดยท่ีผูต้ดัสิน
ตอ้งพิจารณาขอ้ความ โดยปราศจากทศันคติส่วนตวั เพื่อประเมินค่าของขอ้ความวา่ควรอยูใ่น
ต าแหน่งใดบนมาตรวดัตั้งแต่ 1-11 ช่วง 

1.4  การก าหนดค่าประจ าขอ้ความ น าผลการตดัสินทั้งหมดมาแจงนบัวา่ขอ้ความ 
หน่ึง ๆ ถูกจดัอยูใ่นกลุ่มใด จ านวนก่ีคร้ัง แลว้หาค่าประจ าขอ้ความแต่ละขอ้ความโดยใชค้่ามธัยฐาน 
และหาค่า Q (Q-value) เพื่อน ามาใชป้ระเมินการกระจายของการจดักลุ่มขอ้ความของผูต้ดัสิน  
ถา้ค่า Q นอ้ย แสดงวา่ขอ้ความนั้นชดัเจนดี  แต่ถา้ค่า Q สูง แสดงวา่ขอ้ความนั้นมีความหมายเป็น
สองนยั ไม่ชดัเจน 

1.5  การเลือกขอ้ความขั้นสุดทา้ย  เป็นการน าขอ้ความท่ีค านวณไดค้่ามธัยฐานและ 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนควอไทลแ์ลว้ มาจดัเรียงล าดบัตามค่ามธัยฐานเพื่อเลือกขอ้ความท่ีจะเป็นตวัแทนใน
มาตรการวดัช่วงนั้น ๆ ประมาณช่วงละ 2-3 ขอ้ความ โดยก าจดัขอ้ความท่ีไม่ชดัเจนซ่ึงพิจารณาจาก
ค่า Q โดยเลือกใชข้อ้ความท่ีมีค่า Q นอ้ยท่ีสุดในกลุ่มของขอ้ความท่ีมีค่าประจ าขอ้ความเท่ากนั 
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 โดยสรุป  จากวธีิการหาค่าประจ าขอ้ความของเทอร์สโตน เม่ือไดค้่าประจ าขอ้ความ 
แต่ละขอ้แลว้จึงน าขอ้ความเหล่านั้นมาจบัคู่กนัเป็น Paired comparisons  
 2.  การหาค่าประจ าขอ้ความโดยวเิคราะห์จาก Z-matrix แลว้จึงหาค่าประจ าขอ้ความและ
สร้างแบบสอบถามส าหรับใชโ้ดยใหเ้ลือกตอบตามแบบของ เทอร์สโตน โดยคดัเลือกขอ้ความท่ีมี
ค่าประจ าขอ้ความท่ีเป็นตวัแทนในมาตรวดั 11 ช่วง ช่วงละประมาณ 2-3 ขอ้ความ โดยมีจ านวน
ขอ้ความเท่ากนัในแต่ละช่วง แลว้น าขอ้ความท่ีเลือกไวม้าเรียงคละกนัแบบสุ่มและจดัใหอ้ยูใ่นรูป
ของแบบวดั โดยใหผู้ต้อบเลือกขอ้ความท่ี “เห็นดว้ย” หรือ “ไม่เห็นดว้ย” 

อาจกล่าวไดว้า่ รูปแบบวธีิการเปรียบเทียบรายคู่นั้นเป็นลกัษณะของการบงัคบัเลือก 
(Force-choice format) ซ่ึงพบวา่สามารถลดอิทธิพลของการตอบตามความตอ้งการของสังคมลง 
ไดบ้า้ง แต่ไม่สมบูรณ์ทีเดียว นัน่คือการใชค้  าถามตามวธีิเปรียบเทียบรายคู่อาจช่วยลดการบิดเบือน
ค าตอบไดบ้า้ง แต่วธีิการเปรียบเทียบรายคู่นั้นจะใชไ้ดดี้ในกรณีท่ีมีขอ้ความหรือวตัถุส่ิงของจ านวน
นอ้ย  ถา้มีจ านวนส่ิงท่ีตอ้งการเปรียบเทียบเป็นจ านวนมากจะท าใหข้อ้ความมีจ านวนมากข้ึนดว้ย    
ซ่ึงอาจเป็นปัญหาต่อการด าเนินการตอบได ้(สมสรร วงษอ์ยูน่อ้ย, 2532, หนา้ 23)   

จากวธีิการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ทั้ง 5 วธีิดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัไดพ้ิจารณาถึง
เป้าหมายในการแปลผลจึงไดเ้ลือกวธีิท่ี 2 ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ในลกัษณะของเมตริกความถ่ี 
(Frequency matrix หรือ F-matrix) เป็นการหาค่าความถ่ีในแต่ละส่วนเพื่อดูระดบัความส าคญั 
มาสร้างแบบสอบถามเพื่อสังเคราะห์องคป์ระกอบของจิตบริการในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธรในมุมมองของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อใหไ้ดอ้งคป์ระกอบจิตบริการ
ของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรท่ีแทจ้ริงในการวจิยั  
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบัจิตบริการทางด้านสาธารณสุข 
งานวจัิยในประเทศ 
ศิริพนัธ์ เวชสิทธ์ิ (2545) ไดศึ้กษาการพฒันาบุคลากรดา้นสุขภาพแบบองคร์วมเพื่อสร้าง

จิตส านึกคุณภาพ พบวา่  
1. จิตส านึกคุณภาพแบ่งเป็น 2 ระดบั คือ ระดบัพื้นฐาน และตระหนกัรู้  ระดบัตระหนกัรู้

ประกอบดว้ย 3 มิติ ไดแ้ก่ มิติการรับรู้ มิติการตดัสินใจแกปั้ญหา และมิติการปฏิบติั   
2. ปัจจยัท่ีมีผลต่อการมีจิตส านึกคุณภาพแบ่งเป็นปัจจยัสร้างและปัจจยับริบท ปัจจยัสร้าง

คือ การพฒันาบุคลากรแบบองคร์วม พบวา่มีผลต่อการเกิดจิตส านึกคุณภาพ  
3. จิตส านึกคุณภาพระดบัพื้นฐาน พบวา่รูปแบบกระบวนการมีผลต่อการเกิดจิตส านึก

คุณภาพระดบัพื้นฐานมากกวา่รูปแบบวชิาการ  ส่วนจิตส านึกคุณภาพระดบัตระหนกัรู้พบวา่รูปแบบ
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กระบวนการและรูปแบบวชิาการใหผ้ลไม่แตกต่างกนั ปัจจยับริบทคืออนุกรมเวลาและเวลาส่งผล
เด่นชดัต่อการเกิดจิตส านึกคุณภาพระดบัตระหนกัรู้เม่ือใชค้วบคู่กบัปัจจยัสร้างคือ การพฒันา
บุคลากรแบบองคร์วม 

อญัวีณ์ ภาชนะ (2546) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อจิตส านึกของการใหบ้ริการ ศึกษา
เฉพาะวชิาชีพพยาบาลในโรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา่   

1.  พยาบาลท่ีมีเจตคติต่อการปฏิบติังานพยาบาลในระดบัสูง มีจิตส านึกของ 
การใหบ้ริการดีกวา่พยาบาลท่ีมีเจตคติต่อการปฏิบติังานพยาบาลในระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  

2.  พยาบาลท่ีมีทศันะต่อการมองโลกดา้นการมีชีวติอยูอ่ยา่งมีความหมายและจุดมุ่งหมาย
ในระดบัสูงมีจิตส านึกของการใหบ้ริการดีกวา่พยาบาลท่ีมีทศันะต่อการมองโลกดา้นการมีชีวติอยู่
อยา่งมีความหมายและจุดมุ่งหมายในระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

3.  พยาบาลท่ีมีทศันะต่อธรรมชาติมนุษยใ์นระดบัสูงมีจิตส านึกของการใหบ้ริการดีกวา่
พยาบาลท่ีมีทศันะต่อธรรมชาติมนุษยใ์นระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

4.  พยาบาลท่ีมีประสบการณ์การท างานสูงมีจิตส านึกของการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั
กบัพยาบาลท่ีมีประสบการณ์การท างานต ่า  

5.  พยาบาลท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดา้นการบริการมีจิตส านึกของการใหบ้ริการดีกวา่
พยาบาลท่ีไม่ไดรั้บการฝึกอบรมดา้นบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

6.  ตวัแปรทศันะต่อธรรมชาติมนุษยส์ามารถท านายจิตส านึกของการใหบ้ริการพยาบาล
ไดดี้ท่ีสุดร้อยละ 34.6 

สุดา ธวชัวฒันานนัท ์(2549) ไดศึ้กษาการพฒันาบริการในศูนยใ์หค้วามช่วยเหลือเด็ก
และสตรีจากการกระท ารุนแรง กรณีศึกษาศูนยใ์หค้วามช่วยเหลือเด็กและสตรีในโรงพยาบาลศูนย์
และโรงพยาบาลทัว่ไป พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งพบปัญหาอุปสรรคในการใหบ้ริการดา้นสถานท่ีใน 
การด าเนินการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการมากกวา่ดา้นอ่ืน ๆ ส่วนการพฒันาบริการพบวา่ 
ทศันะกลุ่มตวัอยา่งดา้นการพฒันาความรู้บุคลากรและการประเมินคุณภาพบริการต่อการพฒันา
คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากกวา่ดา้นอ่ืน การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปกบั 
การด าเนินการใหบ้ริการ ปัญหาอุปสรรคในการใหบ้ริการและทศันะบุคลากรต่อการพฒันาคุณภาพ
บริการในศูนยใ์หค้วามช่วยเหลือเด็กและสตรีจากการกระท ารุนแรงพบวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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มรกต เหลืองอ านวยศิริ (2553) ไดศึ้กษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบติังานของพยาบาล
วชิาชีพโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบติังานของพยาบาลวชิาชีพ
โรงพยาบาลเอกชน ประกอบดว้ย 3 ดา้น คือ  

1. ดา้นเจคติต่อการใหบ้ริการ  
1.1  การคิดเชิงบวกต่อการให้บริการ 
1.2  การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 
1.3  การเขา้ใจธรรมชาติของผูรั้บบริการ 
1.4  การเขา้ใจความคาดหวงัและความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 

2. ดา้นคุณลกัษณะของพยาบาล   
2.1  การมีบุคลิกภาพท่ีสร้างความประทบัใจ 
2.2  ความสามารถในการบริหารจดัการ 

3. ดา้นความรับผดิชอบ 
3.1  ความรับผดิชอบต่อวชิาชีพ 
3.2  ความรับผดิชอบต่อองคก์าร 
3.3  ความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 

มนตจ์รัส วชัรสิงห์ (2556) ไดศึ้กษาจิตบริการและแรงจูงใจในการท างานท่ีพยากรณ์
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพยาบาล พบวา่  

1.  จิตบริการดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ ดา้นการมีทศันคติท่ีดี ดา้นการมีกิริยาวาจา
สุภาพ  และดา้นสามารถควบคุมอารมณ์  มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ของพยาบาลในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  ส่วนจิตบริการดา้นมีสติใน
การแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพยาบาลในระดบั
ค่อนขา้งสูงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01   

2.  จิตบริการดา้นมีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน ดา้นการมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ   
ดา้นการมีทศันคติท่ีดี และแรงจูงใจในการท างานดา้นการไดรั้บการยอมรับ ดา้นความส าเร็จในงาน 
ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล สามารถพยากรณ์ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพยาบาลได ้

ณฐัชยา วฒิุมาปกรณ์ (2556) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการดูแลความปลอดภยัผูป่้วยของ
พยาบาลวชิาชีพในเครือโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ พบวา่  ความตระหนกัในดา้นความปลอดภยั 
ของผูป่้วยของพยาบาลวชิาชีพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนพฤติกรรมการดูแลความปลอดภยัผูป่้วย      
การบริการดว้ยใจ ความผกูพนัต่อวชิาชีพ และประสบการณ์ท่ีไดรั้บแรงสนบัสนุนทางสังคม อยูใ่น
ระดบัมาก  และความตระหนกัในความปลอดภยัของผูป่้วย และบริการดว้ยใจสามารถร่วมกนั
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ท านายพฤติกรรมการดูแลความปลอดภยัผูป่้วยของพยาบาลวชิาชีพในเครือโรงพยาบาลเกษมราษฎร์
ไดร้้อยละ 61.2 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001    

งานวจัิยต่างประเทศ 
Meister and Boyle (1996 อา้งถึงใน นิภา ยิม้เฟือง, 2546) ไดศึ้กษาการรับรู้คุณภาพ

บริการในโรงพยาบาลท่ีรักษาผูป่้วยระยะยาวของประเทศแคนาดา โดยกลุ่มตวัอยา่งมี 4 กลุ่ม คือ 
พยาบาล ผูป่้วย ญาติผูป่้วยท่ียงัมีชีวติอยู ่และญาติผูป่้วยท่ีเสียชีวติแลว้ โดยใชก้รอบแนวคิดคุณภาพ
บริการของ Donabedian ใน 3 มิติ  คือ คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical care) คุณภาพดา้น
ปฏิสัมพนัธ์ (Interpersonal care) และดา้นสถานท่ี (Attributes of setting)  ผลการศึกษาพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัคุณภาพดา้นปฏิสัมพนัธ์มากท่ีสุด คือตวัช้ีวดัเร่ืองการเคารพสิทธิ
ผูป่้วย  

Shawn, John, Sarah, Charles, and Sherry (2006) ไดศึ้กษาการบริการลูกคา้ คุณลกัษณะ
การเป็นผูป้ระกอบการ และประสิทธิภาพการท างาน กรณีศึกษาองคก์รดา้นการดูแลสุขภาพใน
ฮ่องกง อิตาลี นิวซีแลนด ์สหราชอาณาจกัร และสหรัฐอเมริกา โดยกลุ่มตวัอยา่งคือ พนกังานใน
ฮ่องกง  180 คน อิตาลี 223 คน นิวซีแลนด ์177 คน สหราชอาณาจกัร 239 คน และสหรัฐอเมริกา 
284 คน ผลการศึกษาพบวา่  

1.  คะแนนเฉล่ียผลการด าเนินงานทั้ง 5 ประเทศ มีความคลา้ยกนัมาก โดยท่ีแบบวดั 
การบริการลูกคา้มีค่าสัมประสิทธ์ิความน่าเช่ือถือเท่ากบั 0.96  และแบบวดัประสิทธิภาพการท างาน
ทัว่ไปมีค่าสัมประสิทธ์ิความน่าเช่ือถือเท่ากบั 0.84  

2.  ประสิทธิภาพการท างานและประสิทธิภาพการท างานทัว่ไปท่ีมุ่งเนน้เป้าหมายมี
ความสัมพนัธ์กนั (0.67) การใหบ้ริการท่ีมุ่งเนน้ประสิทธิภาพการท างานและประสิทธิภาพ 
การท างานทัว่ไปมีความสัมพนัธ์กนั (0.394) และประสิทธิภาพการท างานท่ีมุ่งเนน้บริการและ
ประสิทธิภาพการท างานท่ีมุ่งเนน้เป้าหมายมีความสัมพนัธ์กนั (0.456)  

3.  ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบคุณลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการโดยใชต้วัแบบ
บุคลิกภาพหา้องคป์ระกอบ คือ บุคลิกภาพแบบแสดงตวั ความมัน่คงทางอารมณ์ การมีจิตส านึก 
ความประนีประนอม และการเปิดรับประสบการณ์ พบวา่มิติทั้งหา้มีความคลา้ยคลึงกนัทั้ง               
5 ประเทศ 

Wan-I Lee, Cheng-Wu Chen, Tsung-Hao Chen, and Chen-Yuan Chen (2010) ไดศึ้กษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการให้ความส าคญักบัคุณค่าของบริการ คุณภาพการใหบ้ริการทางการแพทย ์
และความพึงพอใจของผูป่้วย กรณีศึกษาศูนยก์ารแพทยใ์นภาคใตข้องไตห้วนั โดยกลุ่มตวัอยา่งคือ 
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ผูป่้วยในโรงพยาบาล Chimei จ านวน 133 คน โรงพยาบาล Chang Gung  จ านวน 134 คน และ
โรงพยาบาลมหาวทิยาลยั Kaohsiung  จ  านวน 133 คน  ผลการศึกษาพบวา่ 

1.  ดา้นการใหค้วามส าคญักบัคุณค่าของบริการ คุณภาพการใหบ้ริการทางการแพทยแ์ละ
ความคุม้ค่าท่ีผูป่้วยไดรั้บมีความสัมพนัธ์กนัในทางบวก และความพึงพอใจของผูป่้วยไดรั้บอิทธิพล
จากทั้ง 3 ดา้น 

2.  ผูป่้วยมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางการแพทย ์และความพึงพอใจของ
ผูป่้วย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

 
 
 
 



บทที ่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

   
การวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อสังเคราะห์และนิยามองคป์ระกอบของจิตบริการใน

กลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร โดยการบูรณาการระหวา่งแนวคิดและมุมมองของ
กลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  พฒันาและตรวจสอบความท่ียงตรงของโมเดลการวดัจิตบริการของ
นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร และเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งจิตบริการของ
นกัศึกษาในแต่ละชั้นปี  ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ตอนท่ี 2  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
ตอนท่ี 3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ตอนท่ี 4  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ตอนที ่ 1  กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
ประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

 1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัระยะท่ี 1 คือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม  
ไดแ้ก่ ผูผ้ลิต ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ โดยท่ีผูผ้ลิต คือ อาจารยผ์ูส้อนในวทิยาลยัการสาธารณสุข
สิรินธร ท่ีมีประสบการณ์สอน 2 ปีข้ึนไป ผูใ้ชบ้ณัฑิต คือ ผูท่ี้ปฏิบติังานในหน่วยงานบริการ
สาธารณสุขของรัฐท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา และผูรั้บบริการ คือ ผูป่้วยท่ีไป
ใชบ้ริการในหน่วยงานบริการสาธารณสุขของรัฐท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา 
 2.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัระยะท่ี 2 คือ นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก ระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ท่ีลงทะเบียนเรียน
ภาคการศึกษาท่ี 1  ปีการศึกษา 2560  ซ่ึงประกอบดว้ย 7 แห่ง คือ วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
จงัหวดัขอนแก่น วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัชลบุรี วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
จงัหวดัตรัง วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัพิษณุโลก วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
จงัหวดัยะลา วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัสุพรรณบุรี และวทิยาลยัการสาธารณสุข 
สิรินธร จงัหวดัอุบลราชธานี จ านวน 3,430 คน (กลุ่มพฒันาการศึกษา สถาบนัพระบรมราชชนก, 
สัมภาษณ์, 2560)  
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ตารางท่ี 2  จ  านวนนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก  
                  ระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2560   
 

วทิยำลยักำรสำธำรณสุขสิรินธร 
จ ำนวนนักศึกษำ 

ปริญญำตรี ต ำ่กว่ำปริญญำตรี รวม 
     จงัหวดัขอนแก่น 379 149 528 
     จงัหวดัอุบลราชธานี 336 195 531 
     จงัหวดัชลบุรี 353 130 483 
     จงัหวดัตรัง 257 101 358 
     จงัหวดัยะลา 379 116 495 
     จงัหวดัพิษณุโลก 552 103 655 
     จงัหวดัสุพรรณบุรี 308 72 380 

รวม 2,564 866 3,430 
 

กลุ่มตัวอย่ำงในกำรวจัิย 
 1.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัระยะท่ี 1 คือ  ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ ผูผ้ลิต ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ โดยท่ีผูผ้ลิต คือ อาจารยผ์ูส้อนในวทิยาลยัการสาธารณสุข 
สิรินธร โดยมีประสบการณ์สอน 2 ข้ึนไป  ผูใ้ชบ้ณัฑิต คือ ผูท่ี้ปฏิบติังานในหน่วยงานบริการ
สาธารณสุขของรัฐท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา และผูรั้บบริการ คือ ผูป่้วยท่ีไป
ใชบ้ริการในหน่วยงานบริการสาธารณสุขของรัฐท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา 
กลุ่มละจ านวน 25 คน  รวมจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 75 คน ซ่ึงการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งใชเ้กณฑ์
เดียวกบัการก าหนดจ านวนผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงพบวา่จ านวนผูเ้ช่ียวชาญตั้งแต่ 17 คน  ข้ึนไป (Macmillan, 
1971 อา้งถึงใน เกษม บุญอ่อน, 2522, หนา้ 27-28)  อตัราการลดลงของความคลาดเคล่ือน (error) จะ
นอ้ยมากและเร่ิมคงท่ี เพื่อชดเชยการสูญหายหรือการไม่ตั้งใจตอบ  
 2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัระยะท่ี 2 คือ นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก ระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ท่ีลงทะเบียนเรียน
ภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2560  ซ่ึงประกอบดว้ย 5 แห่ง คือ วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
จงัหวดัอุบลราชธานี วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัชลบุรี วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
จงัหวดัตรัง วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัพิษณุโลก และวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
จงัหวดัสุพรรณบุรี จ านวน 600 คน  
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การวจิยัคร้ังน้ีด าเนินการวจิยัดว้ยวธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor analysis) ซ่ึง
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมในการวเิคราะห์องคป์ระกอบนั้น วาสนา ประวาลพฤกษ ์(2535  
อา้งถึงใน ชนิดา เพชรทองค า, 2542 หนา้, 34) ไดใ้หข้อ้เสนอแนะวา่ ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน  
500 คน  ความเหมาะสมของการน ามาวเิคราะห์องคป์ระกอบอยูใ่นระดบัดีมาก ดงันั้นเพื่อชดเชย 
การสูญหายหรือการไม่ตั้งใจตอบ  ผูว้ิจยัจึงบวกเพิ่มอีก 10% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 600 คน เพื่อ 
ใหไ้ดข้อ้มูลตอบกลบัเพียงพอในการวิเคราะห์ โดยวธีิสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิสองขั้น 
(Two-stage stratified  random  sampling) โดยมีขั้นตอนการสุ่มดงัน้ี    

ขั้นที ่1  จดักลุ่มวทิยาลยัทั้ง 7 แห่งดว้ยวธีิการสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified  random  
sampling) โดยใชก้ารแบ่งภูมิภาคอยา่งเป็นทางการตามการแบ่งของคณะกรรมการภูมิศาสตร์
แห่งชาติออกเป็น 6 ภูมิภาค คือ ภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวนัตก ภาคกลาง        
ภาคตะวนัออก และภาคใต ้ แต่เน่ืองจากไม่มีวทิยาลยัท่ีจดัตั้งในภาคตะวนัตก ท าใหส้ามารถจดักลุ่ม
วทิยาลยัได ้5 ภูมิภาค คือ ภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวนัออก และภาคใต ้ 
ดงัน้ี 
  ภูมิภำค   วทิยำลยักำรสำธำรณสุขสิรินธร 
  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดัขอนแก่น และจงัหวดัอุบลราชธานี 
  ภาคตะวนัออก  จงัหวดัชลบุรี 
  ภาคใต ้   จงัหวดัตรัง  และจงัหวดัยะลา 
  ภาคเหนือ   จงัหวดัพิษณุโลก 
  ภาคกลาง   จงัหวดัสุพรรณบุรี 

ขั้นที ่2  สุ่มวทิยาลยัในภูมิภาคท่ีจะใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิการสุ่มอยา่งง่าย (Random  
sampling)  ภูมิภาคละ 1 วทิยาลยั  ส าหรับในภูมิภาคท่ีมีเพียง 1 วทิยาลยั ไดก้ าหนดใหว้ทิยาลยั     
นั้น ๆ  เป็นกลุ่มตวัอยา่งของภูมิภาคนั้น 

ขั้นที ่3  ค  านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละวทิยาลยั น ามาหาสัดส่วนวา่ในแต่ละ
วทิยาลยัจะใชจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งก่ีคน 

ตวัอยา่งวธีิการค านวณกลุ่มตวัอยา่งภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

=     
จ านวนประชากรทั้งหมดของวิทยาลยั x จ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด

จ านวนประชากรทั้งหมด
 

    
      แทนค่า      =  (531x600)/ 2,407 =    132  คน 
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ขั้นที ่4  ค  านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละระดบัการศึกษาของวทิยาลยัท่ีเป็นตวัแทน
โดยวธีิก าหนดสัดส่วน  เน่ืองจากจ านวนนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีมี
ความแตกต่างกนัมาก  อาจท าใหไ้ดข้อ้มูลไม่เพียงพอในการวเิคราะห์ขอ้มูลจึงไม่สามารถก าหนด
สัดส่วนได ้ จึงใชว้ธีิก าหนดแบบ Dispropotionate allocation คือ ใชข้นาดตวัอยา่งเท่ากนัทั้ง 2 กลุ่ม 
คือ ระดบัปริญญาตรี 300 คน และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 300 คน  ดงัตาราง 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ในสังกดัสถาบนั 
                  พระบรมราชชนก ระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ภาคการศึกษาท่ี 1           
                  ปีการศึกษา 2560  
 

 
ภูมภิำค วทิยำลยักำรสำธำรณสุข 

สิรินธร 

จ ำนวนประชำกร จ ำนวนกลุ่มตวัอย่ำง 

ปริญญำ
ตรี 

ต ำ่กว่ำ 
ปริญญำ
ตรี 

รวม ปริญญำ
ตรี 

ต ำ่กว่ำ 
ปริญญำ
ตรี 

รวม 

ตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดัอบุลราชธานี 336 195 531 66 66 132 
ตะวนัออก จงัหวดัชลบุรี 353 130 483 60 60 120 
ใต ้ จงัหวดัตรัง 257 101 358 45 45 90 
เหนือ จงัหวดัพษิณุโลก 552 103 655 81 81 162 
กลาง จงัหวดัสุพรรณบุรี 308 72 380 48 48 96 
 รวม 1,806 601 2,407 300 300 600 

 

ตอนที ่ 2  กำรสร้ำงเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัสร้างข้ึนจ านวน 2 ชุด ดงัน้ี 
1.  เคร่ืองมือชุดท่ี 1  แบบสอบถามเพื่อการวเิคราะห์ และสังเคราะห์องคป์ระกอบจิต

บริการในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรในมุมมองของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
ส าหรับการเก็บขอ้มูลระยะท่ี 1 

2.  เคร่ืองมือชุดท่ี 2  แบบประเมินจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
ส าหรับการเก็บขอ้มูลระยะท่ี 2 
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 ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย  
1.  ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือชุดที ่1  แบบสอบถามเพื่อการวเิคราะห์ และสังเคราะห์

องคป์ระกอบจิตบริการในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ในมุมมองของกลุ่มผูมี้ 
ส่วนไดส่้วนเสีย  ส าหรับการเก็บขอ้มูลระยะท่ี 1 โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเปรียบเทียบรายคู่ 
(Paired comparison) มีขั้นตอนการสร้างดงัน้ี (นทัธินี มลิวลัย,์ 2536, หนา้ 31-39) 

 

 

ภาพท่ี 6  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัชุดท่ี 1 
 
จำกแผนภำพดังกล่ำวสำมำรถอธิบำยได้ ดังนี ้
ขั้นที ่1  เลอืกส่ิงเร้ำ   
ในท่ีน้ีผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาจิตบริการในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุข 

สิรินธร 
ขั้นที ่2  เลอืกข้อควำม  
ศึกษาแนวคิดจิตบริการ และเทคนิควธีิการเปรียบเทียบรายคู่ (Paired comparison)  

จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และน ามาสังเคราะห์และจดักลุ่มองคป์ระกอบจิตบริการได ้ 
11 องคป์ระกอบ คือ การมีความรู้ในงานท่ีบริการ การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การมีบุคลิกภาพดี การมีความซ่ือสัตย ์การมีความรับผิดชอบ  

ขั้นที ่5  วเิคราะห์ผลการพิจารณา

ขั้นที ่4  ทดสอบและตรวจใหค้ะแนน

ขั้นที ่3  จบัคู่ขอ้ความ

ขั้นที ่2  เลือกขอ้ความ

ขั้นที ่1  เลือกส่ิงเร้า
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การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา การจดับรรยากาศสถานท่ี
ท างาน การมีใจรักในงานบริการ และการพฒันาคุณภาพบริการ ดงัปรากฏในบทท่ี 2 

ขั้นที ่3  จับคู่ข้อควำม  
ในขั้นน้ีเป็นการน าขอ้ความทั้ง 11 องคป์ระกอบมาเขา้คู่กนัเป็นขอ้ค าถามโดยการจบัคู่

ขอ้ความเป็นแบบพบกนัหมดยกเวน้ตวัมนัเอง เพื่อรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกบัจิตบริการในกลุ่ม
นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรในมุมมองของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 3 กลุ่ม 
ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ ไดข้อ้ค าถาม 55 ขอ้ ตามวธีิเปรียบเทียบรายคู่    

สูตร  n (n−1)

2
       เม่ือ n  คือจ านวนของขอ้ความนั้น ๆ   

แทนค่า  =    [11x(11-1)]/ 2         =     55    คู่ 
 
ตวัอยา่งขอ้ค าถามจบัคู่ขอ้ความ 

 ขอ้ 1   การมีความรู้ในงานท่ีบริการ     
     การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
 ขอ้ 2       การมีความรู้ในงานท่ีบริการ      

         การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

ขั้นที ่4  ทดสอบและตรวจให้คะแนน   
ภายหลงัจากการน าเคร่ืองมือไปใหก้ลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้ง 3 กลุ่ม คือ ผูผ้ลิต ผูใ้ช้

บณัฑิต และผูรั้บบริการ กลุ่มละ 25 คน รวมจ านวน 75 คน ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งตอบและตรวจสอบ
ความครบถว้น สมบูรณ์ของการตอบ ท าใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์กลุ่มละ 20 ชุด  รวม
จ านวน 60 ชุด น าผลท่ีไดม้าตรวจใหค้ะแนน และน ามาวเิคราะห์ผลการเปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิ
วเิคราะห์ในลกัษณะของเมตริกความถ่ี (Frequency matrix หรือ F-matrix) โดยนบัจ านวนความถ่ี
ของคนท่ีเลือกขอ้ความตามแนวตั้งมากกวา่แนวนอน  

ตวัอยา่งการนบัจ านวนความถ่ีลงขอ้มูลในตาราง Matrix   
สมมติมีกลุ่มตวัอยา่ง 10 คน หากผูต้อบเลือก การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

9 คน จะลงคะแนนความถ่ีในขอ้ความแนวตั้งเป็น 9 ซ่ึงแสดงวา่มี 1 คนท่ีเลือก 
การมีความรู้ในงานท่ีบริการ ก็จะลงคะแนนความถ่ีในขอ้ความแนวนอนเป็น 1 โดยท่ีจ านวนความถ่ี
ในแนวตั้งและแนวนอนเม่ือบวกกนัแลว้จะเท่ากบัจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
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องค์ประกอบจติบริกำร 

กำ
รม

คีว
ำม
รู้ใ
นง

ำน
ทีบ่

ริก
ำร

 

กำ
รเข้

ำใจ
คว

ำม
ต้อ

งก
ำร
ขอ

งผู้
รับ

บริ
กำ
ร 

กำ
รม

มีนุ
ษย

สัม
พนั

ธ์ท
ีด่ ี

การมีความรู้ในงานท่ีบริการ  9 8 

การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  1  7 

การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 2 3  

 
ภาพท่ี 7  ตวัอยา่งการนบัจ านวนความถ่ีลงขอ้มูลในตาราง Matrix   
 

ขั้นที ่5  วเิครำะห์ผลกำรพจิำรณำ 
การวเิคราะห์ผลการพิจารณาไดจ้ากค่าความถ่ีรวม เพื่อแสดงวา่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมี

ความคิดเห็นวา่องคป์ระกอบจิตบริการดา้นใดมีความส าคญัมากกวา่กนั 
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ตรวจสอบคุณภาพโดยผูเ้ช่ียวชาญ  
(IOC) 

 

วเิคราะห์คุณภาพเคร่ืองมือรายขอ้ 
 

วเิคราะห์หาความเช่ือมัน่รายฉบบั 
 

2.  ขั้นตอนในกำรสร้ำงเคร่ืองมือชุดที ่2 แบบประเมินจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธร ส าหรับการเก็บขอ้มูลระยะท่ี 2  มีดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 8  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัชุดท่ี 2 

 
 

ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการสร้างแบบประเมิน 

ศึกษาแนวคิด เอกสาร งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและขอ้มูลจากการสมัภาษณ์ 

สร้างแบบประเมินตามวตัถุประสงค ์  

วพิากษแ์ละปรับแกข้อ้ค าถามกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ 

ปรับแกข้อ้ค าถาม 

น าแบบสอบถามไปทดลองใชเ้พือ่หาคุณภาพของขอ้ค าถาม (Try out) 

ปรับแกข้อ้ค าถาม 

จดัท าแบบประเมินเป็นฉบบัสมบูรณ์ส าหรับน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูล 

ปรับแกข้อ้ค าถาม 

ไม่เหมาะสม 

เหมาะสม 

ไม่ผา่นเกณฑ ์

ผา่นเกณฑ ์
ไม่เพียงพอ 

เพียงพอ 
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จำกแผนภำพดังกล่ำวสำมำรถอธิบำยได้ดังนี้ 
1. ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการสร้างแบบประเมิน คือ แบบประเมินน้ีใชเ้พื่อประเมิน 

จิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร โดยองคป์ระกอบท่ีน ามาประเมินมาจาก 
การบูรณาการระหวา่งแนวคิดของนกัวชิาการและมุมมองของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

2. ศึกษาแนวคิด เอกสาร งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและสัมภาษณ์ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการสร้างแบบประเมิน  

3. สร้างแบบประเมินตามวตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยั  
4. น าแบบประเมินใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์พิจารณาตรวจสอบเพื่อใหไ้ดข้อ้

ค าถามท่ีครอบคลุมเน้ือหาของการวจิยั และปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา
วทิยานิพนธ์ 

5. น าแบบประเมินท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขไปพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา (IOC) โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 คน ซ่ึงขอ้ค าถามมีค่าพิสัยอยูร่ะหวา่ง 0.60-1.00 

6. ปรับปรุงขอ้ค าถามตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญและน าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา
วทิยานิพนธ์พิจารณาอีกคร้ังหน่ึง 

7. น าแบบประเมินท่ีไดรั้บความเห็นชอบแลว้ไปทดลอง (Try out)  เก็บขอ้มูลกบั
นกัศึกษาท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน เพื่อหาค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ (Item  total  correlation) 
โดยใชสู้ตรสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson-product moment correlation) โดยมีค่าพิสัยอยูร่ะหวา่ง 
0.059-0.799 

8. วเิคราะห์หาคุณภาพของแบบประเมินรายฉบบัโดยหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)  
ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach                        
 -coefficients) ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั 0.974  มีค่าพิสัยอยูร่ะหวา่ง 0.25-0.81 

9. น าแบบประเมินไปจดัพิมพ ์จากนั้นน าไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริง และ 
น าแบบประเมินท่ีเก็บไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบทั้งหมด 

ลกัษณะแบบประเมินจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร เป็น 
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั โดยประเมินจิตบริการของนกัศึกษาจ านวน 9 ดา้น 
คือ 1) ดา้นการมีใจรักในงานบริการ 2) ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ 3) ดา้นการมีความรับผดิชอบ     
4) ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 5) ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์6) ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่อ
งานบริการ 7) ดา้นการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 8) ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และ 9) ดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ และไดก้ าหนดระดบัความคิดเห็นไวด้งัน้ี  
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เห็นดว้ยมากท่ีสุด ให ้  5   คะแนน      
เห็นดว้ยมาก ให ้  4   คะแนน      
เห็นดว้ยปานกลาง ให ้  3   คะแนน   
เห็นดว้ยนอ้ย ให ้  2   คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ให ้  1   คะแนน 
ตวัอยา่งขอ้ค าถาม 

ข้อค ำถำม 
ระดับควำมคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้ำนกำรมีใจรักในงำนบริกำร 
1. ท่านรักในงานสาธารณสุข      
2. ท่านมีความสุขในการใหบ้ริการดา้นสาธารณสุขแก่ผูอ่ื้น       

 
ส าหรับเกณฑก์ารแปลค่าเฉล่ียระดบัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุข        

สิรินธร พิจารณาดงัน้ี (ชชัวาลย ์เรืองประพนัธ์, 2543, หนา้ 30) 
คะแนนเฉล่ีย 4.51-5.00 หมายถึง มีจิตบริการระดบัมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.51-4.50 หมายถึง มีจิตบริการระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.51-3.50 หมายถึง มีจิตบริการระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.51-2.50 หมายถึง มีจิตบริการระดบันอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.50 หมายถึง มีจิตบริการระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ตอนที ่3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเก็บขอ้มูลในการวจิยัระยะท่ี 1 ดว้ยแบบสอบถามชุดท่ี 1 แบบสอบถามเพื่อ 

การวเิคราะห์ และสังเคราะห์องคป์ระกอบจิตบริการในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุข 
สิรินธร ในมุมมองของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย มีขั้นตอนดงัน้ี 

1.  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามไปขอความอนุเคราะห์ใหศิ้ษยเ์ก่าซ่ึงปฏิบติังานใน
โรงพยาบาลของรัฐเก็บขอ้มูลและส่งกลบัมายงัผูว้จิยัทางไปรษณีย ์ 

2.  รวบรวมขอ้มูล น ามาตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้น คดัเลือกแบบประเมินท่ีมี
ความสมบูรณ์  

3.  น ามาวเิคราะห์ผลการเปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิวเิคราะห์ในลกัษณะของเมตริกความถ่ี 
(Frequency matrix หรือ F-matrix) โดยนบัจ านวนความถ่ีของคนท่ีเลือกขอ้ความตามแนวตั้ง 
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มากกวา่แนวนอน วเิคราะห์ผลการพิจารณาจากค่าความถ่ีรวม และรายงานผลการวจิยัต่อไป 
ส าหรับการเก็บขอ้มูลระยะท่ี 2 ดว้ยแบบสอบถามชุดท่ี 2 แบบประเมินจิตบริการของ

นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ผูว้จิยัด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
1. ติดต่อขอหนงัสือจากฝ่ายบณัฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวทิยาลบับูรพา            

ถึงผูอ้  านวยการวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งเพื่อขอความอนุเคราะห์ใน 
การเก็บขอ้มูล 

2. จดัเตรียมแบบประเมินให้เพียงพอกบัจ านวนนกัศึกษาท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
3. ผูว้จิยัด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งโดยการส่งแบบประเมินทางไปรษณีย ์

ไปยงัสถานศึกษาพร้อมหนงัสือขอความอนุเคราะห์ เม่ือตอบเสร็จใหส่้งคืนผูว้จิยัทางไปรษณีย ์ 
4. น าแบบประเมินท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลมาตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้น          

แลว้คดัเลือกแบบประเมินท่ีมีความสมบูรณ์   
5. ด าเนินการลงรหสัและจดัระบบขอ้มูล เพื่อท าการวเิคราะห์ขอ้มูล ทดสอบสมมติฐาน  

และรายงานผลการวจิยัต่อไป 

 
ตอนที ่ 4  สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ การวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐาน     
การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาคุณภาพเคร่ืองมือ  และการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อตอบสมมติฐานการวจิยั 
ดงัน้ี 

1.  การวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐาน ไดแ้ก่  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
(Standard  deviation) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของค่าเฉล่ีย (Standard error of mean) 

2.  การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาคุณภาพเคร่ืองมือ  
2.1  ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของแบบประเมินโดยวิเคราะห์ความสอดคลอ้ง

ระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of  consistency: IOC) โดยค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไปถือวา่
ใชไ้ด ้(บุญเชิด ภิญโญอนนัตพงษ,์ 2547, หนา้ 179) 

  สูตร IOC   =   
N

R  

 เม่ือ IOC แทน ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
    R  แทน ผลรวมของการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N  แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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2.2  วเิคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนกของแบบประเมินโดยใชว้ธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวม (Corrected item-total correlation)  โดยใชสู้ตร
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson product moment correlation) ดว้ยโปรแกรม SPSS  โดยค่า r  
อยูร่ะหวา่ง -1.00 ถึง 1.00 ถา้ r มีค่ามากกวา่ 0 จะเป็นความสัมพนัธ์ทางบวก ถา้มีค่านอ้ยกวา่ 0 จะมี
ความสัมพนัธ์กนัทางลบ (บุญเชิด ภิญโญอนนัตพงษ,์ 2547, หนา้ 165-166)  

2.3  วเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบประเมินดว้ยการวเิคราะห์ความสอดคลอ้ง
ภายใน (Measure of internal consistency) โดยใชว้ธีิหาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค  
(Cronbach’s alpha coefficient) ดว้ยโปรแกรม SPSS (บุญเชิด ภิญโญอนนัตพงษ,์ 2547, หนา้ 220) 
เลือกตดัขอ้ค าถามท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมต ่ากวา่       
0.20 ทิ้ง   

3.  การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อตอบสมมติฐานการวิจยั 
3.1  ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษา

วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ดว้ยวธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor 
analysis) ดว้ยโปรแกรม LISRELL เพื่อตรวจสอบยนืยนัวา่โมเดลการวดัท่ีสร้างข้ึนมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่าไคสแควร์ (2) ท่ีไดต้อ้งไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติ ซ่ึงจะหมายถึง โมเดลท่ีไดพ้ฒันาข้ึนไม่มีความแตกต่างกบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ  โดยสามารถพิจารณาจากสถิติอ่ืนร่วมดว้ย (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) ดงัน้ี  
 
ตารางท่ี 4  ค่าดชันีพิจารณาความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 

ดัชนีควำมกลมกลนื เกณฑ์กำรพจิำรณำ 

ค่าไค-สแควร์ (2) ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (2/df)  < 2.00          สอดคลอ้งกลมกลืนดี 
2.00-5.00     สอดคลอ้งกลมกลืนพอใช ้

ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ 
(Comparative fit index: CFI) 

 0.95         สอดคลอ้งกลมกลืนดี 
0.90-0.95     สอดคลอ้งกลมกลืนพอใช ้

ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน  
(Goodness of fit index: GFI) 

 0.95        สอดคลอ้งกลมกลืนดี 
0.90-0.95    สอดคลอ้งกลมกลืนพอใช ้

ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้  
(Adjusted goodness of fit index: AGFI) 

 0.95        สอดคลอ้งกลมกลืนดี 
0.90-0.95    สอดคลอ้งกลมกลืนพอใช ้
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 
ดัชนีควำมกลมกลนื เกณฑ์กำรพจิำรณำ 
ดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือ  
(Root mean square residual: RMR) 

< 0.05 

ดชันีรากก าลงัสองของความคลาดเคล่ือน
โดยประมาณ  (Root mean square error of 
approximation: RMSEA) 

< 0.05         สอดคลอ้งกลมกลืนดี 
0.05-0.08    สอดคลอ้งกลมกลืนพอใช ้
0.08-0.10    สอดคลอ้งกลมกลืนไม่ค่อยดี 

ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือในรูป
คะแนนมาตรฐาน (Standardized root mean square 
residual: Standardized RMR) 

< 0.05 

ดชันีวดัระดบัความเหมาะสมอิงเกณฑ์ 
(Normal fit index: NFI) 

 0.95        สอดคลอ้งกลมกลืนดี 
0.90-0.95    สอดคลอ้งกลมกลืนพอใช ้

ดชันีวดัระดบัความเหมาะสมไม่อิงเกณฑ์ 
(Non-normal fit index: NNFI) 

 0.95        สอดคลอ้งกลมกลืนดี 
0.90-0.95    สอดคลอ้งกลมกลืนพอใช ้

ดชันีรากก าลงัสองของความคลาดเคล่ือน
โดยประมาณ (Critical N: CN) 

>200 

ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ  (Factor loading) > 0.30 
ท่ีมา: สุภมาส องัศุโชติ และคณะ, 2554 หนา้ 24-30) 
 

3.2  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี  
โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ (Multivariate analysis of variance: MANOVA)  

3.2.1  การตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้  
 1)  การทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วม 
ดว้ย Box’s M test of equality of covariance matrices  
 2)  การทดสอบความความแปรปรวนดว้ยสถิติ Levene's test of equality of error 
variances 
 3.2.2  การวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ  



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลงานวจิยัเร่ือง การพฒันาโมเดลการวดัจิตบริการของ

นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ไดก้ระท าตามล าดบัความมุ่งหมายการวิจยัท่ีก าหนดไว้
ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐาน 
ตอนท่ี 2  ผลการสังเคราะห์และนิยามองคป์ระกอบของจิตบริการในกลุ่มนกัศึกษา

วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร โดยการบูรณาการระหวา่งแนวคิดและมุมมองของกลุ่มผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย 

ตอนท่ี  3  ผลการตรวจสอบโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุข
สิรินธร 

ตอนท่ี  4  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธรในแต่ละชั้นปี  
 

สัญลกัษณ์และอกัษรย่อทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
Mean  แทน ค่าเฉล่ีย 
SD  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
SE  แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของค่าเฉล่ีย 
F  แทน ค่าสถิติ Multivariate F-Test ท่ีใชใ้นการค านวณ 
Sig.  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
SS  แทน  ผลรวมของก าลงัสอง 
MS  แทน  ค่าเฉล่ียของก าลงัสอง 
95%CI แทน ค่าช่วงเช่ือมัน่ 
CITC  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวม 
SMC  แทน ค่าความสัมพนัธ์หลายตวัแปร  
2  แทน ค่าไค-สแควร์ 
df  แทน ค่าองศาอิสระ 
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GFI  แทน ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน 
AGFI  แทน ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้  
CFI  แทน ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ 
R2  แทน สหสัมพนัธ์พหุคูณก าลงัสอง  
CN  แทน ดชันีรากก าลงัสองของความคลาดเคล่ือนโดยประมาณ 
Standardized RMR  แทน ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือในรูป 
    คะแนนมาตรฐาน 
RMSEA แทน ดชันีรากก าลงัสองของความคลาดเคล่ือนโดยประมาณ 
M  แทน การมีใจรักในงานบริการ (Mind)   
D  แทน การพฒันาคุณภาพบริการ (Develop)   
R  แทน การมีความรับผิดชอบ (Responsibility)  
E  แทน การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and  
   calmness)  
I  แทน การมีความซ่ือสัตย ์(Integrity)   
A  แทน การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude)  
P  แทน การมีบุคลิกภาพและมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี (Personality and  
   relationship)  
U  แทน การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the  
   customer)  
K  แทน การมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพืน้ฐาน 

ผูว้จิยัไดน้ าเคร่ืองมือชุดท่ี 2 คือ แบบประเมินจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธร ซ่ึงมีขอ้ค าถามจ านวน 9 ดา้น รวม 55  ขอ้ ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งซ่ึง
เป็นนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก ระดบัปริญญาตรีและ
ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 5 แห่ง ท่ีลงทะเบียนเรียนภาคการศึกษาท่ี 1  ปีการศึกษา 2560 
จ านวน 600 คน แต่ไดข้อ้มูลท่ีมีความครบถว้นสมบูรณ์เพียง 512 คน คิดเป็นร้อยละ 85.33 (ดงัแสดง
ในภาคผนวก ค) แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าค านวณหาค่าสถิติ  
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ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของค่าเฉล่ีย และค่าช่วงเช่ือมัน่ 
                  ของจิตบริการในแต่ละตวัแปร 
 

ตัวแปร Mean SD SE 
95%CI 

แปลความหมาย 
  Lower   Upper 

M 4.304 0.537 0.024 4.257 4.351 มาก 
D 3.923 0.551 0.024 3.876 3.971 มาก 
R 4.074 0.510 0.022 4.029 4.118 มาก 
E 4.076 0.470 0.021 4.035 4.117 มาก 
I 4.328 0.451 0.020 4.289 4.367 มาก 
A 4.305 0.536 0.024 4.259 4.352 มาก 
P 4.365 0.490 0.022 4.322 4.407 มาก 
U 4.045 0.520 0.023 4.000 4.090 มาก 
K 4.045 0.555 0.024 3.996 4.093 มาก 

  
จากตารางพบวา่  นกัศึกษามีจิตบริการทั้ง 9 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการมีใจรักใน 

งานบริการ (Mind), ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop), ดา้นการมีความรับผิดชอบ 
(Responsibility), ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness), 
ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์(Integrity),  ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude), ดา้นการมี
บุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship), ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ (Understanding the customer) และดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge)     
อยูใ่นระดบัมาก  โดยดา้นการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship)     
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ  4.365  และดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop) มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด  
คือ 3.923  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของค่าเฉล่ียของแต่ละองคป์ระกอบมีค่าตั้งแต่ 0.020-0.024 
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ตอนที ่2  ผลการสังเคราะห์และนิยามองค์ประกอบของจิตบริการในกลุ่มนักศึกษา
วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร โดยการบูรณาการระหว่างแนวคดิและมุมมองของ 
กลุ่มผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย 

ผูว้จิยัไดน้ าเคร่ืองมือชุดท่ี 1 คือ แบบสอบถามเพื่อการวิเคราะห์ และสังเคราะห์
องคป์ระกอบจิตบริการในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ในมุมมองของกลุ่มผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย  ไปใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบจ านวน 3 กลุ่ม คือ ผูผ้ลิต ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ 
กลุ่มละ 25 คน รวมจ านวน 75 คน แต่ไดแ้บบสอบถามท่ีมีความครบถว้นสมบูรณ์กลุ่มละ 20 ชุด 
รวมจ านวน 60 ชุด คิดเป็นร้อยละ 80  แลว้น าผลท่ีไดม้าตรวจใหค้ะแนนและลงในตาราง F-matrix 
โดยนบัจ านวนความถ่ีของคนท่ีเลือกขอ้ความตามแนวตั้งมากกวา่แนวนอน ปรากฏผลดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 6  การเปรียบเทียบรายคู่ในกลุ่มผูผ้ลิต 
 

องค์ประกอบจิตบริการ 

กา
รม

ีคว
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รู้ใ
นง

าน
ที่บ
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าร
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ร 
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กา
รพ

ฒัน
าคุ
ณภ

าพ
บริ

กา
ร 

การมีความรู้ในงานท่ีบริการ - 9 18 9 16 19 18 17 9 18 17 

การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  11 - 10 8 16 14 18 18 10 15 14 

การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 2 10 - 3 16 16 15 17 10 17 15 

การมีบุคลิกภาพดี 11 12 17 - 16 19 20 19 13 20 19 

การมีความซ่ือสัตย ์ 4 4 4 4 - 8 4 9 5 6 7 

การมีความรับผิดชอบ 1 6 4 1 12 - 8 11 5 7 5 

การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 2 2 5 0 16 12 - 10 4 10 8 

การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 3 2 3 1 11 9 10 - 3 10 8 

การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 11 10 10 7 15 15 16 17 - 19 20 

การมีใจรักในงานบริการ 2 5 3 0 14 13 10 10 1 - 6 

การพฒันาคุณภาพบริการ 4 6 5 1 13 15 12 12 0 14 - 

รวม 51 66 79 34 145 140 131 140 60 136 119 
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จากตารางพบวา่  ผูผ้ลิตมีความคาดหวงัเร่ืองการมีความซ่ือสัตยม์ากท่ีสุด รองลงมาคือ
การมีความรับผิดชอบ  และการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหามีความถ่ีเท่ากนั ส่วนการมี
บุคลิกภาพดีมีความถ่ีนอ้ยท่ีสุด  

 
ตารางท่ี 7  การเปรียบเทียบรายคู่ในกลุ่มผูใ้ชบ้ณัฑิต 
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การมีความรู้ในงานท่ีบริการ - 11 19 14 19 18 18 20 15 19 18 

การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  9 - 10 10 16 14 17 18 12 19 16 

การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 1 10 - 1 19 17 17 16 11 17 18 

การมีบุคลิกภาพดี 6 10 19 - 19 19 19 20 16 18 17 

การมีความซ่ือสัตย ์ 1 4 1 1 - 9 8 14 7 13 13 

การมีความรับผิดชอบ 2 6 3 1 11 - 7 10 6 11 12 

การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 2 3 3 1 12 13 - 15 5 13 13 

การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 0 2 4 0 6 10 5 - 4 13 15 

การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 5 8 9 4 13 14 15 16 - 18 20 

การมีใจรักในงานบริการ 1 1 3 2 7 9 7 7 2 - 13 

การพฒันาคุณภาพบริการ 2 4 2 3 7 8 7 5 0 7 - 

รวม 29 59 73 37 129 131 120 141 78 148 155 

  
จากตารางพบวา่  ผูใ้ชบ้ณัฑิตมีความคาดหวงัเร่ืองการพฒันาคุณภาพบริการมากท่ีสุด  

รองลงมาคือการมีใจรักในงานบริการ และการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา ส่วนการมีความรู้
ในงานท่ีบริการมีความถ่ีนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 8  การเปรียบเทียบรายคู่ในกลุ่มผูรั้บบริการ 
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การมีความรู้ในงานท่ีบริการ - 13 17 11 15 17 18 15 14 18 16 

การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  7 - 10 9 13 13 7 12 7 13 12 

การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 3 10 - 4 12 16 10 10 8 14 10 

การมีบุคลิกภาพดี 9 11 16 - 14 16 17 14 9 16 15 

การมีความซ่ือสัตย ์ 5 7 7 6 - 14 14 15 14 14 11 

การมีความรับผิดชอบ 3 7 4 4 6 - 11 12 12 12 11 

การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 2 13 10 3 6 9 - 13 10 17 15 

การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 5 8 10 6 5 8 7 - 9 13 10 

การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 6 13 12 11 6 8 10 11 - 15 13 

การมีใจรักในงานบริการ 2 7 6 4 6 8 3 7 5 - 8 

การพฒันาคุณภาพบริการ 4 8 10 5 9 9 5 10 7 12 - 

รวม 46 97 102 63 92 118 102 119 95 144 121 

  
จากตารางพบวา่  ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่เร่ืองการมีใจรักในงานบริการมากท่ีสุด 

รองลงมาคือการพฒันาคุณภาพบริการ และการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา ส่วนดา้นท่ีมี
ความถ่ีนอ้ยท่ีสุดคือการมีความรู้ในงานท่ีบริการ 

 จากผลการเปรียบเทียบรายคู่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้ง 3 กลุ่ม คือผูผ้ลิต ผูใ้ชบ้ณัฑิต และ
ผูรั้บบริการ ท าใหเ้ห็นล าดบัความคาดหวงัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
ท่ีแตกต่างกนั  ดงันั้นในการวิเคราะห์ผลการพิจารณาเพื่อแสดงวา่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความคิดเห็น
วา่องคก์อบจิตบริการดา้นใดมีความส าคญัมากกวา่กนัตอ้งสรุปจากค่าความถ่ีรวม ผูว้จิยัจึงสรุปผล
ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 9  ความถ่ีรวมผลการเปรียบเทียบรายคู่ในกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 3 กลุ่ม คือ ผูผ้ลิต  
                  ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ 
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การมีความรู้ในงานท่ีบริการ - 33 54 34 50 54 54 42 38 55 50 

การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  27 - 30 27 45 41 42 48 29 47 42 

การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 6 30 - 8 48 49 42 43 29 48 43 

การมีบุคลิกภาพดี 26 33 52 - 49 54 56 43 38 54 51 

การมีความซ่ือสัตย ์ 10 15 12 11 - 31 26 38 26 33 31 

การมีความรับผิดชอบ 6 19 11 6 29 - 26 33 23 30 28 

การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 6 18 18 4 34 34 - 38 19 40 36 

การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 8 12 17 7 22 27 22 - 16 36 33 

การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 22 31 31 22 34 37 41 44 - 52 53 

การมีใจรักในงานบริการ 5 12 12 6 27 30 20 24 8 - 27 

การพฒันาคุณภาพบริการ 10 18 17 9 29 32 24 27 7 33 - 

รวม 126 221 254 134 367 389 353 380 233 428 394 

  
จากตารางพบวา่  ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้ง 3 กลุ่ม คือผูผ้ลิต ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ 

คาดหวงัเร่ืองการมีใจรักในงานบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือการพฒันาคุณภาพบริการ และการมี
ความรับผดิชอบ ส่วนการมีความรู้ในงานท่ีบริการมีความถ่ีนอ้ยท่ีสุด  
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ภาพท่ี 9  สรุปผลการเปรียบเทียบรายคู่ในกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 
ตารางท่ี 10  สรุปผลการเปรียบเทียบรายคู่จิตบริการในมุมมองของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 3 กลุ่ม คือ  

      ผูผ้ลิต ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
 

ล าดบั ผู้ผลติ ผู้ใช้บัณฑิต ผู้รับบริการ 

1 การมีความซ่ือสัตย ์ การพฒันาคุณภาพบริการ การมีใจรักในงานบริการ 
2 การมีความรับผิดชอบ 

การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
การมีใจรักในงานบริการ การพฒันาคุณภาพบริการ 

3  - การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
4 การมีใจรักในงานบริการ การมีความรับผิดชอบ การมีความรับผิดชอบ 
5 การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ การมีความซ่ือสัตย ์ การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 

การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 

6 การพฒันาคุณภาพบริการ การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ  - 

7 การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

8 การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
9 การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  การมีความซ่ือสัตย ์
10 การมีความรู้ในงานท่ีบริการ การมีบุคลิกภาพดี การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
11 การมีบุคลิกภาพดี การมีความรู้ในงานท่ีบริการ การมีความรู้ในงานท่ีบริการ 
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จากตารางท่ี 9  ตารางท่ี 10 และภาพท่ี 9 แสดงใหเ้ห็นจิตบริการในมุมมองของกลุ่ม 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 3 กลุ่ม คือ ผูผ้ลิต ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ ซ่ึงเม่ือพิจารณาในภาพรวม
สามารถจดัล าดบัตามความถ่ีตั้งแต่มากท่ีสุดไปจนถึงนอ้ยท่ีสุดไดด้งัน้ี  

1. การมีใจรักในงานบริการ 
2. การพฒันาคุณภาพบริการ   
3. การมีความรับผิดชอบ   
4. การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา   
5. การมีความซ่ือสัตย ์  
6. การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ   
7. การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี   
8. การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน   
9. การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
10. การมีบุคลิกภาพดี   
11. การมีความรู้ในงานท่ีบริการ   
เม่ือพิจารณาในค่าความถ่ีแต่ละค่าจะพบวา่ องคป์ระกอบจิตบริการตั้งแต่ล าดบัท่ี 7  

ถึงล าดบัท่ี 11  มีค่าความถ่ีรวมทั้ง 3 กลุ่มค่อนขา้งนอ้ย และเพื่อใหไ้ดจิ้ตบริการท่ีแทจ้ริงของ
นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ผูว้ิจยัพิจารณาแลว้จึงไดน้ าองคป์ระกอบจิตบริการตั้งแต่
ล าดบัท่ี 7 ถึงล าดบัท่ี 11 ท่ีมีค่าความถ่ีรวมนอ้ย ไปใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสีย คือ ผูผ้ลิต ไดพ้ิจารณา 
อีกคร้ังวา่มีความส าคญัหรือไม่ และไดรั้บค าแนะน าวา่ องคป์ระกอบดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี
และการมีบุคลิกภาพดี สามารถน ามารวมเป็นองคป์ระกอบเดียวกนัได ้เพราะมีความคลา้ยคลึงกนั 
ส่วนองคป์ระกอบดา้นการจดับรรยากาศสถานท่ีท างานควรตดัทิ้ง เพราะค่อนขา้งห่างจากความเป็น
จิตบริการ ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่  องคป์ระกอบจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
ประกอบดว้ย 9 องคป์ระกอบดงัน้ี 

1. การมีใจรักในงานบริการ 
2. การพฒันาคุณภาพบริการ   
3. การมีความรับผิดชอบ   
4. การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา   
5. การมีความซ่ือสัตย ์  
6. การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ   
7. การมีบุคลิกภาพและมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี  
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8. การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
9. การมีความรู้ในงานท่ีบริการ   
ส าหรับนิยามองคป์ระกอบจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรทั้ง 9 

องคป์ระกอบนั้น ผูว้ิจยัไดแ้สดงไวใ้นนิยามเชิงปฏิบติัการในบทท่ี 1 
 

ตอนที ่3  ผลการตรวจสอบ โมเดลการวดัจิตบริการของนักศึกษาวทิยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธร 

เพื่อตรวจสอบโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
ผูว้จิยัจึงใชว้ธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจและการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
(Exploratory and Confirmatory factor analysis: EFA & CFA) ซ่ึงผลการวเิคราะห์ปรากฏดงัน้ี 

1. ผลการตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้น และการสกดัองค์ประกอบ ดว้ยวธีิการวเิคราะห์
ส่วนประกอบส าคญั (Principle component analysis: PCA) ในแต่ละตวัแปรเพื่ออธิบาย Total 
variance ของตวัแปรสังเกตไดใ้หม้ากท่ีสุด หลงัจากนั้นจึงวเิคราะห์แบบ CFA เพื่อทดสอบวา่
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัประกอบกบัตวัแปรสังเกตไดน้ั้นเป็นไปตามทฤษฎี/ แนวคิดท่ีคาดหวงัไว้
เพียงใด 

 

 
 
ภาพท่ี  10  โมเดลการวดัองคป์ระกอบดา้นการมีใจรักในงานบริการ 
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ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบั 
                    คะแนนรวม  และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ดา้นการมีใจรักในงานบริการ (Mind) 
 

Items 
Descriptive Item analysis EFA (PCA) 

Mean SD CITC SMC Loading 
M1 4.210 0.731 0.658 0.506 0.773 
M2 4.310 0.660 0.735 0.591 0.830 
M3 4.450 0.660 0.594 0.380 0.715 
M4 4.230 0.714 0.723 0.542 0.823 
M5 4.410 0.650 0.619 0.408 0.735 
M6 4.210 0.716 0.689 0.496 0.794 

KMO = 0.864, Eigenvalue = 3.646, α = 0.870 
Eigenvalue component 1: Eigenvalue component 2 = 3.646: 0.632    
Bartlett's test of sphericity approx. 2= 1372.043, p < 0.001 
  

จากตารางพบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า CITC เป็นบวก และมากกวา่ 0.200 แสดงวา่ 
มีความสอดคลอ้งกนัภายในของค าตอบของขอ้ค าถาม ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวัมี 
ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.300 ค่าความเหมาะสมของสหสัมพนัธ์ตามวธีิ KMO มีค่าเท่ากบั 
0.864 แสดงวา่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบดีมาก มีค่าไอเกนมากกวา่ 1 และผลการทดสอบ
ดว้ย Bartlett's test พบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value เท่ากบั 0.000
แสดง วา่ขอ้มูลจากตวัแปรชุดน้ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท าการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ  
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ภาพท่ี  11  โมเดลการวดัองคป์ระกอบดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ 
 
ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบั 
                    คะแนนรวม และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop) 
 

Items 
Descriptive Item analysis EFA (PCA) 

Mean SD CITC SMC Loading 
D1 3.790 0.726 0.598 0.452 0.753 
D2 3.850 0.686 0.675 0.516 0.809 
D3 3.760 0.796 0.620 0.409 0.770 
D4 4.110 0.700 0.561 0.473 0.722 
D5 4.110 0.690 0.631 0.519 0.775 

KMO = 0.767, Eigenvalue = 2.935, α = 0.822 
Eigenvalue component 1: Eigenvalue component 2 = 2.935: 0.918    
Bartlett's test of sphericity approx. 2= 990.600, p < 0.001 
 

จากตารางพบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า CITC เป็นบวก และมีค่ามากกวา่ 0.200 แสดงวา่ 
มีความสอดคลอ้งกนัภายในของค าตอบของขอ้ค าถาม ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวัมี 
ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.300 ค่าความเหมาะสมของสหสัมพนัธ์ตามวธีิ KMO มีค่าเท่ากบั  
0.767 แสดงวา่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบดี มีค่าไอเกนมากกวา่ 1 และผลการทดสอบดว้ย 
Bartlett's test พบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value เท่ากบั 0.000 แสดง 
วา่ขอ้มูลจากตวัแปรชุดน้ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท าการวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
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ภาพท่ี  12  โมเดลการวดัองคป์ระกอบดา้นการมีความรับผิดชอบ 
 
ตารางท่ี 13  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบั 
                    คะแนนรวม และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ดา้นการมีความรับผดิชอบ (Responsibility) 
 

Items 
Descriptive Item analysis EFA (PCA) 

Mean SD CITC SMC Loading 
R1 3.990 0.716 0.650 0.440 0.758 
R2 3.860 0.697 0.656 0.462 0.762 
R3 3.890 0.712 0.619 0.433 0.731 
R4 4.060 0.678 0.624 0.411 0.735 
R5 4.250 0.689 0.633 0.435 0.743 
R6 4.370 0.628 0.548 0.366 0.665 
R7 4.090 0.722 0.646 0.429 0.755 

KMO = 0.884, Eigenvalue = 3.793, α = 0.859  
Eigenvalue component 1: Eigenvalue component 2 = 3.795: 0.811    
Bartlett's test of sphericity approx. 2= 1332.326, p < 0.001 
 

จากตารางพบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า CITC เป็นบวก และมีค่ามากกวา่ 0.200 แสดงวา่ 
มีความสอดคลอ้งกนัภายในของค าตอบของขอ้ค าถาม ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวัมี 
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ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.300  ค่าความเหมาะสมของสหสัมพนัธ์ตามวธีิ KMO มีค่าเท่ากบั 
0.884 แสดงวา่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบดีมาก มีค่าไอเกนมากกวา่ 1 และผลการทดสอบ
ดว้ย Bartlett's test พบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value เท่ากบั 0.000 
แสดงวา่ขอ้มูลจากตวัแปรชุดน้ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท าการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ 
 

 
 
ภาพท่ี  13  โมเดลการวดัองคป์ระกอบดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
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ตารางท่ี 14  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบั 
                    คะแนนรวม และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา  
                    (Emotional control and calmness) 
 

Items 
Descriptive Item analysis EFA (PCA) 

Mean SD CITC SMC Loading 
E1 4.090 0.700 0.562 0.372 0.690 
E2 3.910 0.723 0.544 0.352 0.670 
E3 4.130 0.689 0.436 0.240 0.564 
E4 4.130 0.637 0.621 0.413 0.740 
E5 4.110 0.642 0.661 0.483 0.786 
E6 4.070 0.656 0.593 0.415 0.730 
E7 4.100 0.650 0.596 0.414 0.730 

KMO = 0.847, Eigenvalue = 3.472, α = 0.826 
Eigenvalue component 1: Eigenvalue component 2 = 3.472: 0.853    
Bartlett's test of sphericity approx. 2= 1133.325, p < 0.001 
 

จากตารางพบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า CITC เป็นบวก และมีค่ามากกวา่ 0.200 แสดงวา่ 
มีความสอดคลอ้งกนัภายในของค าตอบของขอ้ค าถาม ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวัมี 
ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.300  ค่าความเหมาะสมของสหสัมพนัธ์ตามวธีิ KMO มีค่าเท่ากบั 
0.847 แสดงวา่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบดีมาก มีค่าไอเกนมากกวา่ 1 และผลการทดสอบ
ดว้ย Bartlett's test พบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value  เท่ากบั 0.000 
แสดงวา่ขอ้มูลจากตวัแปรชุดน้ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท าการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ 
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ภาพท่ี  14  โมเดลการวดัองคป์ระกอบดา้นการมีความซ่ือสัตย ์
 
ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบั 
                    คะแนนรวม และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์(Integrity) 
 

Items 
Descriptive Item analysis EFA (PCA) 

Mean SD CITC SMC Loading 
I1 4.420 0.642 0.523 0.284 0.660 
I2 4.250 0.649 0.530 0.316 0.669 
I3 4.240 0.671 0.604 0.376 0.735 
I4 4.350 0.680 0.551 0.345 0.691 
I5 4.480 0.629 0.603 0.401 0.735 
I6 4.240 0.650 0.577 0.345 0.711 
I7 4.300 0.680 0.473 0.246 0.610 

KMO = 0.863, Eigenvalue = 3.320, α = 0.814 
Eigenvalue component 1: Eigenvalue component 2 = 3.320: 0.777    
Bartlett's test of sphericity approx. 2= 944.499, p < 0.001 
 

จากตารางพบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า CITC เป็นบวก และมีค่ามากกวา่ 0.200 แสดงวา่ 
มีความสอดคลอ้งกนัภายในของค าตอบของขอ้ค าถาม ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวัมี 
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ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.300  ค่าความเหมาะสมของสหสัมพนัธ์ตามวธีิ KMO มีค่าเท่ากบั 
0.863 แสดงวา่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบดีมาก มีค่าไอเกนมากกวา่ 1 และผลการทดสอบ
ดว้ย Bartlett's test พบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value  เท่ากบั 0.000 
แสดงวา่ขอ้มูลจากตวัแปรชุดน้ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท าการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ 

 

 
 
ภาพท่ี  15  โมเดลการวดัองคป์ระกอบดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
 
ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบั 
                    คะแนนรวม และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ  
                    (Attitude) 
 

Items 
Descriptive Item analysis EFA (PCA) 

Mean SD CITC SMC Loading 
A1 4.330 0.646 0.698 0.499 0.817 
A2 4.470 0.622 0.591 0.392 0.732 
A3 4.210 0.696 0.715 0.518 0.830 
A4 4.280 0.658 0.712 0.518 0.826 
A5 4.230 0.724 0.671 0.487 0.797 

KMO = 0.850, Eigenvalue = 3.209, α = 0.860 
Eigenvalue component 1: Eigenvalue component 2 = 3.209: 0.639    
Bartlett's test of sphericity approx. 2= 1099.856, p < 0.001 
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จากตารางพบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า CITC เป็นบวก และมีค่ามากกวา่ 0.200 แสดงวา่ 
มีความสอดคลอ้งกนัภายในของค าตอบของขอ้ค าถาม ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวัมี 
ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.300 ค่าความเหมาะสมของสหสัมพนัธ์ตามวธีิ KMO มีค่าเท่ากบั 
0.850 แสดงวา่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบดีมาก มีค่าไอเกนมากกวา่ 1 และผลการทดสอบ
ดว้ย Bartlett's test พบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value  เท่ากบั 0.000 
แสดงวา่ขอ้มูลจากตวัแปรชุดน้ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท าการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ 

 

 
 
ภาพท่ี  16  โมเดลการวดัองคป์ระกอบดา้นการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
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ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบั 
                    คะแนนรวม และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ดา้นการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
                    (Personality and relationship) 
 

Items 
Descriptive Item analysis EFA (PCA) 

Mean SD CITC SMC Loading 
P1 4.540 0.598 0.554 0.342 0.681 
P2 4.370 0.640 0.650 0.473 0.768 
P3 4.330 0.635 0.696 0.509 0.805 
P4 4.370 0.637 0.641 0.439 0.761 
P5 4.310 0.631 0.687 0.531 0.797 
P6 4.260 0.706 0.652 0.468 0.771 

KMO = 0.855, Eigenvalue = 3.510,  α = 0.857 
Eigenvalue component 1: Eigenvalue component 2 = 3.510: 0.744    
Bartlett's test of sphericity approx. 2= 1247.278, p < 0.001 
 

จากตารางพบวา่  ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า CITC เป็นบวก และมีค่ามากกวา่ 0.200 แสดงวา่ 
มีความสอดคลอ้งกนัภายในของค าตอบของขอ้ค าถาม ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวัมี 
ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.300  ค่าความเหมาะสมของสหสัมพนัธ์ตามวธีิ KMO มีค่าเท่ากบั 
0.855 แสดงวา่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบดีมาก มีค่าไอเกนมากกวา่ 1 และผลการทดสอบ
ดว้ย Bartlett's test พบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value  เท่ากบั 0.000 
แสดงวา่ขอ้มูลจากตวัแปรชุดน้ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท าการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ 
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ภาพท่ี  17 โมเดลการวดัองคป์ระกอบดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 
ตารางท่ี 18  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบั 
                    คะแนนรวม และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
                    (Understanding the customer) 

 

Items 
Descriptive Item analysis EFA (PCA) 

Mean SD CITC SMC Loading 
U1 3.980 0.684 0.578 0.344 0.710 
U2 3.950 0.717 0.668 0.452 0.788 
U3 4.050 0.745 0.649 0.427 0.772 
U4 3.950 0.690 0.617 0.388 0.745 
U5 4.100 0.674 0.617 0.390 0.746 
U6 4.230 0.662 0.594 0.358 0.725 

KMO = 0.883, Eigenvalue = 3.357, α = 0.842 
Eigenvalue component 1: Eigenvalue component 2 = 3.357: 0.619    
Bartlett's test of sphericity Approx. 2= 1026.541, p < 0.001 
 

จากตารางพบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า CITC เป็นบวก และมีค่ามากกวา่ 0.200 แสดงวา่ 
มีความสอดคลอ้งกนัภายในของค าตอบของขอ้ค าถาม ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวัมี 
ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.300  ค่าความเหมาะสมของสหสัมพนัธ์ตามวธีิ KMO มีค่าเท่ากบั 
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0.883 แสดงวา่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบดีมาก มีค่าไอเกนมากกวา่ 1 และผลการทดสอบ
ดว้ย Bartlett's test พบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value  เท่ากบั 0.000 
แสดงวา่ขอ้มูลจากตวัแปรชุดน้ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท าการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ 
 

 
 
ภาพท่ี  18  โมเดลการวดัองคป์ระกอบดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ 
 
ตารางท่ี 19  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคะแนนรายขอ้กบั 
                    คะแนนรวมและค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) 

 

Items 
Descriptive Item analysis EFA (PCA) 

Mean SD CITC SMC Loading 
K1 4.010 0.688 0.702 0.535 0.802 
K2 3.940 0.697 0.726 0.575 0.822 
K3 4.040 0.702 0.767 0.593 0.851 
K4 4.250 0.639 0.607 0.383 0.721 
K5 4.060 0.709 0.691 0.520 0.789 
K6 3.960 0.739 0.691 0.524 0.791 

KMO = 0.880, Eigenvalue = 3.811, α = 0.885 
Eigenvalue component 1: Eigenvalue component 2 = 3.811: 0.642    
Bartlett's test of sphericity approx. 2= 1537.652, p < 0.001 
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จากตารางพบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่า CITC เป็นบวก และมีค่ามากกวา่ 0.200 แสดงวา่ 
มีความสอดคลอ้งกนัภายในของค าตอบของขอ้ค าถาม ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละตวัมี 
ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.300  ค่าความเหมาะสมของสหสัมพนัธ์ตามวธีิ KMO มีค่าเท่ากบั 
0.880 แสดงวา่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบดีมาก มีค่าไอเกนมากกวา่ 1 และผลการทดสอบ
ดว้ย Bartlett's test พบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า p-value  เท่ากบั 0.000 
แสดงวา่ขอ้มูลจากตวัแปรชุดน้ีมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท าการวเิคราะห์
องคป์ระกอบ 

จากผลการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้และการสกดัองคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่            
จิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ประกอบดว้ย 9 องคป์ระกอบ 55 ตวัแปร    
ซ่ึงตวัแปรในองคป์ระกอบเดียวกนัมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 ทุกคู่  
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรมีความเหมาะสมมากท่ีจะน ามาใชใ้นการวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
เชิงยนืยนั สามารถสร้างเป็นโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรได ้ 

2. ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยัน 
ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยั 

การสาธารณสุขสิรินธร จ านวน 9 องคป์ระกอบ คือ  ดา้นการมีใจรักในงานบริการ (Mind),  
ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop), ดา้นการมีความรับผดิชอบ (Responsibility), 
ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness), ดา้นการมี 
ความซ่ือสัตย ์(Integrity),  ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude), ดา้นการมีบุคลิกภาพ 
และมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship), ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Understanding the Customer) และดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) ปรากฏดงัน้ี 
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ภาพท่ี  19  โมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
                  ในรูปคะแนนมาตรฐาน (ก่อนปรับโมเดล) 

 
จากภาพพบวา่ ค่าไค-แสควร์ เท่ากบั 338.47 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

(p-value = 0.000)  ค่า RMSEA เท่ากบั 0.150 สูงกวา่ 0.050 ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (2/ df)  
เท่ากบั 12.535 ซ่ึงเกิน 2.000 แสดงวา่โมเดลยงัไม่สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 
แต่ค่า Construct reliability (c) เท่ากบั 0.921 และค่า Average variance extracted (v) เท่ากบั 
0.565 สูงกวา่ 0.500 แสดงวา่ชุดของตวัแปรมีความสอดคลอ้งภายในและมีความตรงในการวมตวั  

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงด าเนินการปรับโมเดลเพื่อให้โมเดลสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูล 
เชิงประจกัษ ์ปรากฏผลดงัน้ี 
 
 
 
 
 

1.00 
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ภาพท่ี  20  โมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
                  ในรูปคะแนนดิบ (หลงัปรับโมเดล) 
 
 
 

1.00 
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ภาพท่ี  21  โมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
                  ในรูปคะแนนมาตรฐาน (หลงัปรับโมเดล) 

 
จากภาพท่ี 20 และ 21  พบวา่ ค่าไค-แสควร์ เท่ากบั 19.40 ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  

(p-value = 0.196)  ค่า RMSEA เท่ากบั 0.024  นอ้ยกวา่ 0.050  ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (2/ df) 
เท่ากบั 1.293 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 2.000 แสดงวา่โมเดลสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์  

ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบในรูปคะแนนดิบมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทุกตวับ่งช้ี  
ค่าสถิติ t-value สูงกวา่ l.96 ทุกตวับ่งช้ี โดยมีค่าอยูร่ะหวา่ง 13.783 ถึง 18.552 แสดงวา่ตวับ่งช้ีทุกตวั
มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรแฝงหรือตวัแปรองคป์ระกอบอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   

ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบในรูปคะแนนมาตรฐานในทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.300  
โดยมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.691 ถึง 0.820 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.737 ซ่ึงแสดงวา่ในภาพรวมแลว้ตวับ่งช้ีมี 
ความแปรปรวนร่วมกนัในการอธิบายองคป์ระกอบทั้ง 9 องคป์ระกอบไดสู้ง ค่า Construct 
reliability (c) เท่ากบั 0.915 และค่า Average variance extracted (v) เท่ากบั 0.544 สูงกวา่ 0.500 
แสดงวา่ชุดของตวัแปรมีความสอดคลอ้งภายในและมีความตรงในการรวมตวั  

ค่าความเช่ือมัน่ (R2) บ่งบอกความเช่ือมัน่ของตวับ่งช้ีแต่ละตวัในการอธิบาย 
ความแปรปรวนร่วมกนัขององคป์ระกอบ มีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.477  ถึง  0.672 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.544  

1.00 
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(ควรมีค่ามากกวา่ 0.500) เม่ือพิจารณาค่า R2 เป็นรายองคป์ระกอบ พบวา่ องคป์ระกอบดา้น 
การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude), ดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge),  
ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer), ดา้นการมีบุคลิกภาพ
และมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship), ดา้นการมีใจรักในงานบริการ (Mind),  
ดา้นการมีความรับผดิชอบ (Responsibility) และดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
(Emotional control and calmness)  มีความคงท่ีในการอธิบายความแปรปรวนร่วมกนัของ
องคป์ระกอบในอตัราท่ีสูง ยกเวน้องคป์ระกอบดา้นการมีความซ่ือสัตย ์(Integrity)  และ 
ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop) มีความคงท่ีปานกลาง 

 
ตารางท่ี 20  สรุปผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษา 
                    วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ก่อนและหลงัปรับโมเดล 
 

Goodness of fit index Criterion Initial model Results 
Last 

trimming 
model 

Results 

Chi-square  (2 ), p-value  p < .050 
338.471 

(p = 0.000) 
ไม่ผา่น 

19.397 
(p = 0.196) 

ผา่น 

Root mean square  error of 
approximation  (RMSEA) 

< 0.050 0.150 ไม่ผา่น 0.0240 ผา่น 

90% CI for RMSEA < 0.050 0.136-0.165 ไม่ผา่น 0.0-0.051 ผา่น 

p-value for test of close fit p < 0.050 0.000 ไม่ผา่น 0.942 ผา่น 

Normed fit index  (NFI) > 0.950 0.944 ไม่ผา่น 0.997 ผา่น 

Non-normed fit index  (NNFI) > 0.950 0.932 ไม่ผา่น 0.998 ผา่น 

Comparative fit index  (CFI) > 0.950 0.949 ไม่ผา่น 0.999 ผา่น 

Critical N  (CN) > 200 73.700 ไม่ผา่น 814.772 ผา่น 

Standardized RMR < 0.050 0.0524 ไม่ผา่น 0.0123 ผา่น 

Goodness of fit index  (GFI) >0.950 0.872 ไม่ผา่น 0.992 ผา่น 

Adjusted goodness of fit index  
(AGFI) 

>0.950 0.786 ไม่ผา่น 0.975 ผา่น 
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จากตารางพบวา่  ดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัอนัดบั
หน่ึง 9 องคป์ระกอบในการวิเคราะห์คร้ังแรก ค่าไค-สแควร์เท่ากบั 338.47 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  (p-value = 0.000), ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (2/ df) เท่ากบั 12.536, ค่า RMSEA เท่ากบั 
0.150,  ค่า 90% CI for RMSEA เท่ากบั 0.136-0.165 , ค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.000 ท่ีองศาอิสระ
เท่ากบั 27  แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ, ค่า NFI เท่ากบั 0.944, ค่า NNFI เท่ากบั 
0.932, ค่า CFI เท่ากบั 0.949,  ค่า CN เท่ากบั 73.700, ค่า Standardized RMR เท่ากบั 0.0524,  
ค่า GFI เท่ากบั 0.872 และค่า AGFI เท่ากบั 0.786 

ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัอนัดบัหน่ึงใน 
การวเิคราะห์คร้ังแรกทุกตวับ่งช้ี พบวา่โมเดลไม่มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
เน่ืองจากไม่เป็นไปตามเกณฑท่ี์ก าหนดไวท่ี้วา่ ค่าไค-สแควร์ตอ้งไม่มีนยัส าคญั, ค่าไค-สแควร์
สัมพทัธ์ (2/df) ไม่ควรเกิน 2.000,  ค่าความน่าจะเป็นไม่ควรมีนยัส าคญัทางสถิติ, ค่า 90% CI for 
RMSEA ค่า RMSEA และค่า Standardized RMR ทั้ง 3 ค่า  ควรต ่ากวา่ 0.050, ค่า NFI  ค่า NNFI     
ค่า CFI ค่า GFI และ AGFI ทั้ง 5 ค่าควรมากกวา่ 0.095 และ ค่า CN ควรมากกวา่ 200 

ผูว้จิยัจึงไดด้ าเนินการปรับโมเดล ซ่ึงภายหลงัปรับโมเดล พบวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้ง
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์ พิจารณาจากค่าไค-สแควร์มีค่าเท่ากบั 19.397  ซ่ึงแตกต่าง 
จากศูนยอ์ยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ, ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์  (2/df)  เท่ากบั 1.293 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
2.000, ค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.942 ท่ีองศาอิสระเท่ากบั 15 แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติ, ค่า 90% CI for RMSEA เท่ากบั 0.00-0.051  ค่า RMSEA เท่ากบั 0.240 และ ค่า 
Standardized RMR เท่ากบั 0.0123 ทั้ง 3 ค่า ต ่ากวา่ 0.050, ค่า NFI เท่ากบั 0.997 ค่า NNFI เท่ากบั 
0.997 ค่า CFI เท่ากบั 0.999  ค่า GFI เท่ากบั 0.992 และค่า AGFI เท่ากบั 0.975 ทั้ง 5 ค่า มากกวา่ 
0.095 และ  
ค่า CN เท่ากบั 814.772 (มากกวา่ 200) 

ดงันั้น การทดสอบโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวิทยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร     
9 องคป์ระกอบ จากการปรับโมเดลแลว้สามารถน ามาใชป้ระเมินจิตบริการของนกัศึกษาได้ 
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ตอนที ่4  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างจิตบริการของนักศึกษาวทิยาลยั    
การสาธารณสุขสิรินธรในแต่ละช้ันปี  

เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธรในแต่ละชั้นปี  ผูว้จิยัจึงใชว้ธีิการวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ
(MANOVA) และน าเสนอขอ้มูลตามล าดบัดงัน้ี 

1. ผลการเปรียบเทยีบความแตกต่างจิตบริการของนักศึกษาในแต่ละช้ันปี ทุกหลกัสูตร 
ในระดับปริญญาตรีและระดับต ่ากว่าปริญญาตรี   

 1.1  การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้น 
ผลการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในเร่ืองการทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ 

ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมดว้ย Box’s M test of equality of covariance matrices ปรากฏ
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 21  การทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมจิตบริการ 
                    ของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่         
                    ปริญญาตรี 
 

Box's M F df1 df2 Sig. 
160.885 1.149 135 236228.170 0.114 

  
จากตารางพบวา่ การทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวน

ร่วมจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญา
ตรี พบวา่ ค่า Sig. มากกวา่ .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมจิตบริการของ
นกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 22  การทดสอบความแปรปรวนจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตรใน 
                    ระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ตัวแปรตาม F df1 df2 Sig. 
M 3.331 3 508 0.019 
D 2.741 3 508 0.043 
R 1.589 3 508 0.191 
E 0.829 3 508 0.478 
I 1.509 3 508 0.211 
A 1.957 3 508 0.121 
P 0.030 3 508 0.993 
U 1.321 3 508 0.267 
K 2.536 3 508 0.056 

 
 จากตารางพบวา่ การทดสอบความแปรปรวนจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี  
ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ดว้ยสถิติ Levene's test of equality of 
error variances พบค่า Sig. ในตวัแปรทุกดา้นมีค่ามากกวา่ .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ความแปรปรวน 
จิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรี
ระหวา่งกลุ่มไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น  
 จากผลการวเิคราะห์ พบวา่ การทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ความแปรปรวน-     
ความแปรปรวนร่วม และการทดสอบความแปรปรวนจิตบริการทั้ง 9 ดา้น คือ ดา้นการมีใจรัก 
ในงานบริการ (Mind), ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop), ดา้นการมีความรับผดิชอบ 
(Responsibility),  ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness), 
ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์(Integrity),  ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude), 
ดา้นการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship), ดา้นการเขา้ใจ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer) และดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ 
(Knowledge) เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ จึงสามารถความแปรปรวนพหุคูณได ้ 
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1.2  การวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ 
การวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ (MANOVA) ความแตกต่างจิตบริการของ

นกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ปรากฏผล 
ดงัตารางต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 23  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี  
                    ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

Statistic test Value F Hypothesis df Error df Sig. 
Pillai's trace 0.098 1.892 27 1506.000 0.004* 
Wilks' lambda 0.904 1.902 27 1460.900 0.004* 
Hotelling's trace 0.104 1.912 27 1496.000 0.003* 
Roy's largest root 0.069 3.843c 9 502.000 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
   

จากตารางพบวา่ เวคเตอร์ค่าเฉล่ียจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตร 
ในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
โดยมีค่า Wilks' lambda เท่ากบั 0.904 ค่าองศาอิสระเท่ากบั 27 และค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.004 
แสดงวา่  นกัศึกษาทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีท่ีมีชั้นปีต่างกนัมี
ระดบัจิตบริการแตกต่างกนั  

เม่ือวิเคราะห์ความแปรปรวนพหุความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี    
ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี พบวา่ นกัศึกษาทุกหลกัสูตรในระดบั
ปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีท่ีมีชั้นปีต่างกนั มีระดบัจิตบริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ดงันั้นจึงตอ้งพิจารณาผลการทดสอบตวัแปรเดียว (Univariate test) 
ผลแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 24  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี 
                    ทุกหลกัสูตร ในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 
แหล่งความแปรปรวน ตวัแปรตาม SS df MS F Sig. 

ชั้นปี 

M 295.553 3 98.518 10.004 0.000* 
D 103.088 3 34.363 4.621 0.003* 
R 176.508 3 58.836 4.724 0.003* 
E 117.390 3 39.130 3.672 0.012* 
I 87.005 3 29.002 2.942 0.033* 
A 122.946 3 40.982 5.863 0.001* 
P 54.742 3 18.247 2.121          0.097 
U 89.550 3 29.850 3.100 0.026* 
K 75.372 3 25.124 2.285          0.078 

Error 

M 5002.626 508 9.848     
D 3777.881 508 7.437     
R 6327.367 508 12.455     
E 5414.110 508 10.658     
I 5007.462 508 9.857     
A 3550.671 508 6.990     
P 4369.881 508 8.602     
U 4891.255 508 9.628     
K 5584.970 508 10.994     

Total 

M 346746 512       
D 200916 512       
R 422832 512       
E 422316 512       
I 474999 512       
A 240948 512       
P 355599 512       
U 306554 512       
K 307185 512       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตารางพบวา่ ตวัแปรจ านวน 7 ดา้น คือ ดา้นการมีใจรักในงานบริการ (Mind),       
ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop), ดา้นการมีความรับผดิชอบ (Responsibility),  
ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness), ดา้นการมี 
ความซ่ือสัตย ์(Integrity),  ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude) และดา้นการเขา้ใจ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer) มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่ 
จิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี
แตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 1 คู่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

เม่ือวิเคราะห์ความแปรปรวนพหุความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี  
ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี พบวา่ นกัศึกษาทุกหลกัสูตรในระดบั
ปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีท่ีมีชั้นปีต่างกนัมีระดบัจิตบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงเปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิของ Scheffe  ปรากฏผลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 25  สรุปผลการเปรียบเทียบเชิงซอ้นความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี 
                    ทุกหลกัสูตร ในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี  
 

ตวัแปร ช้ันปี 
ค่าเฉลีย่ 

ความแตกต่าง
ช้ันปี 1 

ค่าเฉลีย่ 
ความแตกต่าง 

ช้ันปี 2 

ค่าเฉลีย่ 
ความแตกต่าง 

ช้ันปี 3 

ค่าเฉลีย่ 
ความแตกต่าง 

ช้ันปี 4 
M 1 - 0.650 2.201* 1.523* 
 2  - 1.551* 0.873 
 3   - -0.678 
 4    - 

D 1 - 0.354 1.360* 0.809 
 2  - 1.006 0.456 
 3   - -0.550 
 4    - 

R 1 - -0.159 1.504* 0.812 
 2  - 1.663* 0.971 
 3   - -0.692 
 4    - 
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ตารางท่ี 25  (ต่อ) 
 

ตวัแปร ช้ันปี 
ค่าเฉลีย่ 

ความแตกต่าง 
ช้ันปี 1 

ค่าเฉลีย่ 
ความแตกต่าง 

ช้ันปี 2 

ค่าเฉลีย่ 
ความแตกต่าง 

ช้ันปี 3 

ค่าเฉลีย่ 
ความแตกต่าง

ช้ันปี 4 
E 1 - -0.026 0.772 1.065 
 2  - 0.798 1.091* 
 3   - 0.293 
 4    - 
I 1 - 0.208 0.969 0.931 
 2  - 0.761 0.722 
 3   - -0.038 
 4    - 

A 1 - 0.647 1.285* 1.147* 
 2  - 0.639 0.500 
 3   - -0.139 
 4    - 

P 1 - 0.221 0.757 0.772 
 2  - 0.535 0.551 
 3   - 0.015 
 4    - 

U 1 - 0.045 1.142 0.686 
 2  - 1.096 0.640 
 3   - -0.456 
 4    - 

K 1 - -0.223 0.754 0.598 
 2  - 0.977 0.821 
 3   - -0.156 
 4    - 
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จากตารางท่ี 25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี 
ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple 
comparisons) พบวา่ ค่า p < 0.05  มีความแตกต่างกนัดงัน้ี 

ดา้นการมีใจรักในงานบริการ (Mind) แตกต่างกนั 3 คู่ คือ นกัศึกษาชั้นปี 1 มีจิตบริการ
ดา้นการมีใจรักในงานบริการสูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 3 นกัศึกษาชั้นปี 1 มีจิตบริการดา้นการมีใจรัก 
ในงานบริการสูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 4  และนกัศึกษาชั้นปี 2 มีจิตบริการดา้นการมีใจรักในงาน
บริการสูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 3 

ดา้นพฒันาคุณภาพบริการ (Develop) แตกต่างกนั 1 คู่ คือ นกัศึกษาชั้นปี 1 มีจิตบริการ
ดา้นพฒันาคุณภาพบริการสูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 3        

ดา้นการมีความรับผดิชอบ (Responsibility) แตกต่างกนั 2 คู่ คือ นกัศึกษาชั้นปี 1  
มีจิตบริการดา้นการมีความรับผดิชอบสูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 3  และนกัศึกษาชั้นปี 2 มีจิตบริการ 
ดา้นการมีความรับผดิชอบสูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 3       

ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness) แตกต่างกนั 
1 คู่ คือ นกัศึกษาชั้นปี 1 มีจิตบริการดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหาสูงกวา่นกัศึกษา 
ชั้นปี 4     

ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude) แตกต่างกนั 2 คู่ คือ นกัศึกษาชั้นปี 1  
มีจิตบริการดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการสูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 3 และนกัศึกษาชั้นปี 1  
มีจิตบริการดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการสูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 4    

จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตร
ในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี เป็นรายคู่ พบความแตกต่างของจิตบริการในแต่ละ
ชั้นปีเป็นจ านวน 5 ดา้น ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี  
ทุกหลกัสูตร ในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ าแนกเป็นรายดา้น ผลปรากฏดงั
แผนภาพต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี  22  ค่าเฉล่ียจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตรในระดบัปริญญาตรี 
                  และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ าแนกเป็นรายดา้น 
 

จากแผนภาพแสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี 
ทุกหลกัสูตร ในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่    

ดา้นการมีใจรักในงานบริการ (Mind)  นกัศึกษาชั้นปี 1 มีค่าเฉล่ียระดบัจิตบริการ 
สูงมากท่ีสุด รองลงมาคือชั้นปี 2 ชั้นปี 4  และชั้นปี 3  

ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop)  นกัศึกษาชั้นปี 1 มีค่าเฉล่ียระดบัจิตบริการ 
สูงมากท่ีสุด รองลงมาคือชั้นปี 2 ชั้นปี 4  และชั้นปี 3  

ดา้นการมีความรับผดิชอบ (Responsibility) นกัศึกษาชั้นปี 2 มีค่าเฉล่ียระดบัจิตบริการ 
สูงมากท่ีสุด รองลงมาคือชั้นปี 1 ชั้นปี 4  และชั้นปี 3  

ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness) นกัศึกษา
ชั้นปี 2 มีค่าเฉล่ียระดบัจิตบริการสูงมากท่ีสุด รองลงมาคือชั้นปี 1 ชั้นปี 4  และชั้นปี 3  
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ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์(Integrity) นกัศึกษาชั้นปี 1 มีค่าเฉล่ียระดบัจิตบริการสูงมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือชั้นปี 2 ชั้นปี 4  และชั้นปี 3  

ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude) นกัศึกษาชั้นปี 1 มีค่าเฉล่ียระดบัจิตบริการ
สูงมากท่ีสุด รองลงมาคือชั้นปี 2 ชั้นปี 4  และชั้นปี 3  

ดา้นการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship) นกัศึกษา 
ชั้นปี 1 มีค่าเฉล่ียระดบัจิตบริการสูงมากท่ีสุด รองลงมาคือชั้นปี 2 ชั้นปี 3  และชั้นปี 4  

ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer) นกัศึกษา 
ชั้นปี 1 มีค่าเฉล่ียระดบัจิตบริการสูงมากท่ีสุด รองลงมาคือชั้นปี 2 ชั้นปี 4  และชั้นปี 3  

ดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) นกัศึกษาชั้นปี 2 มีค่าเฉล่ียระดบั 
จิตบริการสูงมากท่ีสุด รองลงมาคือชั้นปี 1 ชั้นปี 4  และชั้นปี 3 

จากผลการวจิยัแสดงใหเ้ห็นวา่ จิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตร        
ในระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี เม่ือศึกษาในระดบัชั้นท่ีสูงข้ึน คือในชั้นปี 3  
มีค่าเฉล่ียจิตบริการลดลงเกือบทุกดา้น และมีค่าเฉล่ียจิตบริการเพิ่มข้ึนเล็กนอ้ยในชั้นปี 4 

2.  ผลการเปรียบเทยีบความแตกต่างระหว่างจิตบริการของนักศึกษาระหว่างระดับ
ปริญญาตรี และระดับต ่ากว่าปริญญาตรี 

2.1  การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้น 
ผลการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในเร่ืองการทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ 

ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี และระดบั 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี ดว้ย Box’s M test of equality of covariance matrices ปรากฏดงัตาราง 
 
ตารางท่ี 26  การทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วม 
                    จิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

Box's M F df1 df2 Sig. 
35.386 0.772 45 854475.769 0.866 

 
จากตารางพบวา่ ค่า Sig. มากกวา่ .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ความแปรปรวน-ความแปรปรวน

ร่วมจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 27  การทดสอบความแปรปรวนจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี  
                    และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ตัวแปรตาม F df1 df2 Sig. 

M 0.091 1 510 0.763 

D 0.064 1 510 0.800 

R 0.904 1 510 0.342 

E 0.585 1 510 0.445 
I 0.090 1 510 0.764 

A 0.102 1 510 0.749 

P 0.019 1 510 0.891 

U 2.375 1 510 0.124 
K 0.340 1 510 0.560 

  
จากตารางพบวา่  การทดสอบความแปรปรวนจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบั

ปริญญาตรี และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ดว้ยสถิติ Levene's test of equality of error variances  
พบค่า Sig. ในตวัแปรทุกดา้นมีค่ามากกวา่ .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ความแปรปรวนจิตบริการของ
นกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี และต ่ากวา่ปริญญาตรี ระหวา่งกลุ่มไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น  

จากผลการวเิคราะห์ พบวา่ การทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ความแปรปรวน-         
ความแปรปรวนร่วม และการทดสอบความแปรปรวนจิตบริการทั้ง 9 ดา้น คือ ดา้นการมีใจรัก 
ในงานบริการ (Mind), ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop), ดา้นการมีความรับผดิชอบ 
(Responsibility),  ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness), 
ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์(Integrity),  ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude), ดา้นการมี
บุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship), ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Understanding the customer) และดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) 
เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ จึงสามารถวเิคราะห์ผลดว้ยวิธีการวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณได้  

2.2   การวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ 
การวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ (MANOVA) ความแตกต่างจิตบริการของ

นกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตารางท่ี 28  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่ง 
                    ระดบัปริญญาตรี และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี   
 

Statistic Test Value F Hypothesis df Error df Sig. 

Pillai's trace 0.075 4.540a 9 502.000 0.000* 
Wilks' lambda 0.925 4.540a 9 502.000 0.000* 

Hotelling's trace 0.081 4.540a 9 502.000 0.000* 

Roy's largest root 0.081 4.540a 9 502.000 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  

จากตารางพบวา่ เวคเตอร์ค่าเฉล่ียระหวา่งจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบั 
ปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีค่า 
Wilks' lambda เท่ากบั 0.925 ค่าองศาอิสระเท่ากบั 9 และค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.000 แสดงวา่
ระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัจิตบริการแตกต่างกนั  

เม่ือวิเคราะห์ความแปรปรวนพหุความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี 
และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีระดบัจิตบริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ดงันั้นจึงตอ้งพิจารณาผลการทดสอบตวัแปรเดียว (Univariate test) 
แสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 29  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวจิตบริการระหวา่งนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี  
                    และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 
แหล่งความแปรปรวน ตวัแปรตาม SS df MS F Sig. 

ระดบัการศึกษา 

M 297.070 1 297.070 30.294 0.000* 
D 144.500 1 144.500 19.723 0.000* 
R 279.070 1 279.070 22.864 0.000* 
E 267.383 1 267.383 25.905 0.000* 
I 156.424 1 156.424 16.155 0.000* 
A 138.195 1 138.195 19.935 0.000* 
P 100.643 1 100.643 11.870 0.001* 
U 157.531 1 157.531 16.657 0.000* 
K 156.424 1 156.424 14.494 0.000* 

Error 

M 5001.109 510 9.806 
  

D 3736.469 510 7.326 
  

R 6224.805 510 12.205 
  

E 5264.117 510 10.322 
  

I 4938.043 510 9.682 
  

A 3535.422 510 6.932 
  

P 4323.980 510 8.478 
  

U 4823.273 510 9.457 
  

K 5503.918 510 10.792 
  

Total 

M 346746 512 
   

D 200916 512 
   

R 422832 512 
   

E 422316 512 
   

I 474999 512 
   

A 240948 512 
   

P 355599 512 
   

U 306554 512 
   

K 307185 512 
   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตารางพบวา่  ตวัแปรจ านวน 9 ดา้น คือ ดา้นการมีใจรักในงานบริการ (Mind),       
ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop), ดา้นการมีความรับผดิชอบ (Responsibility),  
ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness), ดา้นการมี 
ความซ่ือสัตย ์(Integrity),  ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude), ดา้นการมีบุคลิกภาพ 
และมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship), ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Understanding the customer) และดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) มีค่า Sig.  
นอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่ จิตบริการของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรี แตกต่างกนั
อยา่งนอ้ย 1 คู่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

เม่ือวิเคราะห์ความแปรปรวนพหุความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่ง 
ระดบัปริญญาตรี และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี พบวา่ นกัศึกษาท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีระดบั          
จิตบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  จึงเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยใชว้ธีิของ 
Scheffe แสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 30  สรุปผลการเปรียบเทียบเชิงซอ้นความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี  
                    และต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ตัวแปร ระดับการศึกษา 
ค่าเฉลีย่ความแตกต่าง 
ระดับปริญญาตรี 

ค่าเฉลีย่ความแตกต่าง 
ระดับต ่ากว่าปริญญาตรี 

M 
ปริญญาตรี - -1.523* 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  - 

D 
ปริญญาตรี - -1.063* 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  - 

R 
ปริญญาตรี - -1.477* 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  - 

E 
ปริญญาตรี - -1.445* 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  - 

I 
ปริญญาตรี - -1.105* 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  - 

A 
ปริญญาตรี - -1.039* 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  - 

P 
ปริญญาตรี - -0.887* 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  - 

U 
ปริญญาตรี - -1.109* 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  - 

K 
ปริญญาตรี - -1.105* 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  - 
  

จากตาราง สรุปผลการเปรียบเทียบความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบั
ปริญญาตรี และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple comparisons) พบวา่ 
ค่า p < 0.05 มีความแตกต่างกนัทุกดา้น  
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จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี 
และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี เป็นรายคู่ พบความแตกต่างของจิตบริการในแต่ละชั้นปีทุกดา้น ผูว้จิยั
จึงไดท้  าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี และระดบัต ่ากวา่
ปริญญาตรี ปรากฏผลดงัแผนภาพต่อไปน้ี 

 

 
 

ภาพท่ี  23  ค่าเฉล่ียจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
  

จากแผนภาพ  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรีและ
ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี พบวา่  นกัศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีมีค่าเฉล่ียจิตบริการสูงกวา่นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรีทุกดา้น 

 
3.  ผลการเปรียบเทยีบความแตกต่างจิตบริการของนักศึกษาภายในระดับปริญญาตรี  

และภายในระดับต ่ากว่าปริญญาตรี 
 3.1  การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้น 

ผลการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในเร่ืองการทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ 
ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วม ดว้ย Box’s M test of equality of covariance matrices  
ปรากฏดงัน้ี 
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ตารางท่ี 31  การทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วม 
                    จิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัปริญญาตรี และภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ระดับการศึกษา Box's M F df1 df2 Sig. 
ปริญญาตรี 182.570 1.225 135 28551.431 0.039 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 56.282 1.204 45 210988.240 0.164 

 
จากตารางพบวา่ ค่า Sig. ภายในระดบัปริญญาตรีมากกวา่ .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ 

ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมจิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัปริญญาตรีไม่แตกต่างกนั 
และพบค่า Sig. ภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มากกวา่ .01 แสดงใหเ้ห็นวา่ความแปรปรวน- 
ความแปรปรวนร่วมจิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 32  การทดสอบความความแปรปรวนจิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัปริญญาตรี  
                    และภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี  
 
ตัวแปรตาม ระดับการศึกษา F df1 df2 Sig. 

M 
ปริญญาตรี 2.984 3 252 0.032 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 1.193 1 254 0.276 

D 
ปริญญาตรี 2.078 3 252 0.104 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.246 1 254 0.073 

R 
ปริญญาตรี 1.173 3 252 0.321 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.753 1 254 0.386 

E 
ปริญญาตรี 0.711 3 252 0.546 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.205 1 254 0.651 

I 
ปริญญาตรี 0.853 3 252 0.466 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 2.928 1 254 0.088 

A 
ปริญญาตรี 2.671 3 252 0.048 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.063 1 254 0.802 

P 
ปริญญาตรี 0.238 3 252 0.870 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.304 1 254 0.582 

U 
ปริญญาตรี 1.456 3 252 0.227 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 2.485 1 254 0.116 

K 
ปริญญาตรี 0.778 3 252 0.507 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 8.705 1 254 0.003 

 
จากตารางพบวา่  การทดสอบความความแปรปรวนจิตบริการของนกัศึกษาภายใน 

ระดบัปริญญาตรี ดว้ยสถิติ Levene's test of equality of error variances พบค่า Sig. มีค่ามากกวา่ .01 
ในตวัแปรทุกดา้น แสดงใหเ้ห็นวา่ความแปรปรวนจิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัปริญญาตรี 
ระหวา่งกลุ่มไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น   
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การทดสอบความความแปรปรวนจิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ดว้ยสถิติ Levene's test of equality of error variances พบค่า Sig. มีค่ามากกวา่ .01 ในตวัแปร 
ดา้นการมีใจรักในงานบริการ (Mind), ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop), ดา้นการมี 
ความรับผดิชอบ (Responsibility), ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control 
and calmness), ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์(Integrity), ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude),   
ดา้นการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship) และดา้นการเขา้ใจ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer) แสดงใหเ้ห็นวา่ความแปรปรวน 
จิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ระหวา่งกลุ่มในดา้นดงักล่าวไม่แตกต่างกนั 
ยกเวน้ ดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ .01 แสดงวา่ตวัแปรมี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

จากผลการวเิคราะห์ พบวา่ การทดสอบความเท่ากนัของเมทริกซ์ความแปรปรวน-         
ความแปรปรวนร่วม และการทดสอบความแปรปรวนจิตบริการทั้ง 9 ดา้น คือ ดา้นการมีใจรัก 
ในงานบริการ (Mind), ดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (Develop), ดา้นการมีความรับผดิชอบ 
(Responsibility),  ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness), 
ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์(Integrity),  ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude), ดา้นการมี
บุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship), ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Understanding the customer) และดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) 
เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ จึงสามารถวเิคราะห์ผลดว้ยวิธีการวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณได้  

3.2   การวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ 
การวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ (MANOVA) ความแตกต่างจิตบริการของ

นกัศึกษาภายในระดบัปริญญาตรี และภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตารางท่ี 33  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนพหุความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบั 
                    ปริญญาตรี และภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 
ระดับการศึกษา Statistic test Value F Hypothesis df Error df Sig. 

ปริญญาตรี 

Pillai's trace 0.072 0.674 27 738.000 0.894 
Wilks' lambda 0.929 0.673 27 713.248 0.896 
Hotelling's trace 0.075 0.671 27 728.000 0.897 
Roy's largest root 0.045 1.239c 9 246.000 0.271 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

Pillai's trace 0.062 1.817b 9 246.000 0.066 
Wilks' lambda 0.938 1.817b 9 246.000 0.066 
Hotelling's trace 0.066 1.817b 9 246.000 0.066 
Roy's largest root 0.066 1.817b 9 246.000 0.066 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางพบวา่ เวคเตอร์ค่าเฉล่ียจิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัปริญญาตรีไม่
แตกต่างกนั โดยมีค่า Wilks' lambda เท่ากบั 0.929 ค่าองศาอิสระเท่ากบั 27 และค่าความน่าจะเป็น
เท่ากบั 0.896 แสดงวา่ จิตบริการของนกัศึกษาระดบัปริญญาปีตรีท่ีมีชั้นปีต่างกนั มีระดบัจิตบริการ
ไม่แตกต่างกนั 

เวคเตอร์ค่าเฉล่ียจิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีไม่แตกต่างกนั 
โดยมีค่า Wilks' lambda เท่ากบั 0.938 ค่าองศาอิสระเท่ากบั 9 และค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.066 
แสดงวา่ จิตบริการของนกัศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีท่ีมีชั้นปีต่างกนัมีระดบัจิตบริการไม่
แตกต่างกนั 
  

 
 
 
 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อสังเคราะห์และนิยามองคป์ระกอบของจิตบริการในกลุ่ม

นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร โดยการบูรณาการระหวา่งแนวคิดและมุมมองของกลุ่มผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย  เพื่อพฒันาและตรวจสอบความเท่ียงตรงของโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษา
วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งจิตบริการของนกัศึกษา
ในแต่ละชั้นปี โดยมีสมมติฐานในการวจิยั ดงัน้ี 

1. โมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร มีความเท่ียงตรง 
2. จิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร เพิ่มข้ึนตามชั้นปีศึกษา 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัระยะท่ี 1 คือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม คือ 

ผูผ้ลิต  ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ โดยท่ีผูผ้ลิต คือ อาจารยผ์ูส้อนในวทิยาลยัการสาธารณสุข 
สิรินธรท่ีมีประสบการณ์สอน 2 ปีข้ึนไป  ผูใ้ชบ้ณัฑิต คือ ผูท่ี้ปฏิบติังานในหน่วยงานบริการ
สาธารณสุขของรัฐท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา และผูรั้บบริการ คือ ผูป่้วยท่ี 
ไปใชบ้ริการในหน่วยงานบริการสาธารณสุขของรัฐท่ีบณัฑิตไปปฏิบติังานภายหลงัส าเร็จการศึกษา 
กลุ่มละ 25 คน รวมจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 75 คน  ซ่ึงการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งใชเ้กณฑเ์ดียวกบั
การก าหนดจ านวนผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงพบวา่จ านวนผูเ้ช่ียวชาญตั้งแต่ 17 คนข้ึนไป (Macmillan, 1971 
อา้งถึงใน เกษม บุญอ่อน, 2522, หนา้ 27-28) อตัราการลดลงของความคลาดเคล่ือน (error) จะนอ้ย
มากและเร่ิมคงท่ี เพื่อชดเชยการสูญหายหรือการไม่ตั้งใจตอบ และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัระยะ
ท่ี 2  คือ นกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก ระดบัปริญญาตรี
และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 5 แห่ง ท่ีลงทะเบียนเรียนภาคการศึกษาท่ี 1  ปีการศึกษา 2560 
จ านวน 600 คน ซ่ึงการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมในการวเิคราะห์องคป์ระกอบนั้น วาสนา 
ประวาลพฤกษ ์(2535 อา้งถึงใน ชนิดา เพชรทองค า, 2542, หนา้ 34) ไดใ้หข้อ้เสนอแนะวา่ ขนาด
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 500 คน  ความเหมาะสมของการน ามาวเิคราะห์องคป์ระกอบอยูใ่นระดบัดีมาก 
โดยวธีิสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิสองขั้น (Two-stage stratified  random  sampling)  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัมี 2 ชุด ดงัน้ี ชุดท่ี 1 คือ แบบสอบถามเพื่อการวเิคราะห์และ
สังเคราะห์องคป์ระกอบจิตบริการในกลุ่มนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร ในมุมมองของ
กลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 3 กลุ่ม คือ ผูผ้ลิต 
ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ กลุ่มละ 25 คน รวมจ านวน 75 คน แต่ไดแ้บบสอบถามท่ีมีความ
สมบูรณ์กลุ่มละ 20 ชุด  รวมจ านวน 60 ชุด คิดเป็นร้อยละ 80   และแบบสอบถามชุดท่ี 2 คือ  
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แบบประเมินจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร โดยเก็บขอ้มูลจาก 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร สังกดัสถาบนัพระบรมราชชนก  
ระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 5 แห่ง ท่ีลงทะเบียนเรียนภาคการศึกษาท่ี 1  
ปีการศึกษา 2560 จ านวน 600 คน แต่ไดแ้บบสอบถามท่ีตอบครบถว้นสมบูรณ์เพื่อใชใ้น 
การวเิคราะห์ขอ้มูลจ านวน 512 ชุด คิดเป็นร้อยละ 85.33 
 จากนั้นท าการวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของค่าเฉล่ีย วเิคราะห์เพื่อหาคุณภาพเคร่ืองมือ ไดแ้ก่ ค่าความเท่ียงตรง      
ค่าความเช่ือมัน่  และค่าอ านาจจ าแนก  และการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อตอบสมมติฐานการวิจยั  
ไดแ้ก่ การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวิทยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธร ดว้ยวธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัโดยใชโ้ปรแกรม Lisrel และ 
การเปรียบเปรียบเทียบความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ดว้ยวธีิวเิคราะห์ 
ความแปรปรวนพหุคูณโดยใชโ้ปรแกรม SPSS  
 

สรุปผลการวจิัย 
1. องคป์ระกอบจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรจาก 

การสังเคราะห์และนิยามองคป์ระกอบของจิตบริการโดยการบูรณาการระหวา่งแนวคิดและมุมมอง
ของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ประกอบดว้ย 9 องคป์ระกอบ  โดยแต่ละองคป์ระกอบมีนิยามดงัน้ี 

การมีใจรักในงานบริการ (Mind)  หมายถึง การมีความชอบ  มีความสมคัรใจทุ่มเท 
ทั้งแรงกายและแรงใจ ในงานสาธารณสุขเพื่อใหง้านบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้และไม่หวงั
ผลตอบแทน 

การพฒันาคุณภาพบริการ (Develop)  หมายถึง  การท่ีผูใ้หบ้ริการหมัน่แสวงหาความรู้  
คิดริเร่ิมสร้างสรรครู์ปแบบ เทคนิควธีิการ หรือเทคโนโลยใีหม่ ๆ ในการใหบ้ริการใน 
งานสาธารณสุขอยูเ่สมอ  

การมีความรับผิดชอบ (Responsibility) การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ จดจ่อ ตั้งใจ 
มุ่งมัน่ต่องานสาธารณสุขท่ีปฏิบติัในทุกกระบวนการอยา่งเตม็ความสามารถ เพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จ
ตามความมุ่งหมายในเวลาท่ีก าหนด รู้วา่ส่ิงใดถูก ส่ิงใดผดิ ยอมรับผลการกระท าทั้งผลดีและผลเสีย 
รวมทั้งปรับปรุงการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน   

การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา (Emotional control and calmness) หมายถึง  
การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความอดทนอดกลั้นเม่ือเผชิญกบัสภาวะเครียดหรือปัญหาต่าง ๆ ทั้งปัจจยัภายใน 
และภายนอกต่าง ๆ  สามารถวเิคราะห์ถึงสาเหตุและคิดหาวธีิในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติและ 
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มีวจิารณญาณ ท าใหส้ถานการณ์หรือวกิฤติการณ์ต่าง ๆ  ยุติลงดว้ยดี 
การมีความซ่ือสัตย ์(Integrity)  หมายถึง  การปฏิบติัตนให้มีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ 

จริงใจ  ทั้งต่อตนเอง  ผูอ่ื้น และต่อวชิาชีพของตน โดยการปฏิบติัตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัต่าง ๆ 
หมายรวมถึงการงดเวน้การโกหก คดโกง รักษาวาจาสัตย ์รักษาความลบั ผลประโยชน์และ
ทรัพยสิ์นต่าง ๆ  ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและไม่บิดเบือนไปจากความจริง 

การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude) หมายถึง การมีความรู้สึกในงานสาธารณสุข 
ในทางท่ีชอบ ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ปัจจุบนั และความคาดหวงัในอนาคต กระตือรือร้น
ในการท่ีจะใหบ้ริการ  และใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ    

การมีบุคลิกภาพและมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี (Personality and relationship) หมายถึง  
การท่ีผูใ้หบ้ริการมีลกัษณะท่าทางซ่ึงแสดงออกทางการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 
และโอกาส  การพดูชดัเจน มีหางเสียงไพเราะ แสดงกิริยาท่าทางเรียบร้อยงดงาม ท่ีสะทอ้นให้
ผูรั้บบริการเห็นแลว้เกิดความประทบัใจ การมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร  
ยิม้แยม้แจ่มใส มีกิริยาวาจาสุภาพ ช่างพดูช่างเจรจาท าใหคู้่สนทนารู้สึกดีเม่ือไดส้นทนาดว้ย  
ใหเ้กียรติผูรั้บบริการและผูร่้วมงาน   

การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง   
การมีความช่างสังเกตวา่ควรใหบ้ริการในงานสาธารณสุขอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจแก่ผูรั้บบริการ 
รอบรู้วา่ผูรั้บบริการตอ้งการส่ิงใด รวมทั้งรับฟังค าติชม ปัญหา และขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ จาก
ผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ 

การมีความรู้ในงานท่ีบริการ (Knowledge) หมายถึง การมีความรอบรู้ในงานสาธารณสุข
เป็นอยา่งดี  สามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า หมายรวมถึงรู้จกั
องคก์ร ระเบียบ และนโยบายต่าง ๆ  ในองคก์รดว้ย  

2. โมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธรมี 
ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์ โดยมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบในรูปคะแนนดิบ
ของตวัแปรทุกตวัมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบในรูปคะแนนมาตรฐาน     
อยูร่ะหวา่ง 0.691 ถึง 0.820 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.737  ซ่ึงค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากท่ีสุดคือ  
ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ (0.820) รองลงมาคือดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ (0.770) 
และนอ้ยท่ีสุดคือดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ (0.691) ค่าความเช่ือมัน่ (R2 ) อยูร่ะหวา่ง 0.477  ถึง  
0.672 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.544   

3. เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุข
สิรินธรในแต่ละชั้นปี ปรากฏผลดงัน้ี  
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3.1 การเปรียบเทียบจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละชั้นปี ทุกหลกัสูตรในระดบั
ปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี พบวา่ นกัศึกษาชั้นปี 1 มีจิตบริการสูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 2 
ชั้นปี 3 และชั้นปี 4 จ านวน 6 ดา้น คือ  ดา้นการมีใจรักในงานบริการ ดา้นพฒันาคุณภาพบริการ  
ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์ ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ ดา้นการมีบุคลิกภาพและ              
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ นกัศึกษาชั้นปี 2 มีจิตบริการ 
สูงกวา่นกัศึกษาชั้นปี 1 ชั้นปี 3 และชั้นปี 4 จ านวน 3 ดา้น คือ ดา้นการมีความรับผดิชอบ                  
ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา และดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ นกัศึกษาชั้นปี 3  
มีจิตบริการต ่าท่ีสุด ต ่ากวา่ชั้นปี 1 ชั้นปี 2 และชั้นปี 4 จ านวน 7 ดา้น คือ ดา้นการมีใจรักในงาน
บริการ ดา้นพฒันาคุณภาพบริการ  ดา้นการมีความรับผดิชอบ  ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์ ดา้นการมี
ทศันคติท่ีดีต่องานบริการ ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการมีความรู้ในงาน
ท่ีบริการ นกัศึกษาชั้นปี 4  มีจิตบริการต ่าท่ีสุด ต ่ากวา่ชั้นปี 1 ชั้นปี 2 และชั้นปี 3 จ านวน 2 ดา้น คือ  
ดา้นการควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา และดา้นการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และเม่ือ
พิจารณาในภาพรวมพบวา่  เม่ือศึกษาในระดบัชั้นท่ีสูงข้ึน คือ ในชั้นปี 3 มีจิตบริการลดลงเกือบ 
ทุกดา้น และเพิ่มข้ึนเล็กนอ้ยในชั้นปี 4    

3.2 การเปรียบเทียบความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาระหวา่งระดบัปริญญาตรี 
และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี พบวา่ นกัศึกษาท่ีเรียนในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีมีจิตบริการสูงกวา่
นกัศึกษาท่ีเรียนในระดบัปริญญาตรี ในทุกดา้น  

3.3 การเปรียบเทียบความแตกต่างจิตบริการของนกัศึกษาภายในระดบัปริญญาตรี 
และภายในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี พบวา่ จิตบริการของนกัศึกษาระดบัปริญญาปีตรีท่ีมีชั้นปีต่างกนั
มีระดบัจิตบริการไม่แตกต่างกนั  และจิตบริการของนกัศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีท่ีมีชั้นปี
ต่างกนัมีระดบัจิตบริการไม่แตกต่างกนั 

 

อภิปรายผล 
1. จากผลการวจิยัท่ีพบวา่ องคป์ระกอบจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุข

สิรินธร โดยการสังเคราะห์และนิยามองคป์ระกอบของจิตบริการจากแนวคิดของนกัวชิาการต่าง ๆ 
และการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Paired comparison) กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 3 กลุ่ม คือ  
ผูผ้ลิต ผูใ้ชบ้ณัฑิต และผูรั้บบริการ ไดจ้  านวนองคป์ระกอบจิตบริการของนกัศึกษาวิทยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธร 9 องคป์ระกอบ คือ การมีใจรักในงานบริการ การพฒันาคุณภาพบริการ  
การมีความรับผิดชอบ การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา การมีความซ่ือสัตย ์การมีทศันคติท่ีดี
ต่องานบริการ การมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ



 120 

การมีความรู้ในงานท่ีบริการ สอดคลอ้งกบั มรกต เหลืองอ านวยศิริ (2553) พบวา่ ลกัษณะจิตบริการ
ในการปฏิบติังานของพยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลเอกชน ประกอบดว้ย 3 ดา้น คือ 1) ดา้นเจคติต่อ
การใหบ้ริการ ประกอบดว้ย การคิดเชิงบวกต่อการใหบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ  
การเขา้ใจธรรมชาติของผูรั้บบริการ การเขา้ใจความคาดหวงัและความตอ้งการของผูม้ารับบริการ  
2) ดา้นคุณลกัษณะของพยาบาล ประกอบดว้ย การมีบุคลิกภาพท่ีสร้างความประทบัใจ 
ความสามารถในการบริหารจดัการ และ 3) ดา้นความรับผิดชอบ ประกอบดว้ย ความรับผดิชอบต่อ
วชิาชีพ ความรับผดิชอบต่อองคก์าร ความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการสังเคราะห์
และนิยามองคป์ระกอบของจิตบริการจากการบูรณาการระหวา่งแนวคิดและมุมมองของกลุ่มผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียออกมาเป็นจิตบริการ 9 องคป์ระกอบน้ียอ่มส่งผลดีต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้ง 3 กลุ่ม 
คือ ผลดีต่อผูผ้ลิตในการท่ีจะวางแผนส่งเสริม/ พฒันาจิตบริการดา้นต่าง ๆ ใหก้บันกัศึกษาไดต้รง
ตามวตัถุประสงค ์ผลดีต่อผูใ้ชบ้ณัฑิตในเร่ืองความส าเร็จของงาน เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบุคคลและ
องคก์ร ช่วยให้องคก์รประสบความส าเร็จ และผลดีต่อผูรั้บบริการ คือการไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งและ
เกิดพึงพอใจในการใหบ้ริการ  

2. จากผลการวจิยัท่ีพบวา่ โมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุข 
สิรินธร มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์ โดยมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบในรูป
คะแนนดิบทุกค่ามีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.050 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบในรูปคะแนนมาตรฐาน 
อยูร่ะหวา่ง 0.691 ถึง 0.820 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.737 ค่าความเช่ือมัน่ (R2 ) อยูร่ะหวา่ง 0.477 ถึง 0.672 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.544  สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แสดงวา่ลกัษณะความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรสามารถร่วมกนัอธิบายทั้ง 9 มิติไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ   

โดยท่ีจิตบริการดา้นการมีใจรักในงานบริการ ดา้นการมีความรู้ในงานท่ีบริการ  
ดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ ดา้นการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ดา้นการควบคุม 
อารมณ์และการแกปั้ญหา ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการและ ดา้นการมี 
ความรับผดิชอบ ซ่ึงแต่ละดา้นลว้นมีความส าคญัเน่ืองจากการมีความรู้ในงานท่ีบริการจะท าให้
สามารถใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตามระเบียบแบบแผน ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
ผูใ้หบ้ริการก็จะเกิดความมัน่ใจในตนเองและศรัทธาในอาชีพหรือวชิาชีพของตน ยอมรับใน
กฎระเบียบ เกิดความสุขในการท างาน  พร้อมปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งเตม็ความรู้ความสามารถ ตั้งใจ   
เอาใจใส่ รับผิดชอบงาน มีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการดว้ยความเป็นมิตร และสามารถแกไ้ขปัญหา
ต่าง ๆ ใหผ้า่นไปไดด้ว้ยดี ดงัท่ีมนตจ์รัส วชัรสิงห์ (2556) พบวา่ จิตบริการดา้นการมีความรู้ในงาน
ท่ีบริการ ดา้นการมีทศันคติท่ีดี  ดา้นการมีกิริยาวาจาสุภาพ และดา้นสามารถควบคุมอารมณ์  
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพยาบาลในระดบัปานกลาง และ 
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จิตบริการดา้นมีสติในการแก ้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของพยาบาลในระดบัค่อนขา้งสูง สอดคลอ้งกบัมรกต เหลืองอ านวยศิริ (2553)  
ท่ีพบวา่ การคิดเชิงบวกต่อการใหบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ การเขา้ใจธรรมชาติของ
ผูรั้บบริการ การเขา้ใจความคาดหวงัและความตอ้งการของผูม้ารับบริการ การมีบุคลิกภาพท่ีสร้าง
ความประทบัใจ ความสามารถในการบริหารจดัการ ความรับผดิชอบต่อวชิาชีพ ความรับผดิชอบ 
ต่อองคก์าร ความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม เป็นลกัษณะจิตบริการในการปฏิบติังาน 
ของพยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลเอกชน สอดคลอ้งกบั Meister and Boyle (1996 อา้งถึงใน นิภา  
ยิม้เฟือง, 2546) ท่ีวา่ ผูป่้วยใหค้วามส าคญักบัคุณภาพดา้นปฏิสัมพนัธ์มากท่ีสุด เพราะ 
การปฏิสัมพนัธ์เป็นจุดเร่ิมตน้ของความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ หากผูป่้วยได ้
รับปฏิสัมพนัธ์ทางบวกจากผูใ้ห้บริการปราศจากอคติ การบริการก็จะประสบความส าเร็จ ดงัท่ี  
Wan-I Lee, Cheng-Wu Chen, Tsung-Hao Chen, and Chen-Yuan Chen (2010) พบวา่  
การใหค้วามส าคญักบัคุณค่าของบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบั 
รัชนี สังขสุ์วรรณ (2547) ท่ีพบวา่ ทศันคติมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความรับผดิชอบในการท างาน 
เพราะหากผูใ้หบ้ริการมีทศันคติทางบวก งานในความรับผดิชอบจะบรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
สอดคลอ้งกบัอญัวณ์ี ภาชนะ (2546) ท่ีพบวา่ พยาบาลท่ีมีเจตคติต่อการปฏิบติังานพยาบาลใน
ระดบัสูง มีจิตส านึกของการใหบ้ริการดีกวา่พยาบาลท่ีมีเจตคติต่อการปฏิบติังานพยาบาลในระดบั
ต ่า จิตบริการดา้นการพฒันาคุณภาพบริการ ทั้งการพฒันาตนเอง พฒันารูปแบบวธีิใหบ้ริการเพื่อให้
เกิดความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการลว้นส่งผลดีต่อตนเอง ต่ออาชีพหรือวชิาชีพ และต่อองคก์ร 
สอดคลอ้งกบัศิริพนัธ์ เวชสิทธ์ิ (2546) ท่ีพบวา่ การพฒันาบุคลากรแบบองคร์วมมีผลต่อการเกิด
จิตส านึกคุณภาพ เพราะบุคลกรท่ีไดรั้บการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองจะเกิดความรู้สึกมีคุณค่า มีศกัยภาพ 
มีความรู้ความสามารถ และมีความปรารถนาท่ีจะพฒันาส่ิงดี ๆ มาสู่งานและองคก์รอยา่งต่อเน่ือง 
และจิตบริการดา้นการมีความซ่ือสัตย ์เป็นจิตบริการท่ีมีความส าคญัเช่นเดียวกนั เพราะเป็น 
การแสดงถึงการเป็นบุคคลท่ีมีความน่าเช่ือถือ ท าใหเ้ป็นท่ีไวว้างใจ ทั้งต่อ ผูรั้บบริการ ต่อวชิาชีพ
ของตน ต่อผูร่้วมงานและต่อองคก์ร   

3. จากผลการวจิยัท่ีพบวา่ นกัศึกษาชั้นปี 1 มีจิตบริการสูงกวา่ชั้นปี 2 ชั้นปี 3 และชั้น 
ปี 4  และนกัศึกษาท่ีเรียนในระดบัชั้นท่ีสูงข้ึน คือชั้นปี 3 มีจิตบริการลดลงเกือบทุกดา้น และเพิ่มข้ึน
เล็กนอ้ยในชั้นปี 4 ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไวท่ี้วา่จิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยั 
การสาธารณสุขสิรินธรเพิ่มข้ึนตามชั้นปีท่ีศึกษา ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะนกัศึกษาท่ีเรียนในชั้นปีท่ี 3  
ในบางหลกัสูตรจะตอ้งออกฝึกปฏิบติังานภาคสนามเป็นคร้ังแรก เป็นการน าประสบการณ์เรียนรู้ท่ี
สั่งสมตลอดระยะเวลาท่ีไดศึ้กษามาลงพื้นท่ีจริง เรียนรู้วฒันธรรมและชีวิตความเป็นอยูข่องคนใน
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ชุมชน  ประเมินปัญหาสุขภาพในชุมชนและหาแนวทางแกไ้ข  และการท างานภายใตก้ารควบคุม
ของผูอ่ื้น  การท่ีตอ้งออกไปสัมผสักบัสถานการณ์จริงเป็นคร้ังแรกของนกัศึกษาชั้นปี 3 และดว้ย
ระยะเวลาการศึกษาท่ีตอ้งเรียนถึง 4 ปี นั้น อาจส่งผลใหน้กัศึกษาเกิดความเครียด ความกดดนั  
วติกกงัวลในงาน ท าใหต้วันกัศึกษาเองมีเกิดความรู้สึกและทศันคติในแง่ลบต่อผูอ่ื้น ต่องานท่ีตนเอง
ตอ้งรับผดิชอบ มีความเห็นแก่ตวั มีความคิดในแง่ร้าย มีพฤติกรรมแขง็กระดา้งต่อผูม้ารับบริการ 
ขาดความสุภาพอ่อนโยน ไม่เอาใจใส่ผูรั้บบริการ มองผูรั้บบริการในแง่ลบ เช่น มีความเห็นวา่
ผูรั้บบริการมีความยุง่ยากหรือมาเพิ่มภาระงานให ้ไม่ใส่ใจและเพิกเฉยต่อค าร้องขอของผูรั้บบริการ  
อาจเป็นสาเหตุใหเ้กิดความเหน่ือยลา้ในงานหรืออาการเหน่ือยหน่ายการท างาน คือ ความรู้สึกอ่อน
ลา้และเกิดความคิดในแง่ลบ อาการเช่นน้ีพบมากในอาชีพท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสังคม เช่น 
นกัสังคมสงเคราะห์ ครู อาจารย ์บุคลากรทางการแพทย ์เป็นตน้ (สงวน  ลือเกียรติบณัฑิต, 2542 
หนา้ 168) สอดคลอ้งกบั Maslach and Jackson (1981 อา้งถึงใน วาริชาฏ ศิวกาญจน์, 2553, หนา้ 12) 
ท่ีวา่ ความเหน่ือยลา้ คือกลุ่มอาการท่ีประกอบดว้ยความอ่อนลา้ทางอารมณ์ การลดค่าความเป็น
บุคคล และการลดค่าความส าเร็จส่วนบุคคล ซ่ึงอาการเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนกบับุคคลท่ีท างานในบาง
ประเภท เป็นอาการตอบสนองต่อสถานการณ์ท่ีตึงเครียดติดต่อกนัเป็นระยะเวลานาน เช่นงานท่ี 
ตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ โดยเฉพาะผูรั้บบริการท่ีมีปัญหาหรือ 
ความยุง่ยากใหแ้กไ้ข  ซ่ึงผลเสียของการท่ีผูป้ฏิบติังานเกิดอาการเหน่ือยหน่ายต่องาน มีมากทั้งต่อตวั
ผูป้ฏิบติังาน วชิาชีพหรืออาชีพ องคก์รท่ีปฏิบติังานและผูรั้บบริการ (สงวน ลือเกียรติบณัฑิต, 2542, 
หนา้ 168)  เม่ือออกฝึกปฏิบติังานแลว้และกลบัเขา้สู่กระบวนการเรียนในชั้นปีท่ี 4 ระดบัจิตบริการ
กลบัเพิ่มสูงข้ึน ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะนกัศึกษาจ านวนหน่ึงไดรั้บการยอมรับจากเพื่อนร่วมงาน 
ผูบ้งัคบับญัชา ผูรั้บบริการ ในหน่วยงานท่ีไปฝึกปฏิบติังาน จากทศันคติเดิมท่ีมีต่อวชิาชีพใน 
ดา้นลบก็เปล่ียนไป กลบัมารักในวชิาชีพมากข้ึน ท าใหร้ะดบัจิตบริการของนกัศึกษาเพิ่มมากข้ึน  
ดงัท่ี วรินทร์สินิ เรือนแพ (2555) พบวา่ สัมพนัธภาพกบัเพื่อนร่วมงาน จิตส านึกสาธารณะ มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์าร และสัมพนัธภาพกบัเพื่อน
ร่วมงาน คุณภาพชีวติในการท างาน และจิตส านึกสาธารณะสามารถร่วมกนัท านายพฤติกรรม 
การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ารได ้สอดคลอ้งกบั พิสมยั สารการ (2559) พบวา่ การยอมรับจาก
เพื่อนร่วมงานมีความสัมพนัธ์กบัแรงจูงใจในการท างานในระดบัค่อนขา้งสูง กล่าวคือ เม่ือระดบั 
การไดรั้บการยอมรับจากเพื่อนร่วมงานเพิ่มข้ึน แรงจูงใจในการท างานของพนกังานก็จะเพิ่มข้ึนดว้ย 
และการไดรั้บการยอมรับจากเพื่อนร่วมงานดา้นการยกยอ่งชมเชย ดา้นความส าเร็จในผลงาน  
มีประสิทธิภาพในการท านายแรงจูงใจในการท างานอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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4. จากผลการวจิยัท่ีพบวา่ นกัศึกษาท่ีเรียนในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีมีจิตบริการสูงกวา่
นกัศึกษาท่ีเรียนในระดบัปริญญาตรี ในทุกดา้น ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะระยะเวลาการศึกษา และคุณวฒิุ
ของผูส้ าเร็จการศึกษา ท่ีเม่ือศึกษาในระดบัการศึกษาท่ีสูงข้ึนจะเนน้ศึกษาในเชิงวชิาการมากข้ึน   
เนน้ใหผู้เ้รียนคิดวเิคราะห์ สังเคราะห์ และแกปั้ญหาอยา่งเป็นระบบ ภายใตท้ฤษฎีและเทคนิค 
การแกไ้ขปัญหา ซ่ึงเน้ือหาลึกลงไปกวา่ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ดงันั้นจึงตอ้งใชท้กัษะ ความรู้
ความสามารถ รวมทั้งความรับผดิชอบในระดบัท่ีสูงกวา่ การดูแลรับผดิชอบงานเพิ่มมากข้ึนยอ่ม 
ท าใหบุ้คคลนั้นเกิดความเครียดและความกดดนัในงาน เม่ือเกิดความเครียดเป็นประจ าอาจส่งผลให้
เกิดความเหน่ือยลา้และทศันคติในแง่ลบต่องานท่ีจะตอ้งปฏิบติั  ดงัท่ีสมสุข ดิลกสกุลชยั (2534) 
พบวา่ พยาบาลท่ีส าเร็จการศึกษาระดบัประกาศนียบตัรวชิาชีพ มีเจตคติต่อวชิาชีพทางบวกสูงกวา่
ระดบัปริญญาตรี ผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาในระดบัท่ีสูงข้ึน ทั้งน้ีเพราะบางคนอาจขาดความเช่ือมัน่ใน
งานท่ีท า คิดวา่ตนเองขาดโอกาสและความกา้วหนา้ในงาน รู้สึกวา่ตนเองไม่มีประสิทธิภาพใน 
การท างาน ท าใหข้าดการพฒันางานและความรับผิดชอบในการท างาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัรัชนี  
สังขสุ์วรรณ (2547) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรับผดิชอบในการท างานของ
ขา้ราชการส านกับริหารงานส่งเสริมการศึกษาเอกชน กรุงเทพมหานคร พบวา่ ท่ีระดบัการศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรีมีความรับผดิชอบในการท างานท่ีไม่ดี ทั้งน้ี เพราะโดยลกัษณะงานท่ีปฏิบติั หรือ
หนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายอาจตอ้งใชท้กัษะ ความรู้ความสามารถ รวมทั้งความรับผดิชอบในระดบัสูง
กวา่ ซ่ึงอาจท าใหต้อ้งดูแลและรับผดิชอบงานเพิ่มมากข้ึน ท าใหไ้ม่มีเวลาในการทุ่มเทกบัการงาน 
และสอดคลอ้งกบัโชติ เกิดบณัฑิต (2539) ท่ีพบวา่ เจา้หนา้ท่ีท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
มีความรับผดิชอบในการท างานมากกวา่เจา้หนา้ท่ีท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 

5. จากผลการวจิยัท่ีพบวา่ นกัศึกษาท่ีเรียนอยูใ่นระดบัการศึกษาเดียวกนั คือปริญญาตรี 
และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจิตบริการไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะคุณลกัษณะบณัฑิตท่ี 
พึงประสงคใ์นระดบัการศึกษานั้น ๆ เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ท่ีไม่วา่จะเรียนในระดบัการศึกษาใด
ก็ใหค้วามส าคญักบัการจดัการเรียนการสอนท่ีมุ่งเนน้ใหผู้เ้รียนเกิดจิตบริการเพื่อความกา้วหนา้ของ
ตนเองและวชิาชีพ สามารถพฒันาคุณธรรม จริยธรรมไปพร้อมกบัวทิยาการดา้นต่าง ๆ โดย 
การมุ่งเนน้ใหอ้าจารยผ์ูส้อนสอดแทรกเน้ือหาท่ีเก่ียวกบัการมีจิตบริการหรือจิตสาธารณะ เอ้ืออาทร
ต่อผูอ่ื้น ความมีวนิยั ซ่ือสัตย ์เสียสละ ความรับผดิชอบทั้งต่อตนเองและสังคม การเคารพสิทธิของ
ผูใ้ชบ้ริการและรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นรวมทั้งเคารพในคุณค่าและศกัด์ิศรีความเป็นมนุษย ์       
มีภาวะความเป็นผูน้ า  ใชท้กัษะทางปัญญา มีวจิารณญาณในการแกปั้ญหา มีเจตคติท่ีดีและพร้อมท่ี
จะพฒันางานในหนา้ท่ี  และเป็นแบบอยา่งท่ีดีในการด ารงตนและการปฏิบติังาน  

 



 124 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
 การพฒันาโมเดลการวดัจิตบริการของนกัศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร พบวา่มี
ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างตามองคป์ระกอบท่ีก าหนดไว ้9 องคป์ระกอบ โดยผลการศึกษา
สามารถใหข้อ้มูลแก่ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1. เป็นขอ้มูลพื้นฐานส าคญัใหก้บัผูบ้ริหาร อาจารย ์เจา้หนา้ท่ี และผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่ายใน
การวางแผน พฒันา ก าหนด นโยบาย รูปแบบ หรือวธีิการ การจดักิจกรรมการเรียนการสอนเพื่อ 
การเสริมสร้างจิตบริการใหก้บันกัศึกษา   อาจด าเนินการในรูปของการวางแผนพฒันาหลกัสูตร 
ดา้นการจดัการเรียนการสอนท่ีน าเร่ืองจิตบริการไปบูรณาการกบัรายวชิา การจดักิจกรรมเสริม
หลกัสูตรท่ีส่งเสริมจิตบริการในรูปของการช่วยเหลือและเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม  การจดั
กิจกรรมพฒันานกัศึกษาโดยการปลูกฝังทศันคติท่ีดีในการบริการใหแ้ก่นกัศึกษา ช้ีใหเ้ห็นวา่การมี
จิตบริการจะมีผลต่อความกา้วหนา้ของตนเองและวชิาชีพอยา่งไร กิจกรรมเพื่อปรับเปล่ียนทศันคติ
เชิงบวกต่อการส่งมอบบริการท่ีประทบัใจ กิจกรรมเพื่อพฒันาทกัษะและพฤติกรรมการใหบ้ริการ
อยา่งมืออาชีพ กิจกรรมการเรียนรู้จากสภาพจริงโดยใชก้ระบวนการสะทอ้นคิดในกลุ่มนกัศึกษา
ดว้ยกนั ทั้งน้ี ในทุกกิจกรรมตอ้งกระตุน้ใหน้กัศึกษาเขา้ร่วมอยา่งต่อเน่ืองและใหน้ าส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้
ไปปรับปรุง เปล่ียนแปลง ปฏิบติั  ซ่ึงการสร้างพฤติกรรมจิตบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีท าไดไ้ม่ยากแต่ตอ้ง
ใชเ้วลา อาจใชเ้วลาไม่มากหากมีส่ิงเร้ามาท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไดอ้ยา่งพอเหมาะจน
เกิดการเรียนรู้ และสามารถเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปในลกัษณะค่อนขา้งถาวร ซ่ึงอาจจ าเป็นตอ้ง
ใชก้ารเสริมแรงอยา่งเหมาะสมและต่อเน่ือง เช่น การให้รางวลั การยกยอ่งชมเชย เป็นตน้  

2. สถาบนัการศึกษาท่ีมีหลกัสูตรทางดา้นสาธารณสุขสามารถน าเคร่ืองมือวดัน้ีไปสร้าง
ตวัช้ีวดัเพื่อประเมินระดบัจิตบริการของนกัศึกษาในแต่ละหลกัสูตร ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประเมิน
สามารถน าไปใชใ้นการพฒันา/ ปรับปรุงการจดัการเรียนการสอนเพื่อเสริมสร้างจิตบริการใหก้บั
นกัศึกษาต่อไป 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัจิตบริการของนกัศึกษา เพื่อให้
ทราบถึงสาเหตุท่ีท าให้นกัศึกษามีระดบัจิตบริการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงนอกเหนือจากการสอนแลว้มี
ปัจจยัอะไรบา้ง ทั้งปัจจยัระดบัชั้นเรียนและปัจจยัระดบัผูเ้รียน และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลกัสูตรท่ี
แตกต่างกนั ทั้งหลกัสูตรระดบัปริญญาตรีและระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
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3. รศ.ดร.อนามยั  เทศกะทึก คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
4. ดร.อุทยัวรรณ  เจริญสุข วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัชลบุรี 
5. ดร.เดชา   วรรณพาหุล วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัชลบุรี 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ตวัอยา่งแบบสอบถามในการวจิยั 
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แบบสอบถามเพือ่การวเิคราะห์ และสังเคราะห์องค์ประกอบของจิตบริการ 
ในกลุ่มนักศึกษาวทิยาลัยการสาธารณสุขสิรินธร ในมุมมองของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(ส าหรับเกบ็ข้อมูลระยะที ่1) 
****************************************************************************** 
ส่วนที ่1  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง     ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
บทบาทของท่านในฐานะ 

  ผูผ้ลิต    ผูใ้ชบ้ณัฑิต    ผูรั้บบริการ 
ส่วนที ่2  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง     จิตบริการดา้นท่ีท่านคิดวา่มีความส าคญั 
มากท่ีสุด โดยตอบใหค้รบทุกขอ้ 

ขอ้ 1     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ     
    การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
ขอ้ 2     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ      
    การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
ขอ้ 3     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ      
    การมีบุคลิกภาพดี 
ขอ้ 4     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ     
    การมีความซ่ือสัตย ์
ขอ้ 5     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ     
    การมีความรับผิดชอบ 
ขอ้ 6     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ     
    การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
ขอ้ 7     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ     
    การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
ขอ้ 8     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ     
    การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
ขอ้ 9     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ     
    การมีใจรักในงานบริการ 
ขอ้ 10     การมีความรู้ในงานท่ีบริการ     
   การพฒันาคุณภาพบริการ 
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ขอ้ 11     การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ        
   การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
ขอ้ 12       การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ     
   การมีบุคลิกภาพดี 
ขอ้ 13       การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
   การมีความซ่ือสัตย ์
ขอ้ 14     การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ     
   การมีความรับผิดชอบ 
ขอ้ 15     การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
   การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
ขอ้ 16     การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
   การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
ขอ้ 17     การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
   การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
ขอ้ 18     การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
   การมีใจรักในงานบริการ 
ขอ้ 19     การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
   การพฒันาคุณภาพบริการ 
ขอ้ 20     การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี     
   การมีบุคลิกภาพดี 
ขอ้ 21     การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี     
    การมีความซ่ือสัตย ์
ขอ้ 22     การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี     
    การมีความรับผิดชอบ 
ขอ้ 23     การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี     
    การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
ขอ้ 24     การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี     
   การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
ขอ้ 25     การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี     
    การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
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ขอ้ 26     การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี     
    การมีใจรักในงานบริการ 
ขอ้ 27     การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี     
    การพฒันาคุณภาพบริการ 
ขอ้ 28     การมีบุคลิกภาพดี    
    การมีความซ่ือสัตย ์
ขอ้ 29     การมีบุคลิกภาพดี   
    การมีความรับผิดชอบ 
ขอ้ 30     การมีบุคลิกภาพดี   
    การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
ขอ้ 31     การมีบุคลิกภาพดี   
    การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
ขอ้ 32     การมีบุคลิกภาพดี   
    การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
ขอ้ 33     การมีบุคลิกภาพดี   
    การมีใจรักในงานบริการ 
ขอ้ 34     การมีบุคลิกภาพดี   
    การพฒันาคุณภาพบริการ 
ขอ้ 35     การมีความซ่ือสัตย ์   
    การมีความรับผิดชอบ 
ขอ้ 36     การมีความซ่ือสัตย ์   
    การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
ขอ้ 37     การมีความซ่ือสัตย ์   
    การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
ขอ้ 38     การมีความซ่ือสัตย ์   
    การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
ขอ้ 39     การมีความซ่ือสัตย ์   
    การมีใจรักในงานบริการ 
ขอ้ 40     การมีความซ่ือสัตย ์   
   การพฒันาคุณภาพบริการ 
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ขอ้ 41     การมีความรับผิดชอบ     
    การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
ขอ้ 42     การมีความรับผิดชอบ     
    การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
ขอ้ 43     การมีความรับผิดชอบ     
    การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
ขอ้ 44     การมีความรับผิดชอบ     
    การมีใจรักในงานบริการ 
ขอ้ 45     การมีความรับผิดชอบ     
    การพฒันาคุณภาพบริการ 
ขอ้ 46     การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ     
    การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา 
ขอ้ 47     การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ     
    การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
ขอ้ 48     การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ     
    การมีใจรักในงานบริการ 
ขอ้ 49     การมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ     
    การพฒันาคุณภาพบริการ 
ขอ้ 50     การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา     
    การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน 
ขอ้ 51     การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา     
    การมีใจรักในงานบริการ 
ขอ้ 52     การควบคุมอารมณ์และการแกปั้ญหา     
    การพฒันาคุณภาพบริการ 
ขอ้ 53     การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน     
    การมีใจรักในงานบริการ 
ขอ้ 54     การจดับรรยากาศสถานท่ีท างาน     
    การพฒันาคุณภาพบริการ 
ขอ้ 55     การมีใจรักในงานบริการ     
    การพฒันาคุณภาพบริการ 
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แบบประเมินจิตบริการของนักศึกษาวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
(ส าหรับเกบ็ข้อมูลระยะที ่2) 

****************************************************************************** 
ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของนักศึกษา 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง    ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ    

   ชาย    หญิง 

2. อาย.ุ............... ปี 

3. นกัศึกษาหลกัสูตร 

   สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต/ วทิยาศาสตรบณัฑิต 

  (   ) สาธารณสุขชุมชน  (   ) ทนัตสาธารณสุข 

   การแพทยแ์ผนไทยบณัฑิต 

   ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง  

  (   ) เทคนิคเภสัชกรรม  (   ) ปฏิบติัการฉุกเฉินการแพทย ์

4. ชั้นปีท่ี     

   1        2             3         4  

5. สถานศึกษา   วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร  

   จงัหวดัชลบุรี   

   จงัหวดัตรัง    

   จงัหวดัพิษณุโลก 

   จงัหวดัสุพรรณบุรี   

   จงัหวดัอุบลราชธานี 
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ส่วนที ่2  รายการประเมินเกีย่วกบัจิตบริการ 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง       ท่ีท่านคิดวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด หรือสอดคลอ้งกบัความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด (เพียงค าตอบเดียว) โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
  ระดบัความคิดเห็น   5   หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด    
 ระดบัความคิดเห็น   4  หมายถึง  เห็นดว้ย มาก  
 ระดบัความคิดเห็น   3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง    

ระดบัความคิดเห็น   2  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย   
 ระดบัความคิดเห็น   1  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

รายการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านการมีใจรักในงานบริการ 
1.  ท่านรักในงานสาธารณสุข      
2.  ท่านมีความสุขในการให้บริการดา้นสาธารณสุขแก่ผูอ่ื้น       
3.  ท่านช่วยเหลือผูอ่ื้นโดยไม่หวงัผลตอบแทน      
4.  ท่านชอบท่ีจะใหบ้ริการดา้นสาธารณสุขโดยไม่ตอ้งให้ผูอ่ื้นร้องขอ      
5.  ผูรั้บบริการสาธารณสุขเปรียบเสมือนบุคคลในครอบครัวของท่าน 
ท่ีท่านพร้อมจะมอบส่ิงท่ีดีท่ีสุด 

     

6.  ท่านยนิดีและเตม็ใจสละเวลาส่วนตวัของท่านเพื่อใหบ้ริการ
สาธารณสุขอยูเ่สมอ 

     

ด้านการพฒันาคุณภาพบริการ   
7.  ท่านคน้ควา้ขอ้มูลดา้นสาธารณสุขท่ีทนัสมยัจากแหล่งขอ้มูลทาง
วชิาการต่าง ๆ เช่น การอ่านหนงัสือและสืบคน้ จากอินเทอร์เน็ต     
เป็นตน้ 

     

8.  ท่านขวนขวายท่ีจะเรียนรู้ระบบงานสาธารณสุขเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูล
ในการใหบ้ริการและตอบขอ้ซกัถาม 

     

9.  ท่านมีการคิดคน้เทคนิควิธีการท างานเพื่อพฒันาคุณภาพบริการ
งานสาธารณสุขใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

     

10.  ท่านน าค  าติชมเก่ียวกบัการใหบ้ริการมาพฒันาปรับปรุงตนเองเสมอ      
11.  ท่านทบทวนการท างานของตนเองเพื่อแกไ้ขจุดบกพร่องอยูเ่สมอ      
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รายการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านการมีความรับผดิชอบ   
12.  ท่านมีการวางแผนการท างานอยา่งเป็นขั้นตอนอยูเ่สมอ      
13.  ท่านสามารถจดัสรรเวลาในการท ากิจกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

     

14.  ท่านสามารถปฏิบติังานไดบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวอ้ยูเ่สมอ      
15.  ท่านสามารถปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายไดส้ าเร็จตาม
ก าหนดเวลา 

     

16.  ท่านทุ่มเทใหก้บังานท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งเตม็ความสามารถ      
17.  ท่านยอมรับผิดเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการ      
18.  ท่านเป็นผูมี้วินยัในตนเองเป็นอยา่งดี      

ด้านการควบคุมอารมณ์และการแก้ปัญหา        
19.  ท่านรู้จกัข่มใจ ระงบัความโกรธภายในตนไดเ้สมอ      
20.  ท่านสามารถจดัการความเครียดของตนเองไดเ้ป็นอยา่งดี      
21.  ท่านจะขอค าแนะน าจากผูท่ี้ไวว้างใจเม่ือเผชิญสถานการณ์ท่ี  
ยุง่ยากใจ 

     

22.  ท่านพยายามแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน แมว้า่ปัญหานั้นจะมีความ
ยุง่ยากหรือซบัซอ้น 

     

23.  ท่านแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ ไม่เส่ียงในส่ิงท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะส่งผล
เสียต่อตนเอง และผูอ่ื้น 

     

24.  ท่านสามารถแกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการท างานไดบ้รรลุผล
ส าเร็จ 

     

25.  ท่านใชเ้หตุผล ในการแกปั้ญหาอยา่งรอบคอบ      

ด้านการมีความซ่ือสัตย์   
26.  ท่านเป็นผูรั้กษาความลบัไดเ้ป็นอยา่งดี      
27.  ท่านใหข้อ้มูลข่าวสารดา้นสาธารณสุขท่ีถูกตอ้งและเป็นจริง      
28.  ท่านเป็นท่ีไวว้างใจไดข้องเพื่อนและบุคคลใกลชิ้ด      
29.  ท่านรู้สึกละอายใจเม่ือพูดปด      
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รายการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
30.  ท่านยอมรับเม่ือท่านท าผิด      
31.  ท่านกล่าววาจาถึงผูอ่ื้นในส่ิงท่ีดี      
32.  ท่านปฏิบติัตนอยูใ่นกฎ ระเบียบ และขอ้บงัคบัอยูเ่สมอ      

ด้านการมีทัศนคติทีด่ีต่องานบริการ   
33.  ท่านใหค้วามส าคญัต่องานบริการดา้นสาธารณสุข      
34.  ท่านคิดวา่งานบริการดา้นสาธารณสุขเป็นงานท่ีมีคุณค่ายิง่ และมี
ประโยชน์ต่อตนเอง ครอบครัว และสังคม 

     

35.  ท่านมีความกระตือรือร้นอยา่งยิง่ในการใหบ้ริการสาธารณสุข      
36.  ท่านอ านวยความสะดวกแก่ผูอ่ื้นอยา่งทัว่ถึงดว้ยความเตม็ใจ      
37.  ท่านเตม็ใจท่ีจะปฏิบติังาน แมว้า่จะตอ้งมาปฏิบติังานบริการ
สาธารณสุขในวนัหยดุ 

     

ด้านการมีบุคลกิภาพและมนุษยสัมพนัธ์ทีด่ี 
38.  ท่านกล่าวขอบคุณและขอโทษผูอ่ื้นอยูเ่สมอ      
39.  ท่านพดูคุยกบัผูอ่ื้นดว้ยวาจาสุภาพ และท่าทีท่ีเป็นมิตรทุกคร้ัง      
40.  ท่านสามารถควบคุมกิริยาท่าทางและน ้าเสียงใหสุ้ภาพนุ่มนวล
ในขณะสนทนาไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

41.  ท่านแต่งกายไดเ้หมาะสม ถูกกาลเทศะเสมอ      
42.  ท่านวางตวัไดเ้หมาะสมทุกคร้ังเม่ืออยูก่บัผูอ่ื้น      
43.  ท่านมีความสามารถในการปรับตวัเขา้กบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี      

ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ   
44.  ท่านเขา้ใจวา่คู่สนทนาของท่านมีความตอ้งการในการใหบ้ริการ
สาธารณสุขดา้นใดเป็นพิเศษ 

     

45.  ท่านเป็นคนช่างสังเกต และสามารถจดจ ารายละเอียดวา่ใครชอบ
หรือไม่ชอบส่ิงใดไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

46.  ท่านพยายามสร้างความประทบัใจใหผู้อ่ื้นอยูเ่สมอ      
47.  ท่านคาดเดาความตอ้งการของผูอ่ื้นไดเ้ป็นอยา่งดี และใหค้วาม
ช่วยเหลือก่อนท่ีจะเรียกใหท้ า 
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รายการประเมิน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
48.  ท่านใส่ใจและไวต่อความเปล่ียนแปลงทางร่างกาย จิตใจ อารมณ์ 
และความรู้สึกของผูอ่ื้น 

     

49.  ท่านค านึงถึงความรู้สึกของผูม้าติดต่อรับบริการดา้นสาธารณสุข
วา่เขามุ่งหวงัท่ีจะไดรั้บความสะดวก สบาย รวดเร็ว และถูกตอ้ง 

     

ด้านการมีความรู้ในงานทีบ่ริการ   
50.  ท่านสามารถใหข้อ้มูลข่าวสารดา้นสาธารณสุขไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      
51.  ท่านสามารถถ่ายทอดเทคนิค วธีิการบริการดา้นสาธารณสุขท่ีดี
ใหแ้ก่ผูอ่ื้น 

     

52.  ท่านสามารถอธิบายวธีิการการปฏิบติัตน และการดูแลตนเอง
ทางดา้นสาธารณสุข ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

53.  ท่านจะเลือกวธีิการหรือใหค้  าแนะน าส่ิงท่ีดีท่ีสุด เพื่อความ
ปลอดภยัใหก้บัคู่สนทนาหรือบุคคลใกลชิ้ด 

     

54.  ท่านมีความรู้ ความเขา้ใจในกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติัท่ี
เก่ียวขอ้งในงานสาธารณสุข 

     

55. ท่านสามารถอธิบาย ช้ีแจง และตอบขอ้ซกัถามต่างๆ ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 34  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในการวิจยัระยะท่ี 2 
 

  
 
 
 
 
 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 79 15.43 
หญิง 433 84.57 

 รวม 512 100.00 

อาย ุ

18-22 ปี 483 94.34 
23-27 ปี 18 3.51 
28-32 ปี 5 0.98 
33-37 ปี 5 0.98 
มากกวา่ 37 ปี 1 0.19 

 รวม 512 100.00 

สถานศึกษา 

วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร  
จงัหวดัชลบุรี 

108 21.09 

วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร  
จงัหวดัตรัง 

83 16.21 

วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร  
จงัหวดัพิษณุโลก 

120 23.44 

วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร  
จงัหวดัสุพรรณบุรี 

91 17.77 

วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร  
จงัหวดัอุบลราชธานี      

110 21.48 

 รวม 512 100.00 
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ตารางท่ี 34  (ต่อ) 
 

 

 ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 

หลกัสูตร 

สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต  
สาขาวชิาสาธารณสุขชุมชน 

134 52.34 

สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต  
สาขาวชิาทนัตสาธารณสุข 

101 39.45 

การแพทยแ์ผนไทยบณัฑิต 21 8.20 
ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง 
สาขาวชิาปฏิบติัการฉุกเฉิน
การแพทย ์

156 60.94 

ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง
สาธารณสุขศาสตร์  
สาขาวชิาเทคนิคเภสัชกรรม 

100 39.06 

 รวม 512 100.00 

ชั้นปี 

ปี 1 156 30.47 
ปี 2 167 32.62 
ปี 3 66 12.89 
ปี 4 123 24.02 

 รวม 512 100.00 

ชั้นปีตามระดบั
การศึกษาปริญญาตรี 

ปี 1 25 9.77 
ปี 2 42 16.41 
ปี 3 66 25.78 
ปี 4 123 48.05 

 รวม 256 100.00 
ชั้นปีตามระดบั
การศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปี 1 131 51.17 
ปี 2 125 48.83 

 รวม 256 100.00 


