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  The purpose of this research was to explore the  total quality management competency indicators 
of head nurses. The sample consisted of 900 head nurses from the government  government hospitals and private 
hospitals which participated in hospital accreditation,  selected by simple random sampling. The questionnair was 
developed by the researcher and judged to be acceptable by the panel of experts. Cronbach Alpha Coefficient was .99. 
The preliminary scale consisted of 91 items anchored by a rating scale (1 = strongly non important, 5 = strongly 
important). Data were collected during February 6th, 2002-March 25th, 2002. To assess the structure of nursing 
department, factors analyzed all 91 items by means of  principal components  analysis  with varimax rotation. 
 
  The research  findings were as follows: 
 
   Total quality management competency indicators of head nurses of eigen value greather than 1 
consisted of  8 factors.  These factors  were  1) Improvement in academic knowledge and nursing skills,  consisted of 
16 items,  accounted for12.27 % of total variance. 2) Management,  consisted of 15 items,  accounted for 10.96 % of 
total variance. 3) Services of  the nursing team in response to the needs and expectations of the customers,  consisted 
of 18 items,  accounted for 10.91  %  of total variance. 4) Leadership, consisted of 14 items, accounted for 9.48 % of 
total. 5) Empowerment,  consisted of 11 items,         accounted for 7.24 % of total variance. 6) Team,  consisted  of  7  
items,   accounted  for  5.83  %  of  total  variance.      7) Improvement of services, consisted of 4 items, accounted for 
4.67 % of total variance. 8) Motivation, consisted of 4 items, accounted for 4.15 % of total variance. 
  These  eight  factors  accounted  for 65.5  %  of   the  variance. 
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บทที่  1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
         

จากอิทธิพลของกระแสโลกาภิวัฒน จากความเจริญกาวหนาของวิทยาการและเทคโนโลยี
จากการเคลื่อนไหวทางการคาและอุตสาหกรรม  การเปดเสรีทางการคามีผลทําใหการแขงขันทาง
การคาทวีขึ้นเปนลําดับ นอกจากนี้ยังเกิดภาวะวกิฤติเศรษฐกิจทําใหผูซ้ือหรือผูบริโภคสินคาและ     
ผูใชบริการ ซ่ึงตางไดคํานงึถึงความคุมคาของเงินที่ตองใชจาย จึงตางไดพิถีพิถันในการเลือกซื้อ    
สินคาและบริการที่มีการควบคุมคุณภาพ ทําใหประเทศที่เปนคูแขงทางการคาและธุรกิจจึงตางได
พยายามนํากลยุทธในรูปแบบตางๆ มาใชในการพัฒนาคุณภาพของผลผลิตและบริการใหมีคณุภาพ
สนองความพงึพอใจของผูบริโภคและผูใชบริการ เพื่อความอยูรอดขององคการในภาวะที่มีการ   
แขงขันทางการคาสูง   

การใหบริการที่มีคุณภาพนัน้ องคการทุกแหงตางหาวธีิการตางๆ ที่จะใหมีการปรับปรุง   
คุณภาพจนเปนที่พึงพอใจของผูใชบริการและเปนไปตามวัตถุประสงค ดังนั้นวิธีการหนึ่งคือ        
การนําหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ (Total Quality Management)  มาเปนกลยุทธในการ
พัฒนาองคการทั้งในประเทศและตางประเทศ (วีรวุธ  มาฆะศิรานนท, 2542) ในระยะแรกมกีารเริ่ม
ใชพัฒนาองคการของประเทศสหรัฐอเมริกาในชวงที่ประเทศประสบกบัสภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา     
ผลปรากฏวาไดผลเปนที่นาพอใจ  เพราะทําใหประเทศสหรัฐอเมริกาไดกลับสูความมั่งคั่ง เนื่องจาก
การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการใหความสําคัญกับการทํางานเปนทมี เนนภาวะผูนําองคการและ
เนนการทํางานอยางเปนระบบ  ดงัจะเหน็แลววาในระบบเศรษฐกิจยคุใหมที่องคการกําลังเผชิญอยู
นี้ ความสาํเร็จเปนสิ่งทีท่าทายความสามารถของผูบริหารเปนอยางยิ่ง องคการที่จะประสบ        
ความสําเร็จไดนั้นจะตองมีบคุลากรที่มีความสามารถยิ่ง ผนวกกบัการประยุกตระบบการบริหารงาน
ทั่วทั้งองคการ  อันจะเปนระบบการพัฒนาทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในทุกๆ
กระบวนงาน ดังนั้นการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการจึงเปนเปาหมายสูงสุด ที่องคการตางๆ
นํามาใชเปนเครื่องมือในการพัฒนาบริการตาง ๆในอันที่จะชวยใหองคการบรรลุวัตถุประสงคเร็ว
ขึ้น  

การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ เปนแนวคิดเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพทั้งองคการ โดย
เร่ิมมีความเปนมาตั้งแตในป ค.ศ.1931 มาใชในองคการอุตสาหกรรม  โดยคนที่นําแนวความคิดการ
ควบคุมคุณภาพคือ ชีวารท (Shewhart) เปนผูที่ไดนําวิธีการทางสถิติที่เรียกวา  Statistical   Quality  
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Control (S.Q.C.) มาประยกุตใชในการควบคุมคุณภาพ   จนตอมาในปค.ศ.1940 เดมมิ่ง (Deming) 
ไดประยุกตวิธีการทางสถิติมาใชในการควบคุมคุณภาพ และไดนําวิธีการควบคุมคุณภาพไปเผยแพร
ใหแกกองทัพของสหรัฐอเมริกา ตอมาในป ค.ศ.1950 แนวคดิการควบคุมคุณภาพตามแนวคดิของ
เดมมิ่งไดแพรเขาสูประเทศญี่ปุน เนื่องจากประเทศญี่ปุนพายแพสงครามโลกครั้งที่ 2 จึงมีความ
ตองการทีจ่ะพฒันาเศรษฐกจิของตน เดมมิ่งจึงไดนาํการควบคุมคณุภาพไปถายทอดในประเทศญี่ปุน 
ภายหลังจากนาํแนวคิดการควบคุมคณุภาพไปใชในการพฒันาผลผลิตของประเทศญี่ปุนระยะหนึ่ง    
ไดมีนักพัฒนา คือ ดร.อิชิกาวา เค ไดทําการวิเคราะหแนวคิดดังกลาวและพบวาแนวคิดการควบคมุ
คุณภาพทีเ่ดมมิ่งนํามาใชมีจดุออน เนื่องจากแนวคิดนีบุ้คลากรในทมีงานระดับปฏิบัติการไมมีสวน
รวมในการวางแผนควบคุมคุณภาพ แตการควบคุมคุณภาพจะถูกกําหนดจากผูบริหารและสั่งการไป
ยังผูปฏิบัติการ ดร.อิชิกาวาจงึไดพัฒนากลุมควบคุมคุณภาพงานที่เรียกวาระบบคิวซี หรือ Quality 
Control จนตอมาแนวคดิระบบคิวซีก็ไดถูกพัฒนามาเปนการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ หรือ 
Total Quality Management  ซ่ึงเรียกชื่อยอวา T.Q.M. และในป ค.ศ.1993 มีการนําT.Q.M.มาใชกนั
อยางแพรหลายทั้งในประเทศสหรัฐอเมริกาและหลายๆประเทศรวมถึงประเทศไทย         (บุญใจ   
ศรีสถิตยนรากูร, 2543) 

การบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการนั้น Zachedi (1995) ไดวิเคราะหแนวคิดเรื่องการ      
จัดการคุณภาพทั่วทั้งองคการ   เปนการรวบรวมความคิดเห็นแนวคิดหลักและเครื่องมือทางบริหาร
เพื่อนํามาประมวลผลในการออกแบบจัดการที่จะสงเสริมคุณภาพในดานตาง ๆของการดําเนินงาน
ทุกฝายขององคการ  เปนแนวคิดการบริหารงานที่มุงหวังใหมีการพัฒนาคุณภาพในการบริหารงาน
ขององคการท้ังระบบและมีการจัดการอยางตอเนื่อง  ซ่ึง Laetz (1993) ศึกษาพบวา  การนําแนวคิด
การจัดการพัฒนาคุณภาพทางองคการมาใชในการบริหาร  ทําใหองคการดําเนินการตามภารกิจได
สําเร็จ  สวน Schmidt  และ  Finnigan (1993)  ไดใหแนวคิดไววาการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองคการ
เปนการนําหลายแนวคิดและการปฏิบัติตาง ๆมาผสมผสานกัน ตั้งแตเริ่มปฏิบัติคร้ังแรกโดยใช
กระบวนการบริหารทางวิทยาศาสตร ใชกลุมสัมพันธเพื่อสรางพลังของกลุมในการแกไขปญหา   
การฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร ใชหลักการทฤษฎีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ในการบริหารจัดการ 
การมีสวนรวมของบุคลากร การประสานงานภายในองคการ ใชระบบเทคนิคทางสังคมวิทยา   
สรางความสัมพันธแกบุคคลในองคการ  การพัฒนาองคการ  วัฒนธรรมองคการ ใชทฤษฎีภาวะผูนํา
แนวใหม  ที่ใหความสําคัญตอวิสัยทัศน  เกิดความไววางใจตอการบริการและผ ูบริหาร ใหอํานาจ
การปฏิบัติงานแกบุคลากร        การวางแผนกลยุทธที่นําเทคโนโลยีเพื่อการจัดการกับส่ิงแวดลอม
ใน องคการและเปนแนวทางในการพัฒนาระบบ และ Goetsch and Davis (1994) ใหแนวคิดการ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการวาประกอบดวย การเนนผูใชบริการภายนอกและผูใชบริการภายใน
องคการ  มีการมุงเนนท่ีคุณภาพ  การใชวิธีการทางวิทยาศาสตรในการตัดสินใจและแกปญหา  มี
ความมุงมั่นรวมกันในระยะยาว  การทํางานเปนทีม        การปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง  
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การใหการศึกษาและฝกอบรมบุคลากร  การใหอิสระในการคิด มีจุดมุงหมายขององคการ การมี
สวนรวมของบุคลากรและการใหอํานาจปฏิบัติอยางเหมาะสม   ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ  
Spenley (1994) ที่วาแนวคิดพื้นฐานของการจัดการคุณทั่วทั้งองคการคือ   การเขาใจผูใชบริการ  
การปรับปรุงอยาง   ไมมีที่ส้ินสุด  การควบคุมกระบวนการธุรกิจ  การบริหารดวยการปองกันปญหา  
การปฏิบัติดวยการขจัดสาเหตุของปญหาและปองกันการเกิดซ้ํา  มีการใชภาวะผูนําและการทํางาน
เปนทีม  ซ่ึง ชุลีพร  เดชขํา (2536) ไดกลาวไววาแนวคิดการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองคการ เปนการ
นําแนวคิดเรื่อง       บทบาทที่ผูนําการบริหารแบบมีสวนรวม  การบริหารแบบเปนกระบวนการและ
การบริหารแบบ        ยืดหยุนตามสถานการณโดยประเด็นสําคัญของความสําเร็จอยูที่ความเอาจริง  
ความพรอมของบุคลากรทุกคน  โดยเฉพาะผูบริหารองคการที่จะดําเนินการตามกระบวนการพฒันาจน
บรรลุวัตถุประสงค              ยอมรับการเปลี่ยนแปลงและมีการปรับปรุงใชอยางเหมาะสม  ซ่ึงจิรุตม   
ศรีรัตนบัลล (2539) ไดสรุปแนวคิดและหลักการสําคัญของการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองคการไวคือ 
การยึดมั่นในจุดมุงหมายขององคการใหมีคุณภาพอยูเหนือส่ิงใด   การมุงเนนผูใชบริการหรือ
ผูใชบริการ  การใหความสําคัญกับกระบวนการหรือระบบการใหบริการ ความมุงมั่นของผูนําใน
การจัดการบริหารขามสายงานและการทํางานเปนทีม  การกระจายอํานาจและใหอิสระแก
ผูปฏิบัติงาน  การใหการศึกษาและอบรมบุคลากร  การจัดการโดยอาศัยขอเท็จจริง      ใชสถิติและ
ความเขาใจความแปรปรวน   การเรียนรูและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  และการสรางสัมพันธภาพ   
และบุญใจ ศรีสถิตยนรากูร (2543) ไดกลาวไววาการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการเปนระบบการ
บริหารจัดการที่ไดรวมหลักการพัฒนาคุณภาพที่สําคัญคือ  เปนหลักการรักษาหรือการคงไวซ่ึง
คุณภาพ และหลักการปรับปรุงคุณภาพเขาดวยกัน  ทั้งนี้ในการปรับปรุงคุณภาพนั้น  จะตอง
ปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง  ครอบคลุมทั้งคุณภาพของ   ผูปฏิบัติงานทุกคนในองคการ และ
คุณภาพของสินคาหรือผลิตภัณฑ  โดยจะตองปรับปรุงคุณภาพในทุกๆกิจกรรม  และทุกๆขั้นตอน
ของกระบวนการผลิต  เพื่อใหทุกกระบวนการและทุกปจจัยของการผลิตมีความถูกตองตั้งแต
จุดเริ่มตนของการผลิต ซ่ึงจะทําใหสินคาที่ผลิตขึ้นมีคุณภาพสนองความตองการของผูบริโภค  และ
ผูใชบริการทั้งในดานคุณภาพของสินคาและคุณภาพของราคา 

ผลจากความคาดหวังของลูกคาและผูใชบริการที่มีตอคุณภาพสินคาและบริการที่เพิ่มขึ้นสูง
เร่ือยๆ   ประเทศสหรัฐอเมริกาซึ่งเปนประเทศมหาอาํนาจทางธุรกจิการคาไดตระหนกั และให
ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพสินคา โดยไดนําหลักการบรหิารคุณภาพงานทั่วทั้งองคการมาใช
ในการบริหารองคการ และใหความสนใจกับการพฒันาความสามารถของผูบริหารและหวัหนางาน 
เนื่องจากความสําเร็จของการนําหลักการบรหิารคุณภาพงานทั่วทั้งองคการมาใชในการพัฒนา และ
ปรับปรุงงานในหนวยงาน (Inkson et al., 1994)   

สําหรับในประเทศไทย กระทรวงสาธารณสุขไดมีนโยบายโดยกําหนดวิสัยทัศนวาให    
โรงพยาบาลในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขซ่ึงมีจํานวน 855 แหงเปนโรงพยาบาลที่ไดรับการรับรอง
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คุณภาพตั้งแต พ.ศ.254 1– พ.ศ.2544   ซ่ึงมีโรงพยาบาลที่เสนอตัวเองเพื่อเขารวมโครงการพัฒนา
และรับรองคุณภาพเปนจํานวนมาก  แตปจจุบันโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพแลวมีจํานวน
เพียง 12 แหง  ซ่ึงจะเห็นวาการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลไมมีความกาวหนาเทาที่ควรจะเปน เพราะ
เหตุผลหนึ่งคือขาดผูนําในระดับปฏิบัติการที่เปนหัวใจสําคัญในการบริหารคุณภาพ ( Arikian ,  
1991)    ซ่ึงก็คือขาดหัวหนาหอผูปวยที่มีความสามารถ  หรือสมรรถนะที่เหมาะสมกับสถานการณ
ในปจจุบัน  ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยเปนบุคลากรหรือเปนเครื่องจักรที่สําคัญที่สุดในการที่จะนํา
นโยบายการพัฒนาและกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลลงสูในระดับปฏิบัติการไดอยางมี
คุณภาพ และประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคของการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลเพื่อการรับรอง
คุณภาพ โดยนําแนวคิดการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการมาใชในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
งานบริการสุขภาพ (วิทูร  แสงสิงแกว, 2538) เปนการนําการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองคการ    มาใช
ในงานบริการพยาบาล  โดยมีองคประกอบที่สําคัญคือ  การใหความสําคัญกับผูใชบริการภายใน
และผูใชบริการภายนอกองคการ  การปรับปรุงอยางตอเนื่อง  การประเมินความตองการ  ความ
รับผิดชอบในการบริหารจัดการ  การศึกษาและอบรม  ขอมูลทางสถิติ  การประกันคุณภาพและการ
ควบคุมคุณภาพ  การทํางานเปนทมี  การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองคการ ซ่ึงกลยุทธในการประยุกต
แนวคิดการจัดการคุณภาพทั่วทั้ง   องคการที่นํามาใชในระบบบริการพยาบาลนั้นจะตอง
ประกอบดวย  การระบุผูใชบริการภายนอกและภายในองคการ  บุคลากรทุกคนอันไดแกบุคลากร
ทางการพยาบาลทุกระดับรวมกันตั้งเปาหมายขององคการและสื่อสารใหเขาใจตรงกัน  ผูบริหารการ
พยาบาลจะตองใหการยอมรับ  และมองเห็นคุณคาของการตัดสินใจหรือความคิดเห็นของบุคลากร
พยาบาล  ขจัดอุปสรรคในการติดตอส่ือสาร มีการศึกษาและฝกอบรม  ใชวิธีการทางสถิติในการ
วัดผล   นโยบายและวิธีปฏิบัติ  สามารถเปลี่ยนแปลงไปในทางสรางสรรค   ใหพยาบาลผูปฏิบัติงาน
ไดมีสวนรวมในการปรับปรุงกระบวนการดูแลผูปวยใหมีคุณภาพสูงขึ้นและมีมาตรฐานในการ
ปฏิบัติงาน   การมีสวนรวมของบุคลากรพยาบาลใหมีอํานาจตัดสินใจและสามารถแกปญหาในงาน
ของตนได  ซ่ึงจะทําใหเกิดมีแรงจูงใจและสราง     ผลงานที่ดี  การใหการยอมรับความสามารถและ
การจัดสิ่งแวดลอมในการทํางานที่ดีเพื่อการสรางสรรคอันจะสนับสนุนใหบุคลากรทางการพยาบาล
มีการคงอยูในองคการพยาบาลตลอดไป ซ่ึงการปรับปรุงคุณภาพการพยาบาลจะสงผลตอความพึง
พอใจของผูใชบริการ  หรือการมีวัฒนธรรม     องคการที่ผูบริหารตองสรางบรรยากาศความ
ไววางใจใหเกิดในองคการหรือ มีการติดตอส่ือสารแบบไมเปนทางการในการใหขอมูลสนับสนุน
การจัดการกับความขัดแยงหรือ การใหคุณคาในการสงเสริมภาวะผูนําทุกระดับแมแตการสราง
ทีมงานในหนวยงาน(ปรารถนา  หมี้แสน,  2542)  ซ่ึงจะเห็นไดวาการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ง
องคการ  ตองมีผูนําทุกระดับที่มีบทบาทเปนอยางมาก      โดยเฉพาะในหอผูปวย  ผูนําที่สําคัญที่สุด
คือหัวหนาหอผูปวย  ที่จะนํานโยบายคุณภาพลงสูในระดับปฏิบัติ  และดังจะเห็นแลววาการที่จะ
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นําพาองคการใหประสบความสําเร็จลงไดหรือไมไดขึ้นอยูกับความสามารถในการบริหารงานหรือ
สมรรถนะของหัวหนาหอผูปวยเปนสําคัญ     
                  จากการศึกษางานวิจยัที่เกีย่วของกับ การนําแนวคดิการบรหิารคุณภาพทัว่ทั้งองคการมาใช
ในการพัฒนางานทั้งในและตางประเทศ พบวาผลสําเร็จของการนําแนวคิดการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคการมาใชในการพัฒนาคุณภาพงานคอืความสามารถ หรือสมรรถนะในการบริหารงานทั่วทั้ง
องคการของหัวหนาหอผูปวย (องอาจ วิพธุศิริ  และคณะ, 2540; Moser, 1992 ; Zairi, 1999)  ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจยัของจรุิตม ศรีรัตนบัลล (2539) พบวา ปจจัยที่ทําใหการดําเนินโครงการพฒันา
และรับรองคุณภาพประสบความสําเร็จไดแก ผูบริหารเห็นความสําคญัของการดําเนินโครงการโดยให
การสนับสนุนและมีนโยบายกําหนดไวอยางชัดเจน ซ่ึงจากผลงานวิจยัของ ภวพร ไพศาลวัชรกิจ 
(2542) ซ่ึงไดทาํการศกึษาวิจยัเรือ่งการเปรยีบเทียบการบริหารความเสี่ยงของหวัหนาหอผูปวย 
โรงพยาบาลศนูยทีเ่ขารวมและไมเขารวมโครงการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  พบวาการ
บริหารความเสี่ยงของหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลที่เขารวมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพสูง
กวาการบรหิารความเสี่ยงของหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลที่ไมเขารวมโครงการพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล เนื่องจากโรงพยาบาลที่เขารวมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพ ไดจดัใหมีการ
อบรมหัวหนาหอ      ผูปวยเพื่อใหหัวหนาหอผูปวยไดรับความรูในเรือ่งของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคการ ซ่ึงสะทอนใหเหน็วาโรงพยาบาลที่นําแนวคดิการบริหารงานคุณภาพทั่วทัง้องคการมาใช และ
มีการพัฒนาคณุภาพอยางตอเนื่องภายใตการนําของผูบริหาร หรือหัวหนาที่มีความรูความสามารถและ
ใหความสําคญักับการพัฒนาคุณภาพอนัจะทําใหเกดิการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดีขึน้ เชน ใหการยอมรับ
บุคลากรในองคการเมื่อบุคคลนั้นมีผลงานที่ทําใหองคการมีชื่อเสียงมากขึ้น  มีการพฒันาคณุภาพบริการ  
และเกิดประโยชนแกผูใชบริการ  ดังนั้นโรงพยาบาลที่นําแนวคิดการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการมา
ใชในการบริหารคุณภาพโรงพยาบาล จึงควรใหความสําคญักับสมรรถนะของหัวหนาหอผูปวย ซ่ึงเปน
บุคคลที่เปนแกนสําคัญในการนําบุคลากรในทีมการพยาบาลใหรวมแรง รวมใจและมุงมั่นในการ
ดําเนินโครงการพัฒนาและรบัรองคุณภาพใหไดเปนผลสําเร็จ     

จากการศึกษาจากตําราและวารสารวิชาการตางประเทศพบวาผูนําหรือหัวหนางานของ    
หนวยงานหรือองคการที่ไดนําหลักการการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการมาใชในการควบคุมและ
พัฒนางานไดผลสําเร็จนั้น  จะตองมีคุณลักษณะและความสามารถหรือสมรรถนะที่หลากหลายไดแก 
มีภาวะผูนํา  มีกระบวนการบริหารงาน  มีการคํานึงถึงความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ  
การสนับสนุนการใหการยอมรับในผลงานและการใหรางวัล การสงเสริมการเรียนรู การฝกอบรม
เสริมทักษะและความคิดสรางสรรค  การเสริมสรางพลังอํานาจ การทํางานเปนทีมและการสรางทีม 
(Schmidt  and Finnigan, 1993)  มีการปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง  มีความตื่นตัวและทันตอเหตุการณ    
มีความหนักแนนอดทน  ใหบุคลากรในทีมการพยาบาลมีสวนรวมในการปฏิบัติงาน  เปดใจรับฟง
ความคิดเห็นของผูปฏิบัติงาน  ใหการสนบัสนุนผูปฏิบัติงานทุกระดับ  เปดใจที่จะปรับปรุงองคการให
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มีคุณภาพอยางตอเนื่อง อันจะนํามาซึ่งการไดใจบุคลากรในทีมการพยาบาลและความเปนหนึ่งเดียว
ขององคการ   การบริหารงานนั้นก็จะสําเร็จลงไดดวยดี (Johnson,  1993) มีมนุษยสัมพันธที่ดีกับทุกๆคน  
มีวิสัยทัศนที่กวางไกล  มีการนําหลักการทํางานเปนทีมมาใชในการบริหารงาน  เปนผูนําแบบมีสวนรวม  
ซ่ึงแตกตางจากผูนําแบบเดิมๆ โดยเฉพาะตองมีการมอบอํานาจ ซ่ึงการมีสวนรวมของบุคลากรในทีม
การพยาบาลนั้น  ตองมีความสามารถในการแกไขความขัดแยงหรือสามารถแกไขปญหาไดเปนอยางดี 
(Marcum,  1994)  

ดังนั้นเพื่อใหการพัฒนาคุณภาพงานของโรงพยาบาลประสบผลสําเร็จ จึงจําเปนตองศึกษา
ตัวช้ีวดัสมรรถนะในการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย  ซ่ึงในปจจุบนัยัง
ไมมีการศึกษาในเรื่องนี้ ผูวิจยัเห็นความสําคญัจึงไดเสนอการศึกษาวิจยัเรื่องการศกึษาตวัช้ีวัด
สมรรถนะการบริหารงานคณุภาพทัว่ทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย เพื่อจะไดเปนขอมูลในการ
เตรียมบุคลากรที่จะกาวสูตําแหนงหัวหนาหอผูปวย และนาํมาพัฒนาหวัหนาหอผูปวยที่ดํารง
ตําแหนงอยูในปจจุบัน ใหมสีมรรถนะที่เกี่ยวกับการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ เพื่อใหการ
ดําเนินโครงการพัฒนาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาลประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย       
  เพื่อศึกษาตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาเฉพาะตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงาน    
ทั่วทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย ในโรงพยาบาลที่สมัครขอรับการตรวจประเมินจาก
สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ทั้งภาครัฐและเอกชน ไดแก โรงพยาบาลศูนยและ
โรงพยาบาลทั่วไปสังกัดกระทรวงสาธารณสุข  โรงพยาบาลที่สังกัดโรงเรียนแพทย  สภากาชาดไทย
และโรงพยาบาลเอกชนที่มีจํานวนเตียงมากกวา 100 เตียงขึ้นไป จํานวน 900 คน 
 2.  ตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย
ที่ศึกษา เปนสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการโดยบูรณาการมาจากแนวคิดของ         
จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2539) ชาญชัย  อาจินสมาจาร (2539) วีรพจน  ลือประสิทธิสกุล (2542) วีรวุธ 
มาฆะศิรานนท (2542) อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2541) Besterfield (1999) Cascio (1995) Crossby(1979) 
Deming ( 1986) George and Weimerskirch (1998) Juran (1992) Schmidt and Finnigan (1993) 
และจากการที่ไดศึกษาจากรายงานการวิจัย ตํารา เอกสารตางๆ และจากการสนทนากลุมจาก
ผูทรงคุณวุฒิ ผูวิจัยสามารถนํามาผนวกกันจนได  ตัวช้ีวัดสมรรถนะที่สําคัญดังมีรายละเอียดดังนี้       
คือ 1.  ดานการบริหารงาน  2. ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ    3. ดานภาวะผูนํา    4. ดานการ
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สงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล    5.  ดานการทํางานเปนทีม     6. ดาน
การใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ    และ 7.  ดานการสรางแรงจูงใจ 
 
คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
 1.  ตัวช้ีวดัสมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการ  หมายถงึ  ตัวบงชี้พฤตกิรรมและการ
กระทําของหวัหนาหอผูปวยที่สะทอนถึง       ความสามารถในการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ
ในดาน 7  ดานดังนี ้คือ 
        1.1   ดานการบริหารงาน 
         1.2   ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 
         1.3   ดานการเปนผูนํา 
        1.4   ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทกัษะการปฏิบัติการพยาบาล 
  1.5   ดานทํางานเปนทีม 
         1.6   ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 
         1.7  ดานการสรางแรงจูงใจ 
 
     1.1  ดานการบริหารงาน  หมายถงึ   พฤติกรรมและการกระทาํของหัวหนาหอผูปวย
ที่สะทอนถึงความสามารถในการบริหารงานที่กระตุนใหบุคลากรในทีมการพยาบาลเขาใจองคการ
ในภาพรวมและนโยบายขององคการ โดยใหบุคลากรในทีมการพยาบาลเกดิความมุงมั่นในการพัฒนา
อยางตอเนื่อง   มีการประเมนิผลงานและชีแ้จงไดอยางมเีหตุมีผลทีเ่ปนระบบ  มีการตัดสินใจในการ
บริหารงานโดยอาศัยขอเท็จจริง  มีการใชเครื่องมือและกระบวนการบริหารที่มีคุณภาพ  มีการคนหา
ปญหา กําหนดตัวช้ีวัดในการควบคุมและปองกันการเกดิขอบกพรอง ประเมินความตองการพื้นฐาน
ของบุคลากรในทีมการพยาบาล  ตลอดจนมีการบันทึกการทํางานที่มรีะบบ 
       1.2   ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ  หมายถึง   พฤติกรรมและการกระทําของหัวหนา
หอผูปวยที่สะทอนถึงความสามารถในการมอบอํานาจใหบุคลากรในทีมการพยาบาล ใหปฏิบัติงาน
ไดอยางอิสระ มีความยืดหยุน ทําตัวเปนเสมือนพี่เล้ียง  และชวยเหลือใหบุคลากรในทีมการพยาบาล
ไดแสดงออกดานศกัยภาพของตนออกมาไดอยางเต็มที ่ ชวยขจดัสิ่งกดีขวางที่เปนอุปสรรคในองคการ
ชวยขจดัสิ่งกดีขวางที่เปนอุปสรรคในองคการ ใหโอกาสในการรวมตัดสินใจในการพฒันาหนวยงาน
โดยใชวิจารณญาณและมีระบบ มีการกระจายอํานาจ นําขอมูลที่เปนประโยชนตลอดจนผลงาน  
วิชาการมาถายทอดใหลูกนองไดปรับใช  
                  1.3 ดานการเปนผูนํา หมายถึง พฤติกรรมและการกระทําของหวัหนาหอผูปวยที่ 
สะทอนถึงความสามารถในการเปนผูนําการเปลี่ยนแปลงในเชิงนวัตกรรม คือ การมีการสนับสนุน
กระบวนการพัฒนาคุณภาพอยางจริงจังและตอเนื่อง อยางไมมีที่ส้ินสุด มีการเก็บขอมูลและบริหาร
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ดานขอมูล มีความกลาหาญเด็ดขาดและอดทน  กระตือรือรน  มีมนุษยสัมพันธที่ดีตอบุคลากรในทมี
การพยาบาลทกุระดับ      มีวิจารณญาณในการปฏิบัติงานที่ถูกตองและเหมาะสม ซ่ือสัตยสุจริต  
กลาที่จะเสี่ยง มีเหตุผล เปนคนเปดใจจริงใจ และยอมรับในผลของการประเมินยอนกลับจาก
บุคลากรในทมีการพยาบาลในระดับบนและระดับลาง สรางความนาเชื่อถือใหกบัตนเอง เปนที่
เล่ือมใสศรัทธาของบุคลากรในทีมการพยาบาลทุกระดับ 
                      1.4  ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทกัษะการปฏิบัติการพยาบาล  หมายถึง 
พฤติกรรม และการกระทําของหัวหนาหอผูปวย ที่สะทอนถึงความสามารถในการจูงใจใหบุคลากร
ในทมีการพยาบาลใหไดมกีารพัฒนาตนเองในเรื่องของการศึกษาหาความรูใหมๆเพิ่มเติมอยางตอเนือ่ง 
โดยจัดใหมีการอบรมและกระตุนใหทุกคนศึกษา และปรับปรุงตนเองตลอดเวลาดวยการศึกษา
ทุกรูปแบบฝกทักษะที่จําเปนในการปฏิบัติการพยาบาลตามมาตรฐานวิชาชีพ ใหลูกนองคิดอยาง
เปนระบบเชิงเหตุเชิงผลเพื่อสรางโอกาสในการเรียนรู   ในการที่จะสรางวัฒนธรรมใหมๆใหกับ
องคการและสงเสริมใหเปนองคการแหงการเรียนรู  รวมทั้งชวยขจดัอปุสรรคในการทํางาน รวมทัง้
ยังไดสงเสริมใหคิดหาวิธีการใหมๆเพื่อใหเกิดนวตกรรมขึ้นมาในองคการ 
                     1.5  ดานการทํางานเปนทีม  หมายถึง  พฤตกิรรมและการกระทําของหัวหนาหอผูปวย
ที่สะทอนถึงความสามารถในการใหการยอมรับในเสียงสวนรวม      มีการทํากิจกรรมรวมกัน 
ใหการชวยเหลือทีมงานอยางมีประสิทธิภาพ มีการติดตอส่ือสารที่ชัดเจน มีการทํางานครอมสาย
งานซึ่งเปนการกระจายอํานาจ     ชวยใหเกิดความคลองตัวในการปฏิบัติงานบนขอตกลงรวมกนั 
อันจะทําใหงานนั้นๆประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงค ชวยขจัดความขัดแยงและปญหาที่เกดิขึ้น
ในทีม  โดยทาํหนาทีเ่ปนพี่เล้ียงใหกับทมีอยางใกลชิดและสรางบรรยากาศองคการใหทุกคนมีใจ
เปน    หนึง่เดียว ที่จะรวมกันพัฒนาองคการใหเปนองคการที่มีคุณภาพ ในอันที่จะสรางผลงาน
ใหมๆ และ   เพิ่มพูนความรูในสิ่งที่เปนประโยชนตอองคการ มีการใหอภยักับบคุลากรในทีมการ
พยาบาลที่ไดกระทําผิดพลาด และชวยคนหาวิธีแกไขทาํใหเกดิการเรียนรูบุคลากรสามารถปฏิบัติงาน
ตามสมรรถนะและศักยภาพทีม่ีอยู โดยมีการทํางานใหเต็มที่และพัฒนาอยางตอเนือ่ง 
                      1.6  ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวงัของผูใชบริการ   หมายถึง
พฤติกรรมและการกระทําของหัวหนาหอผูปวย ที่สะทอนถึงความสามารถในการสรางสัมพันธภาพ
กับผูใชบริการ ใหเกยีรติในศักดิ์ศรีของความเปนมนุษยและคํานึงถึงสิทธิอันพึงไดรับ มีการศึกษา
ความตองการรวมทั้งความพงึพอใจของผูใชบริการ อีกทั้งยังรับฟงเสียงสะทอนตอคุณภาพบรกิาร
พยาบาลอยางตอเนื่อง มีการรวบรวมและรักษาขอมูลของผูปวยอยางเปนระบบ มีการวิเคราะห
ตนทุนของการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพเพื่อใหผูใชบริการและองคการ ไดผลประโยชนที่
คุมคา  มีผลทําใหองคการเปนที่เชื่อถือของบุคคลทั่วไป 
                     1.7   ดานการสรางแรงจูงใจ     หมายถึง           พฤติกรรม และการกระทําของหัวหนา
หอผูปวยที่สะทอนถึงความสามารถในการใหการสงเสรมิและสนบัสนนุบุคลากรในทีมการพยาบาล 
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จนงานนัน้ๆ ประสบผลสําเร็จ ใหกําลังใจ  รับฟงขอเสนอแนะ ใหการยกยองชมเชยแสดงการ
ยอมรับในผลงาน  เมื่องานนั้นบรรลุวัตถุประสงคก็มีการเก็บบันทึกขอมูล   และมีการประกาศให
ทราบโดยทั่วกนัรวมถึงการใหรางวัลในรูปแบบตางๆอยางเปนทางการและไมเปนทางการมีความ
ยุติธรรมมหีลักเกณฑเพื่อสรางความพึงพอใจ  แรงจูงใจ  และเปนขวัญกําลังใจอยางตอเนื่อง  อันทํา
ใหบุคคลในทมีการพยาบาลเกิดความยึดมัน่ผูกพันกับองคการ พัฒนาองคการไดอยางเต็มศักยภาพ 
และมุงมั่นที่จะทําใหองคการประสบผลสําเร็จ 
           2.  หัวหนาหอผูปวย  หมายถึง พยาบาลที่สําเร็จการศึกษาสาขาพยาบาลศาสตร ระดับ
เทียบเทาปริญญาตรี ปริญญาตรี หรือสูงกวา และไดขึ้นทะเบียนใหเปนผูประกอบวิชาชีพการ
พยาบาลและการผดุงครรภชั้นหนึ่ง   และเปนผูที่ไดรับการแตงตั้งใหดํารงตําแหนงเปนพยาบาล
หัวหนาหอ  ผูปวยในโรงพยาบาลที่สมัครขอรับการตรวจประเมนิใหเปนโรงพยาบาลคุณภาพจาก
สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  
 3.  โรงพยาบาลที่สมัครรับการตรวจประเมนิคณุภาพจากสถาบันพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล  หมายถึง  โรงพยาบาลที่สมัครไปยังสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพเพื่อ
ขอรับการตรวจประเมินใหเปนโรงพยาบาลคุณภาพ โดยมีกิจกรรมพฒันาคุณภาพอยางตอเนื่อง มี
การประเมินตนเองและพฒันาคุณภาพ โดยนําหลักการและแนวคิดการพัฒนาคุณภาพทั่วทั้งองคการ
มาใชเปนในการพัฒนากิจกรรมตางๆ จนสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพมาตรวจประเมินใหเปน
โรงพยาบาลคุณภาพไดตามวัตถุประสงค  
 4. โรงพยาบาลของรัฐ หมายถึง โรงพยาบาลศูนยและโรงพยาบาลทัว่ไปที่มีจาํนวนเตียง
มากกวา 200 เตยีงขึน้ไป ที่ใหบริการสุขภาพดานตาง ๆ ที่สังกดักระทรวงสาธารณสุขทัว่ประเทศ  
สังกัดโรงเรยีนแพทย สังกัดกระทรวงกลาโหม  และสังกัดสภากาชาดไทย ซ่ึงสมัครขอรับการตรวจ
ประเมิน  ใหเปนโรงพยาบาลคุณภาพจากสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
 5.  โรงพยาบาลเอกชน  หมายถงึ โรงพยาบาลสังกัดเอกชน ที่มีจํานวนเตยีงมากกวา 100 
เตียงขึ้นไปทัว่ประเทศที่สมัครขอรับการตรวจประเมนิ ใหเปนโรงพยาบาลคุณภาพจากสถาบัน
พัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล    
 6.  ตัวประกอบ หมายถึง  กลุมของตัวแปรที่มีน้ําหนักตวัประกอบหรอืความแปรปรวน
ของตัวแปรทีม่ีคามากกวา . 40 ในแตละตวัประกอบหลังจากการหมนุแกนตวัประกอบ 
             7.  การศึกษาตวัช้ีวัด  หมายถึง  การวิเคราะหตัวประกอบ  เปนวิธีการทางสถิติที่ใชในการ
ลดจํานวนตัวแปรที่มีมากใหเปนตวัประกอบที่เปนอิสระตอกัน   
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
        1.   เพื่อเปนแนวทางในการสรางเครื่องมือ           สําหรับการประเมินผลงานและ
สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย 
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       2.  เพื่อเปนแนวทางใหผูที่ไดรับการแตงตั้ง                ใหดํารงตําแหนงหัวหนาหอผูปวย
ในโรงพยาบาลที่พัฒนาคุณภาพทั่วทั้งองคการ  มีการปรับเปลี่ยนสมรรถนะในการบริหารงานให
เหมาะสม 
        3.   เปนประโยชนโดยตรงตอพยาบาลหัวหนาหอผูปวย  ที่จะทําใหทราบและตระหนักถึง
สมรรถนะในการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและเปนแนวทางในการพัฒนาตนเอง    ใหมีคุณภาพ
ยิ่งขึ้นเหมาะสมกับสถานการณในปจจุบัน 
         4.   เปนแนวทางใหหัวหนาฝายการพยาบาล  หรือผูบริหารทางการพยาบาลไดพิจารณา
และวางเกณฑในการระบุคุณสมบัติของหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลที่กําลังพัฒนาคุณภาพ 
          5.  เพื่อนํามาเปนขอมูลในการเตรียมบุคลากร ที่จะเขาสูตําแหนงหัวหนาหอผูปวย        
โดยเฉพาะในโรงพยาบาลที่มีการพัฒนาคุณภาพทั่วทั้งองคการ 
 

 
 
 
 
 

 
 
 



 บทที่  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

   ในการศึกษาตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย      
ผูวิจัยไดศึกษา  คนควาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ซ่ึงไดเสนอแนวคิด  ทฤษฎี   และงานวิจัยที่
เกี่ยวของเปนลําดับดังนี้ 

1.   แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ 
  1.1  ความเปนมาของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ 
  1.2  ความหมายของคําวา  “การบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ” 
     1.3  หลักการของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ 

1.4 การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการในองคการสุขภาพ 
1.5 โครงการพัฒนาละรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 

2.     การศึกษาตัวช้ีวัด 
3.   แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ 

  3.1  ความหมายของสมรรถนะ 
  3.2  การศึกษาสมรรถนะ 
  3.3  สมรรถนะของผูบริหารในการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ 

4.   สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย 
  4.1  สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย 
  4.2 ตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย 

5.     กรอบแนวคิดการวิจัย 
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1.   แนวคิดเก่ียวกับการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการ 
 

1.1 ความเปนมาของการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการ  
 

 การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ  มีชื่อเรียกกันตางๆ นาๆ เชน การบริหารคุณภาพ
แบบองครวม  การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง (Continuous Quality Improvement/CQI)  การจัดการ
คุณภาพทั้งองคการ ในประเทศญี่ปุน เรียกวา การควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคการ (Company - Wide 
Quality Control / CWQC) แตในประเทศไทยจากการศึกษาพบวาโดยสวนใหญนิยมใชคําวาการ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ (Total Quality Management / TQM) ซ่ึงการบริหารคุณภาพทั่วทั้ง
องคการมีความเปนมาพอสรุปไดดังนี้ ( จิรุตม ศรีรัตนบัลล, 2539 ; อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2541; 
Deming, 1986 ; Juran, 1992) 
           การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการเปนแนวคิดเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพ แบง
ออกเปน 3 ชวง  คือชวงกอนสงครามโลกครั้งที่ 2  เปนระยะเริ่มตนนับตั้งแตป ค.ศ.1903 โดย  
Frederick  Taylor  ซ่ึงเปนผูบุกเบิกคนแรกที่ไดเริ่มนําวิชาบริหารโรงงานโดยใชหลักการทาง
วิทยาศาสตร      จนป ค.ศ.1924 –ค.ศ.1931  Shewhart ไดเขียนตําราเร่ืองการควบคุมสินคา
อุตสาหกรรมอยางมีระบบ     ในขณะที่เขาทํางานอยูที่บริษัท Bell  Telephone และเริ่มเผยแพร
แนวคิดเกี่ยวกับ  Statistical  quality  control (S.Q.C.)  ลงในหนังสือช่ือ  Economic  Control  of  
Quality  of  Manufactured  Products  และไดเร่ิมนํามาประยุกตใชในองคการอุตสาหกรรมอันเปน
แนวความคิดในการควบคุมคุณภาพเปนตนมา  ตอมาป ค.ศ.1940–1941 Demingเร่ิมนําเอาเทคนิค
การสุมตัวอยางทางสถิติมาประยุกตใชในการทํางาน  

 ชวงที่ 2 เปนชวงสงครามโลกครั้งที่ 2  ขณะที่ประเทศสหรัฐอเมริกามีการจัดเอกสาร
การควบคุมคุณภาพการผลิตอาวุธสงคราม จึงนําหลักสถิติมาใชในการบริหารใหเกิดคุณภาพ และ
ไดนําไปเผยแพรใหแกกองทัพของสหรัฐอเมริกา ทําใหประเทศญี่ปุนมีความตองการที่จะเริ่มตน
พัฒนาคุณภาพขึ้นอยางจริงจัง และไดมีการจัดตั้งหนวยงานเพื่อยกระดับคุณภาพมีชื่อวา “ สหภาพ ”        
นักวิทยาศาสตรและวิศวกรญี่ปุน (Japanese Union  of Scientists and Engineers : JUSE)”  ซ่ึงมีการ
พัฒนากิจกรรมกลุมคุณภาพถึงขั้นตอนที่เรียกวา  การควบคุมคุณภาพสมบูรณแบบ (Total Quality 
Control ) ซ่ึงปจจุบันไดนํามาใชรวมกับระบบการบริหารแบบทันเวลา(Just in Time) และ               
ป ค.ศ.1950  Armand  ไดเสนอวิธีการควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคการ (Total Quality Control : TQC) 
และไดเผยแพรลงในหนังสือTotal quality Control :  Engineering and Management  ซ่ึงเปนการ    
มุงเนนการควบคุมที่ระบบมากกวาการพัฒนาระบบ   

  ชวงที่ 3  หลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ประเทศญี่ปุนเกิดพายแพสงคราม จึงมีความตองการ
ที่จะพัฒนาเศรษฐกิจของตนขึ้นอยางจริงจัง จึงไดเชิญ Deming ไปชี้นําการควบคุมคุณภาพ โดยมี
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การบรรยายเกี่ยวกับหลักการทางคุณภาพใหกับผูฟงที่เปนนักวิทยาศาสตร วิศวกร และคณะ            
ผูบริหารระดับสูงของญี่ปุน เพื่อใหบุคคลเหลานั้นนําไปปรับใชโดยการฝกฝนใหบุคลากรทุกระดับ 
และทุกสายอาชีพมีสวนรวมในการสรางคุณภาพ ดวยการทํากิจกรรมกลุมคุณภาพขึ้นในหนวยงาน
ของตนเอง จนป ค.ศ.1951  Juran ไดตีพิมพหนังสือ The Quality Handbook  และป ค.ศ.1961 
บริษัทMartin Company คิดสรางขีปนาวุธที่ช่ือวา Pershing  โดยยึดหลักความผิดพลาดเปนศูนย
(Zero Defect) และหลังจากนั้นก็มีกิจกรรมคุณภาพเพิ่มขึ้นมาเรื่อยๆ จนป ค.ศ.1968 ไดเกิดเปน      
รูปแบบที่เรียกวา Company Wide Quality Control : CWQC ค.ศ.1970  โดย Crossby และได
ประกาศใชแนวคิด Zero Defect ขึ้นในการบริหารคุณภาพและไดเขียนหนังสือช่ือ “Quality is  free” 
และ Deming  ก็เร่ิมเขียนหนังสือเร่ือง “Quality, Productivity  and Competitive Position” ขึ้นในป 
ค.ศ.1982  และขณะเดียวกัน Felgenbaum ไดคิดคนเรื่องของ Cost of quality  เสนอแนวคิดที่ทุกคน
ทุกหนาที่ในบริษัทมีสวนรวมรับผิดชอบตอคุณภาพ ซ่ึงถือเปนตนกําเนิดของแนวคิดการบริหาร    
คุณภาพทั่วทั้งองคการ  และในป ค.ศ.1984 Crosby ไดเขียนหนังสือเร่ือง “Quality Without Tears  : 
The Art of Hassle - Free Management”  สภาครองเกส  ประเทศสหรัฐอเมริกาไดมีการจัดตั้งรางวัล
คุณภาพขึ้นที่เรียกวา  “The Malcolm Baldrige National Quality Award หรือ MBNQA”  และในป 
ค.ศ.1988ประเทศสหรัฐอเมริกาไดเร่ิมนําแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการมาใชใน
หนวยงานทหาร และนําแนวคิด Total Quality  ไปสอนในวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยกันอยาง
กวางขวาง แต      ตอมาสหรัฐอเมริกาเกิดมีการแขงขันในตลาดโลกลดลงเมื่อเทียบกับประเทศญี่ปุน 
จึงไดพิจารณานํารูปแบบการบริหารจัดการแบบญี่ปุน        มาใชตามท่ีเดมมิ่งไดนําแนวคิดการ
ควบคุมคุณภาพ  

 ตั้งแตนั้นมา Ishikawa K.ไดวิเคราะหพบวาแนวคิดการควบคุมคุณภาพที่เดมมิ่ง
นํามาใชเร่ิมมีจุดออน เนื่องจากแนวคิดนี้บุคลากรในระดับปฏิบัติการไมมีสวนรวมในการวางแผน
ควบคุมคุณภาพเลย เพราะการควบคุมคุณภาพจะถูกกําหนดจากผูบริหารและสั่งการไปยังผู
ปฏิบัติการ      เทานั้น  Ishikawa K. จึงไดพัฒนากลุมควบคุมคุณภาพงานที่เรียกวาระบบคิวซี (Q.C.) 
หรือ Quality  Control ขึ้นเนื่องจากระบบนี้เนนที่กระบวนการผลิต  เนนที่การตรวจสอบเพื่อคนหา
ขอผิดพลาดและหาทางแกไข จนแนวคิดนี้ไดเปล่ียนไปเปนระบบการประกันคุณภาพ (Quality 
Assurances หรือQ.A.) เพื่อใหสินคาและบริการนั้นๆไดมาตรฐาน และที่สําคัญระบบนี้   เนนที่การ
ปองกันเพื่อลดความสูญเสียในการผลิต ลดความสูญเปลาของแรงงานลดคาใชจาย จนมีการนํา
แนวคิดเกี่ยวกับการผลิตสินคาและบริการใหไดมาตรฐานที่กําหนดไวและไดตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการหรือผูใหบริการ โดยใหเกิดคุณภาพในทุกๆดานและปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง 
ตอมาแนวคิดระบบคิวซีก็ไดถูกพัฒนามาเปนการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการหรือ Total Quality 
Management  ซ่ึงเรียกชื่อยอวา T.Q.M. และมีการนําแนวคิดการบริหารคุณภาพคุณภาพทั่วทั้ง
องคการมาใชบริหารองคการกันอยางแพรหลาย ทั้งในประเทศสหรัฐอเมริกาและหลายๆประเทศ
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รวมทั้งประเทศไทย    ทั้งองคการสุขภาพและองคการอื่นๆ  (รุงนภา ยางเอน, 2542 ; บุญใจ  ศรี
สถิตยนรากูร, 2543)  

    แนวคิดการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ เปนแนวคิดในการพัฒนาคุณภาพแบบ
เบ็ดเสร็จ เปนการประสานแนวคิดของการบริหารจัดการกับการพัฒนาคุณภาพโดยระดมทรัพยากร
มารวมกันปรับปรุงระบบหรือกรรมวิธีในการทํางาน เพ่ือสนองความตองการของผูใชบริการและ    
ผูใหบริการโดยมีการเรียนรูและปรับปรุงอยางเปนระบบ กลาวโดยสรุปการนําแนวคิดการบริหาร
คุณภาพทั่วทั้งองคการไปใชในกิจกรรมตางๆจะมุงเนนไปที่กระบวนการหลักของกิจกรรม แตการ
ใชแนวคิดนี้ในการใหบริการทางสุขภาพนั้น  เปนการบริหารเพื่อสนับสนุนบริการมากกวา            
ตัวกระบวนการบริการทางคลินิกจากความซับซอนขององคการ และความซับซอนในกระบวนการ
ในการใหบริการ 
           

1.2   ความหมายของคําวาการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการ (Total Quality  
Management)  หรือ  T. Q. M. 
             

     ความหมายของคําวา “ การบริหารงานงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ ”  มีผูให
ความหมายไวดังนี้ 

  โอฬาร กลีบพุฒ (2536)  ใหความหมาย  การบริหารทั่วทั้งองคการ หรือ T.Q.M.  
เปนกระบวนการบริหารที่เกี่ยวของกับคนทั้งระบบ เปนเครื่องมือที่สนับสนุนและเปนเทคนิควิธี 
เปนเสมือนตัวแทนการเปลี่ยนแปลง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อชวยกระตุนใหคนทํางานอยางเปน
ระบบ 

  วิฑูรย  สิมะโชคดี (2538)  ใหความหมาย  การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ  
หมายถึง  แนวทางในการบริหารจัดการที่มุงเนนคุณภาพโดยสมาชิกทุกคนมีสวนรวมและมุงผล
กําไรในระยะยาวโดยการสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการรวมทั้งการสรางผลประโยชนแกหมู
สมาชิกขององคการ และแกสังคมดวย 

  จิรุตม   ศรีรัตนบัลล (2539) ใหความหมาย  การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ เปน
กระบวนการอยางเปนระบบ และมีโครงสรางในการสรางความรวมมือขององคกร ในการวางแผน
และลงมือปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง ซ่ึงแนวทางของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการทําให
บุคลากรกลุมตางๆมาทํางานรวมกัน  เพื่อบรรลุถึงจุดหมายรวมกัน  มีความเขาใจในวัตถุประสงค
องคการและสามารถปรับปรงุคุณภาพของบริการนั้นจนไดเปนผลสําเร็จทั่วทั้งองคการ 

  วีรพจน   ลือประสิทธิ์สกุล  (2540) ใหความหมายของ  การบริหารคุณภาพทั่วทั้ง  
องคการ หมายถึง  ปรัชญาแหงชีวิตขององคการธุรกิจ เปนระบบบริหารที่ผูใหบริการทุกระดับตั้งแต
ระดับสูงสุดถึงระดับลางสุดในทุกฝายทุกแผนกรวมทั้งในขั้นตอนการผลิต  สามารถดําเนินกิจกรรม
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กลุมปรับปรุงคุณภาพของสินคาและบริการและมาตรฐานการทํางานอยางตอเนื่อง โดยใชวิธีคิดและ
วิธีการอยางเปนระบบแบบP-D-C-A ใชเครื่องมือควบคุมคุณภาพควบคูกับสงเสริมการศึกษาหา
ความรูและพัฒนาจิตสํานึกตอคุณภาพในหมูของผูใหบริการตลอดจนการวิจัย  และพัฒนา
เทคโนโลยีที่ใชอยู ใหมีความเจริญกาวหนาอยูตลอดเวลา 

  สุวรรณี  แสงมหาชัย (2540)  ใหความหมายของคําวา T.Q.M. หรือ      การบริหาร
คุณภาพทั่วทั้งองคการ หรือเรียกอีกชื่อวา การบริหารคุณภาพที่ทุกคนมีสวนรวม หมายถึง ภาระ
ผูกพันขององคการในระยะยาวในการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องใหเกิดขึ้นในทุกขั้นตอนของ
การทํางาน และการมีสวนรวมอยางแข็งขันของบุคลากรทุกคน ทั้งนี้เพื่อสนองตอบตอความตองการ
และความคาดหวังที่เพิ่มมากขึ้นของประชาชนหรือผูใชบริการ และเปนภาระหนาที่ของผูบริหาร
ระดับสูงขององคการที่จะตองเปนผูสรางสรรใหเกิดขึ้นในการดําเนินวิถีชีวิตการทํางานในองคการ  

     วีรวุธ   มาฆะศิรานนท (2542)  ใหความหมาย  การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค หรือ
เรียกอีกชื่อหน่ึงวา  ระบบการบริหารเชิงคุณภาพรวม (T.Q.M.)  หมายถึง การจัดระบบและวินัยใน
การทํางาน  เพื่อปองกันความผิดพลาดเสียหาย และ มุงสรางคุณคาในกระบวนการทํางาน ทุก
ขั้นตอน  โดยทุกคนในองคการนั้นๆ จะตองมีสวนรวม   
    ปรารถนา   หมี้แสน (2542)  ใหความหมาย การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการโดย
เรียกอีกชื่อหนึ่งวา  การจัดการคุณภาพทั้งองคการ หมายถึง ระบบบริหารจัดการที่ใหความสําคัญกับ
คุณภาพ โดยมุงเนนลูกคาหรือผูใชบริการ เนนการบริหารกระบวนการใหเกิดการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง โดยการมีสวนรวมของบุคลากรทุกคนทุกระดับ  โดยมีเปาหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผู
ใหบริการหรือผูใชบริการอยางสมบูรณ 

  สุลัดดา   พงศรัตนามาน (2542)  ใหความหมาย   การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ
วา  เปนปรัชญา และแนวคิดในการบริหารจัดการ  โดยมุงคุณภาพในทุกๆสวนขององคการทุก
ขั้นตอนของกิจกรรมมีการดําเนินงานอยางเปนระบบ  ใหทุกคน  ทุกระดับ  ทุกหนวยงาน  มีสวน
รวมในการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องโดยคํานึงถึงความตองการของผูใชบริการเปนหลัก 

  บุญใจ   ศรีสถิตยนรากูร (2543) ใหความหมาย  การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ 
หรือ T.Q.M. วาเปนระบบการบริหารจัดการที่ไดรวมหลักการพัฒนาคุณภาพ หลักการรักษาหรือ
คงไวซ่ึงคุณภาพและหลักการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง  ครอบคลุมทั้งคุณภาพของผูปฏิบัติงาน      
ทุกคนในองคการ และคุณภาพของบริการโดยจะตองปรับปรุงคุณภาพในทุกๆกิจกรรม  และทุกๆ
ขั้นตอนของกระบวนการผลิต  เพื่อใหทุกกระบวนการและทุกปจจัยของการบริการมีความถูกตอง
ตั้งแตจุดเริ่มตนของผลิต ซ่ึงจะทําใหสินคาที่ผลิตขึ้นหรือบริการมีคุณภาพสนองความตองการของ   
ผูใชบริการ 

  Ishikawa  (1985)  ใหความหมาย  การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ  เปนระบบที่มี
ประสิทธิภาพในการที่จะพัฒนาคุณภาพ         รักษาระดับคุณภาพและปรับปรุงใหดีขึ้นดวยแรง
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สนับสนุนในการทํางานเปนทีมของบุคลากรทุกคนในองคการ เพื่อใหไดผลผลิตและบริการที่มี    
คุณภาพในระดับที่ตนทุนต่ําและผูใชบริการพึงพอใจ 

  Merry (1992) กลาววา  T.Q.M. หรือ การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ เปนระบบที่
มีแบบแผน  เพื่อสรางการมีสวนรวมทั่วทั้งองคการ  ในการวางแผนและดําเนินการปรับปรุง
กระบวนการอยางตอเนื่องเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 

  Lewis and Smith (1994)  ใหความหมาย  การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ วาเปน
การบริหารในแนวคิดที่เนนการใหบริการที่สนองความคาดหวังของผูใชบริการ โดยจัดใหมีการมี
การปรับปรุงคุณภาพทั้งระบบ  มีการทํางานเปนทีม และความรวมมือของทีมงาน ซ่ึงถือวามนุษย   
ทุกคนมีศักดิ์ศรีเนนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย  แกไขปญหาโดยใชขอมูลท่ีตรงตามความจริงและมี
การประเมินยอนกลับ   

  Goetseh and Davis (1995) ใหความหมายของคําวา การบริหารคุณภาพทั่วทั้ง      
องคการ เปนการบริหารงานที่เนนคุณภาพบริการโดยใชหลักการที่เนนผูใชบริการเปนหลัก 
คํานึงถึงความมีคุณภาพที่ใชหลักการทางวิทยาศาสตร บุคลากรมีความยึดมั่นผูกพันกับองคการ  มี
การทํางานเปนทีม และมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง มีการศึกษาและฝกอบรมบุคลากรใหมีความรู     
เกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพ เปดโอกาสใหบุคลากรปฏิบัติงานอยางอิสระ มีจุดมุงหมายรวมกัน  การ
ใหผูปฏิบัติงานเขามามีสวนรวมและมีการเสริมสรางพลังอํานาจใหแกบุคลากรไดทํางานที่เปน
อิสระ 

  Cascio (1995)  ใหความหมาย  การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ  หมายถึง  การ
พัฒนาคุณภาพโดยใหปรับปรุงในผลผลิตและกระบวนการผลิตอยางตอเนื่อง  คํานึงถึงความพึงพอใจ
ของผูใชบริการในระยะยาว  มีการแกไขปญหาอยางมีระบบ  มีการเสริมสรางพลังอํานาจในการทาํงาน
เปนทีมทั้งในหนวยงานและหนวยงานอื่นๆทุกๆหนวยงานในองคการ  มีโครงสรางการบริหารแบบ
ครอมสายงานและคํานึงถึงความพึงพอใจของบุคลากรในองคการ 

  Fox (1995)  ใหความหมาย การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ  หมายถึง  การปฏิบัติ
กิจกรรมคุณภาพที่เปนหัวใจของการบริหาร เนนที่การทํางานรวมกันและศึกษาความตองการ ความ
คาดหวังในอนาคต  มุงที่ความพงึพอใจของผูใชบริการ  ปจจัยในความสําเร็จคือใชบุคคลอยางคุมคา
และเขาถึงสังคม 

  Besterfield และ คณะ (1999) ใหความหมาย  การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ 
หมายถึง การปรับปรุงวัฒนธรรมการทํางานและเนนที่การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและการกระทํา
ของผูบริหารจากเดิมไปเปนวัฒนธรรมการเปลี่ยนแปลง 

  จากความหมายดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ เปน
การบริหารโดยบุคลากรทุกคนทุกระดับ เริ่มตั้งแตกระบวนการบริการในทุกๆขั้นตอนและ           
ทุกกิจกรรมตองมีคุณภาพ  ซ่ึงผูบริหารทุกระดับจะตองมีความมุงมั่นที่นําใหองคการประสบผล
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ความสําเร็จตามนโยบายคุณภาพ โดยมีหลักการมุงเนนที่ผูใชบริการและผูใหบริการพึงพอใจ  มีการ
ประเมินอยางเปนระบบและโปรงใส รวมทั้งมีการประเมินยอนกลับทั้งตัวผูบริหารและตัวของ       
ผูปฏิบัติงาน  เนนใหทุกคนมีสวนรวมในการบริหารงาน   มีการทํางานเปนทีมและมีการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง  สรางความไววางใจซึ่งกันและกัน  มีการฝกอบรมและการศึกษาอยางตอเนื่องเปนการ
พัฒนาบุคลากรใหมีประสิทธิภาพอยูตลอดเวลา  มีการสรางบรรยากาศความรวมมือในทุกระดับ 
ยอมรับบุคคลที่ทําผลงาน  มีการสรางขวัญกําลังใจตลอดจนรางวัล  เพื่อใหบุคลากรทุกๆ คนเกิด
ความมุงมั่นอยางเต็มศักยภาพของตนรวมกัน        ในอันที่จะทําใหองคการประสบผลสําเร็จตาม
วัตถุประสงคขององคการ  

 
1.3  หลักการของการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคการ 

 
 แนวคิดเกี่ยวกับหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ ไดมีนักวิชาการไดใหแนวคิด

ไวตางๆกัน  ดังนี้ 
                      อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2541) ไดกลาวไววาหลักการของการบริหารคุณภาพทั่วทั้ง     
องคการแตละหลักการ  มีสาระรายละเอียดดังนี้ 
                      1.  ผูใชบริการมีความสําคัญที่สุด  ผูใชบริการคือผูที่กําหนดความจําเปนที่ตองมี
หนวยงาน หรือองคการ เพราะหากไมมีผูไดรับผลประโยชนจากการทํางานของบุคลากรเสียแลว  ก็ไมมีความ
จําเปนที่จะตองมีหนวยงาน หนาที่ของบุคลากรตอผูใชบริการคือการศึกษาความตองการ   การตอบสนองความ
ตองการ  และการรับเสียงสะทอนตอผลงานที่บุคลากรในองคการใหแกผูใชบริการ  
                2.   การไดใจของผูปฏิบัติงาน การมีเปาหมายและความฝนรวมคือ  การเปดโอกาสให
ทุกคนตั้งเปาหมาย  แลวเอาเปาหมายนั้นมาแลกเปลี่ยนเพื่อหาจุดรวมกัน  ความสําคัญของการสราง
วิสัยทัศน  พันธกิจ ไมไดอยูที่ตัวขอความ  แตอยูที่กระบวนการสรางซึ่งทุกคนมีสวนรวม  มี
ความรูสึกเปนเจาของ  ทําใหเกิดการถายทอดออกไปเปนกิจกรรมได 
                        3.   การเสริมสรางพลังอํานาจในการทํางานที่เปนทีม  ทรัพยากรที่สําคัญขององคการ
คือคน  คนคือทรัพยสินที่พัฒนาใหมีคุณคาเพิ่มขึ้นไดอยางตอเนื่อง  คนเปนผูผลักดันใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลง  แตจะเกิดไดตองมีการพัฒนาพฤติกรรม    เจตคติ  และคานิยมใหมๆใหเกิดขึ้น  
เพื่อใหสามารถใชศักยภาพของคนไดเต็มที่  ซ่ึงคนแตละคน  ไมสามารถทํางานสําเร็จไดลําพังเพียง
คนเดียว   ตองอาศัยการประสานงานและการทํางานรวมกันเปนทีม   ทีมจะเกิดไดเมื่อมีการฝกฝน
ทักษะที่จําเปน   ทําความเขาใจกับวิธีการคิดของสมาชิกในทีม ใชการถายโอนพลังอํานาจหรือเสริม
พลังใหทีมและสรางระบบใหมที่เอื้ออํานวยตอการทํางานของทีม 
                      4.  มุงมั่นกระบวนการ  กระบวนการคือข้ันตอนของการทํางานซึ่งกันและกันและ
ไดผลลัพธที่มีคุณคามากขึ้นตามที่เราตองการงานบริการสุขภาพประกอบดวยกระบวนการจํานวน
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มากที่มีความสัมพันธกัน ปญหามักจะเกิดในระหวางรอยตอหรือการสงตอของกระบวนการเหลานี้  
การมุงมั่นปรับปรุงกระบวนการแทนที่จะมุงกลาวโทษหรือคนหาผูกระทํา    ผิดพลาด ทําใหไดรับ
ความรวมมือในการปรับปรุงและเปนการปกปองผูปฏิบัติงานจากการกระทําผิดในอนาคต 

        5.  การใชกระบวนการแกปญหาดวยวิธีการทํางานทางวิทยาศาสตร   คือการเรียนรู
ดวยการวิเคราะหขอมูล ใชเหตุผล  และสังเกตผลของการกระทําในทางปฏิบัติซ่ึงอาจถามคําถาม  
งายๆ วามีปญหาอะไร เร่ืองนี้ ทําไปทําไม  ทําไดดีหรือไม  วัดไดอยางไร  จะปรับปรุงใหดีขึ้นได
อยางไร 

         6.  ความมุงมั่นของผูนํา ผูนําคือผูที่มีบทบาทสําคัญที่สุดที่จะนําแนวคิดการบริหาร
คุณภาพทั่วทั้งองคการ   เขามาปฏิบัติและเปนผูกําหนดวาจะประสบความสําเร็จหรือไม   ดวยการศึกษาใหเขาใจ ทํา
เปน ตัวอยาง    ใหการสนับสนุน ติดตาม    ปรับระบบบริหารเพื่อเอื้อตอการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
                                    7.   มีการนําเทคโนโลยีมาใชในการบริการและการทํางาน  นอกจากนี้แลวยังศึกษาความตองการ
ของผูใชบริการ  
                      กลาวโดยสรุป หลักการหรือหัวใจของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการในแนวคิด
ของอนุวัฒน  ศุภชุติกุล   สามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนาผูนําทางการพยาบาลและทีมการ
พยาบาลไดเปนอยางดี ไดแกการเนนที่ผูใชบริการและบุคลากรในทีมการพยาบาลในการที่
สนับสนุนใหองคการบรรลุเปาหมายโดยการทํางานรวมกันเปนทีม    มุงมั่นในกระบวนการพัฒนา
คุณภาพบริการโดยใชเหตุและผลมารวมวิเคราะห ซ่ึงผูนําเปนผูที่ตองมีความสามารถในการที่สราง
แรงบันดาลใจใหบุคลากรในทีมการพยาบาลทุกคน  รวมแรงรวมใจที่จะพัฒนาองคการใหไปใน   
แนวทางเดียวกันดวยการจัดใหมีการอบรมเพิ่มทักษะในการปฏิบัติงาน   และการสงเสริมดาน
การศึกษาแกบุคลากรในทีมการพยาบาล   ควรมีการนําขอมูลท่ีเปนจริงมาวิเคราะหเพื่อหาทางแกไข  
อันจะนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องอยางไมมีที่ส้ินสุด และเพื่อความเปนเลิศในการ
บริการตามมาตรฐานวิชาชีพ 
                       วีรวุธ  มาฆะศิรานนท (2542) ไดกลาวถึงหลักเกณฑ 7 หมวดของบัลดริดจ ที่
กลายเปนบทบัญญัติ 16 ประการ  มาใชเปนแนวทางในการบริหารรูปใหม    เพื่อสรางระบบการ
บริหารทั่วทั้งองคการ  ซ่ึงไดพิสูจนความสําเร็จไดจากองคการธุรกิจชั้นนําในสหรัฐอเมริกา  ในรอบ
ทศวรรษที่ผานมาไดเปนอยางดี  สงผลใหเกิดการพัฒนาการแกองคการ           ซึ่งบัญญัติ 16ประการ
ของบัลดริดจ 
(Baldrige System) แตเดิมใชเพื่อเปนหลักเกณฑในการแขงขันและใหรางวัลMalcolm Baldrige 
National Quality Award (MBNQA)ประกอบดวยขอกําหนด รวม  16  ประการอันไดแก 

ประการที่ 1  ความเปนผูนํา (Leadership) ผูนําองคการทกุระดับจะตองมีบทบาทและ
รับผิดชอบ ดังนี้คือ มีความเขาใจในความตองการและความหวังของผูใชบริการ ใหการสนับสนุน
กระบวนการพัฒนาคุณภาพอยางจริงจังและตอเนื่อง  ดําเนินการบริหารดวยขอมูลขาวสาร และ
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ความเขาใจเชิงระบบ  แลวจึงจะสามารถไปสูวิสัยทัศนองคการไดอยางถูกตอง  การจัดโครงสรางองคการ
ในลักษณะกระจายอํานาจการตัดสินใจในงานดานคุณภาพไปยังหนวยงาน  และทีมงานตางๆ  ที่
ตองเกี่ยวของกับการใหบริการผูใชบริการ  มีการกําหนดแผนกลยุทธที่ชัดเจนตั้งแตเร่ิมตน และผูนํา
ตองมีการบริหารคุณภาพอยางตอเนื่อง 

 ประการที่ 2 การเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูล (Data Collection and Analysis)  การ
บริหารโดยใชขอมูล และความเปนจริง (Managing by Fact) นับวามีความสําคัญอยางยิ่งในระบบการ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ โดยทุกหนวยงานจะตองระบุความตองการไดวาจะเก็บรวบรวม
ขอมูลอะไร  ตองการขอสรุปหรือรายงานประเภทใด และเพื่อวัตถุประสงคอะไร    ทั้งนี้เพื่อจะได
นํามาประกอบกันเปนระบบขอมูลสารสนเทศขององคการ อาทิ ขอมูลของผูใชบริการ  รายละเอียด
ผลิตภัณฑ  รายละเอียดการวิจัย  ประวัติการติดตอของผูใชบริการ 
                      ประการที่ 3 มีการกําหนดแผนกลยุทธ (Strategic Planning) โดยการนําความตองการ
ของผูใชบริการมาผนวกกับการวิเคราะหเปรียบเทียบกับคูแขง (Benchmarking) เพื่อกําหนดเปน
แผนกลยุทธและแผนธุรกิจ  ซ่ึงจะเริ่มตั้งแตการกําหนดคานิยมขององคการ วิสัยทัศนองคการ  และ
พันธกิจ รวมถึงกลยุทธธุรกิจและนโยบายองคการจนถึงการนํามาประสานใหเปนแผนการ
ปฏิบัติงานของทุกๆหนวยงานในที่สุด 
                       ประการที่ 4  การใหความสําคัญกับทรัพยากรบุคคลทุกๆระดับ (Employee Focus) 
ซ่ึงทรัพยากรบุคคลเปนผูที่ทําใหระบบนั้นทํางานหรือปฏิบัติหนาที่ไดในทุกๆองคการ จึงตองมี
ระบบบริหารทรัพยากรบุคคลที่ดี ดังนั้นควรมีการวางแผนทรัพยากรบุคคล มีการสรรหาและ         
คัดเลือก   มีแผนการพัฒนาทักษะ และองคความรูในแตละหนวยงานและแตละบุคคล สวนในระดับ
ปฏิบัติการ   มีการบริหารเวลาทํางาน   การฝกอบรมและการเสนองาน    การใหขอมูลขาวสาร  
ความปลอดภัยในงานและการรักษาพยาบาล   การพิจารณาความดีความชอบตามผลงาน  การจาย
ผลตอบแทนตางๆ การสรางคุณภาพชีวิตกับงาน  อีกทั้งมีการนําเอาระบบขอมูลสารสนเทศ ทั้งประวัติ
สวนตัว ครอบครัว ประวัติการมาทํางาน ผลงาน  ทักษะ  ตลอดจนหนาที่และความรับผิดชอบตางๆ 
มาใชในการทํางาน 
                       ประการที่ 5 การมีสวนรวมของบุคลากรในทีม บุคลากรในทีมการพยาบาลเปนปจจัย
สําคัญ และเปนทรัพยากรที่ทรงคุณคาตอความสําเร็จขององคการ ที่จะมุงสูระบบการบริหาร        
คุณภาพทั่วทั้งองคการ เนื่องจากบุคลากรในทีมการพยาบาลมีภาระหนาที่ในการสรางสัมพันธภาพ  
ที่ดีกับผูใชบริการ   สํารวจความตองการของผูใชบริการ   เพื่อนํามาพัฒนาบริการปรับปรุง
ประสิทธิภาพและพัฒนางานใหสอดคลองกับสภาวะแวดลอม ทั้งภายในและภายนอกองคการ 
ประสานงานกับหนวยงานภายนอก ไมวาจะเปนผูใชบริการหรือบุคคลในองคการอื่นๆ    ดังนั้นถา
องคการใดยังหวงอํานาจไวเฉพาะระดับบริหารเพียงไมกี่คน ไมเปดโอกาสใหบุคลากรในทีมรวม
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รับผิดชอบตอกระบวนงานสําคัญ ๆ และไมใหอิสระในการตัดสินใจ ก็จะไมเกิดความรูสึกในการมี
สวนรวมเปนเจาของและไมคิดที่จะพัฒนางานขององคการตอไป    
                        ประการที่ 6 มีแผนการพัฒนาบุคลากรที่ดี โดยวิธีการพัฒนาบุคลากรที่ปฏิบัติกันมา
ในรูปแบบเดิมๆ นั้นสวนใหญจะเปนการฝกอบรมในหองเรียนซึ่งจําเปนตองใชงบประมาณจํานวน
มาก ในแนวคิดใหมนี้ทําอยางไรจึงจะเปลี่ยนใหเกิดเปนการฝกอบรมในศูนยการเรียนรู  ซ่ึงกระจาย
ตัวออกไปอยูในทุกๆ หนวยงานหรือทุกๆ ทีมงานใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาทักษะกันโดยสมัคร
ใจ พรอมทั้งรับผิดชอบในการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายของการเรียนรูกันเอง โดยวิธี
ดังกลาวนอกจากจะใชทรัพยากรตางๆ ลดนอยลงแลวประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานก็จะ
เพิ่มขึ้นอยางเห็นไดชัด โดยจัดองคการใหเปนองคการแหงการเรียนรูเพื่อพัฒนาศักยภาพของบุคลากร
ในองคการ  เนนการสรางผูนําองคกรและการเรียนรูรวมกันเปนทีม  พรอมๆ กันสอนความเขาใจใน
การทํางานอยางเปนระบบใหเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจะชวยใหเกิดพัฒนาการผูนํา
องคการเพิ่มขึ้น 
   ประการที่ 7 มีระบบการประกาศเกียรติคุณและใหรางวัล  โดยทีมงานที่ประสบ
ความสําเร็จควรไดรับการยกยองเพื่อใหเกิดความภาคภูมิใจ และใหทุกคนยอมรับในความสําเร็จ 
และเปนกรณีตัวอยางที่ดีที่ทุกทีมงานควรปฏิบัติตามภายใตระบบการประกาศเกียรติคุณและให
รางวัลนี้สามารถปฏิบัติไดหลายๆรูปแบบคือ แบบเปนพิธีการ (Formal) เชน  การจัดการประกาดผลงานแลว
ประกาศผลพรอมการใหรางวัลในรูปแบบตางๆ  กัน   ในบางครั้งเพียงแคใบประกาศชมเชย ผลงานที่ติดรูปและชื่อ
พรอมสมาชิกของทีมงานก็อาจจะเปนการเพียงพอไดในบางโอกาส หรืออาจเปนแบบไมเปนพิธีการ 
(Informal) เชน การจัดเลี้ยงสมนาคุณ  จัดประชุมเพื่อขอบคุณและรับประทานกาแฟ  หรือ อาหาร
วางรวมกัน  หรือแมแตแบบที่ใชในงานประจําวัน (Day  -  to -  Day)  เชน  การยกยอง   ชมเชยในขณะที่
มีการประชุมในเรื่องที่เกี่ยวของ   

ประการที่ 8  มีกระบวนการบริหารงานโดยเนนบทบาทของผูนําองคการทุกระดับที่
จะตองมีการประสานงานและสื่อสารความเขาใจกับบุคลากรในทีมการพยาบาลทั่วทั้งองคการ  เพื่อใหแผนธุรกิจ
และ       แผนปฏิบัติการบรรลุผล  ซ่ึงหมายถึงเปาหมายดานคุณภาพที่จะไปถึงมือผูใชบริการอยางเปนรูปธรรม  
การมุงเนนระบบการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ      มิใชเปนงานที่จะมอบใหกับใครคนใดคนหนึ่งไป  หรือ
แมกระทั่งจะมีที่ปรึกษาชั้นยอด   ก็ไมใชปจจัยสําคัญแหงความสําเร็จ   เพราะรูปธรรมที่แทจริงของระบบการ
บริหารนี้  จะอยูที่ความรับผิดชอบรวมกันของทุกๆ คนในองคการ   และจะอยูที่การดําเนินการใหเปนระบบ      ซ่ึงมี
ทั้งการเรียนรู    การใหอํานาจและการรวมกันทํางานเปนทีม   
   ประการที่ 9 การทํางานอยางเปนระบบ มีความสําคัญตอการเสนอบริการที่จะสงไป
ใหถึงมือผูบริโภค เมื่อมีวัตถุประสงค นโยบาย  เปาหมายและมาตรฐานขององคกรในการ
ใหบริการ  ที่ตรงกับความตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการแลว  เมื่อผานกระบวนงานที่
มีการใชวัตถุดิบและทักษะแลวจะไดผลผลิตที่มีคุณภาพระดับใด และมีความสูญเสียผิดพลาดมาก
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นอยเพียงใดก็จะสงผลถึงตนทุนและกําไรในที่สุด  การบริหารกระบวนการนี้ จึงมีความสําคัญอยูที่
ตองทํางานกันอยางเปนระบบในทุก  ๆขั้นตอน  โดยเฉพาะอยางยิ่งขั้นตอนที่จะตองมีสวนสัมพันธกับ               
ผูใชบริการก็จะยิ่งตองใหความสําคัญเปนพิเศษ  ดังนั้นในองคการที่มีการบริหารกระบวนงานได
อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลก็จะทําใหความตองการของผูใชบริการไดรับการสนองตอบ
พรอมๆ กัน 
                       ประการที่  10 คุณภาพของบุคลากรในกระบวนการทํางานที่จําเปนตองใชวัตถุดิบที่
ตองสั่งซื้อจากผูสงมอบหรือแหลงที่มาของสินคา ก็ตองมีขอกําหนดไวอยางชัดเจนในดานคุณภาพ
ของวัตถุดิบ  กําหนดเวลาในการมอบสินคาที่ทันเวลา (just – in – time)  นอกจากนี้ในปจจุบันเริ่มมี
ความนิยมใชระบบการตัดตอนไปใชบริการจากหนวยงานภายนอกกันมากยิ่งขึ้น 

              ประการที่ 11 การปรับปรุงคุณภาพสูมาตรฐานความเปนเลิศ (Benchmarking) โดย
สามารถเปรียบเทียบไดทั้งกับคูแขงโดยตรง หรือกับองคการที่เปนผูนําในภาคธุรกิจอื่น ที่มีลักษณะ
การทํางานคลายกันแตมีผลิตภัณฑและฐานขอมูลของผูใชบริการตางกัน  ซึ่งนอกจากจะมีการ
เปรียบเทียบตัวผูนําองคการในระดับตําแหนงงานตางๆระหวางองคการแลว ยังนําขอมูลและ
ผลสรุปมาใชในการปรับปรุงงานตอไป การวิเคราะหนี้สวนใหญมักนิยมใชหนวยงานภายนอก   
หรือบริษัทที่ปรึกษารับไปดําเนินการ   ก็มักจะชวยใหเกิด ความเปนกลางและความแมนยํามาก
ยิ่งขึ้น    แตถาจะมีทีมงานขึ้นมารับผิดชอบในการทํางานนี้เปนการภายในก็นาจะเปนไปได   โดยผูท่ี
มีสวนเกี่ยวของ    ทุกคนจะตองใจกวาง และยอมรับในผลการวิเคราะหนั้น 
                       ประการที่  12  เนนที่ความสําคัญของผูใชบริการและบุคลากรในทีม  โดยองคการ
จะตองดําเนินการตอไปนี้ คือ ทําการศึกษา  วิเคราะหความตองการ  และความพึงพอใจของผูใชบริการ
ที่มีผลิตภัณฑและบริการอยางเปนระบบดวยความสม่ําเสมอ  เพื่อนํามาใชเปนเปาหมายและแนวทาง
ในการพัฒนาผลิตภัณฑใหมๆ อยางตอเนื่อง   มีการติดตอสอบถามถึงผลงาน    หรือการใชบริการเปน
ระยะๆอยางสมําเสมอ  เชน  การใชแบบสอบถาม หรืออาจจะเปนการไปเยี่ยมเยียนผูใชบริการตาม
สถานที่ตางๆ จัดสรางฐานขอมูลผูใชบริการเพื่อนํามาใชในการบริหารผูใชบริการใหดีที่สุด   มีการวิเคราะห
เปรียบเทียบผลิตภัณฑ  และบริการกับคูแขงขันรายสําคัญตลอดเวลา มีการสอบถามถึงความคิดเห็น และ
ขอเสนอแนะจากผูใชบริการ  เพื่อนํามาใชปรับปรุงงานเพิ่มเติม   มีการวิเคราะหการทํางาน  ทั้ง
สาเหตุของความสําเร็จและความผิดพลาดในการเสนอขาย    หรือประมูลงานแตละครั้ง   เพื่อนํามา
ปรับปรุงในโอกาสตอไป 
                                ประการที่   13  การพัฒนารูปแบบการบริการ    องคการธุรกิจยุคใหมหลายแหงตางที่จะสราง
สัมพันธภาพกับผูใชบริการอยางใกลชิด พยายามทําทุกวิถีทางที่จะดึงดูดใหผูใชบริการนั้นกลับเขามาหาเขาอีก     
เพราะเปนที่ยอมรับแลววาการขายในครั้งตอไปใหแกผูใชบริการรายเดิม จะประหยัดคาใชจายลงไป
ไดไมนอยกวา 6 เทา   ในบางองคการก็นิยมใชวิธีการโยงใยดวยรูปแบบตางๆ กันเพื่อใหผูใชบริการ
ยังคงตองผูกพัน และใชบริการไปอยางตอเนื่อง การใหบริการที่ดีเยี่ยมเพื่อสรางความพึงพอใจใหแก
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ผูใชบริการ   นอกจากนี้การสรางสัมพันธภาพ  ดวยการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ  
สามารถทําไดทั้งการเปดชองทางการรับขอเสนอแนะ  หรือทางสื่อตางๆ  ก็จะชวยใหความสัมพันธ
เปนไปดวยดียิ่งขึ้น 
                      ประการที่ 14   การพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ โดยปกติทั่วไปแลวสินคาและ
บริการทั้งหลาย เมื่อไดรับความนิยมในชวงเวลาหนึ่งแลว ก็ยอมจะมีวันเสื่อมลง ถือเปนวงจรชีวิต
ของ   ผลิตภัณฑ จึงจําเปนตองมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงและพัฒนาเพิ่มเติม ซ่ึงขอมูลจาก
คําแนะนํา ความตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสินคาและบริการของเรา ซ่ึงจะ
เปนเสมือน  จุดเริ่มตนใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนาบริการตอไปไดเปนอยางดี 
                     ประการที่ 15 การมีสวนรวมรับผิดชอบตอสังคมและประเทศชาติในระดับองคการ      
และบุคลากรในทีมทุกคน จะตองมีจิตสํานึกในการที่จะอยูรวมกับชุมชน สังคม และประเทศชาติ  
โดยจะตองมีการแสดงออกทั้งการปฏิบัติและความรับผิดชอบอยางชัดเจน อันไดแก การรักษา
สภาพแวดลอม  การใชระบบนํากลับมาใชใหม  การปองกันและกําจัดกากอุตสาหกรรม  มี
จริยธรรมทางธุรกิจ  ไมฉอฉล  สนับสนุนการศึกษาแกเยาวชน  สนับสนุนกีฬาแกเยาวชน  
สนับสนุนกิจการสาธารณกุศลตางๆ    มีหนวยอาสาสมัครเคลื่อนที่ใหบริการในชุมชนตางๆ  เชน  ใน
ธุรกิจโรงพยาบาลก็อาจมีหนวยแพทยเคล่ือนที่ในธุรกิจประเภทอื่นๆก็อาจจะมีโครงการเขารวม
บรรเทาสาธารณภัย  และโครงการแนะนําอาชีพตางๆ เปนตน 
                      ประการที่ 16 มีการประเมินผลระบบอยูเสมอ (System Assessments) ในการมุงสู
ระบบการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ   ควรมีการประเมินผลตลอดเวลา   
 
   นอกจากนี้ Crosby (1979) ผูที่ไดกลาวถึงโครงการลดความสูญเสียใหเปนศูนย (Zero 
defects) โดยเนนการทํางานเปนทีมซึ่งเรียกวา 14 ขั้นตอนเพื่อคุณภาพ (Philip   Crosby ,s 14 steps to 
Quality (Goestsch, 1992) และยังเปนบุคคลที่ไดรับสมญานามวาเปนนักพัฒนาคุณภาพไดให
แนวคิดเกี่ยวกับการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพวามี 14  ขั้นตอน  อันมีสาระดังนี้ 
                     ขั้นตอนที่ 1 ความมุงมั่นในการบริหารจัดการของผูบริหารบนพื้นฐานของ      
คุณภาพ โดยตองมีการกําหนดนโยบายคุณภาพและแนวทางในการปฏิบัติเพื่อใหเกิดคุณภาพอยาง
จริงจัง   

       ขั้นตอนที่ 2  การปรับปรุงคุณภาพโดยทีมทุกระดับ ใหการยอมรับวาทุกคนเปน
สวนหนึ่งขององคการ  มุงมั่นในการสรางคุณภาพตลอดเวลา  24  ชั่วโมง   ดังนั้นการทํางาน    โดย
บุคลากรในทีม จึงมีหนาที่รับผิดชอบพัฒนาและปฏิบัติกิจกรรม  ที่จะปรับปรุงคุณภาพรวมกับทีม
ในหนวยงาน  มีการเผยแพรการทํางานเปนทีมใหเกิดขึ้นในทุกๆแผนก   
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      ขั้นตอนที่ 3  มีการเก็บรวบรวมขอมูลที่สําคัญและมีระบบการปองกนัการผดิพลาด   
เพื่อประโยชนตอการพัฒนาการปฏิบัติกิจกรรมคุณภาพ     เพื่อคนหาปญหา  ประเมินสภาพปจจุบัน
และการสรางโปรแกรมพัฒนาคุณภาพเพื่อลดความสูญเสีย 
                   ขั้นตอนที่ 4  การคํานึงถึงการตรวจสอบคุณภาพ เพื่อเปนการประกันวาสินคาหรือ
บริการนั้นๆมีคุณภาพ ไดแก  การประกันคุณภาพ  ดังนั้นการเปลี่ยนแปลงรูปแบบหรือการบริการ ตอง
มีการตรวจสอบคุณภาพ     อันจะทําใหทีมตระหนักวาเกิดอะไรขึ้นและควรปรับปรุงอยางไร 

 ขั้นตอนที่ 5  มีความตระหนักดานคุณภาพ  เนื่องจากการองคการตางๆ มีการ
แขงขันในรูปแบบตาง ๆ เพื่อใหไดมาซึ่งลูกคาหรือผูใชบริการ แตผูใชบริการจะเปนผูตัดสินเองวา
จะใชบริการของใครที่มีคุณภาพมากกวากัน บริการนั้นก็จะไดรับการเชื่อถือและเลือกใชตอไป  

 ขั้นตอนที่ 6  การปฏิบัติกิจกรรมในการปรับปรุงแกไขอยางตอเนื่อง เปนการ
ปรับปรุงที่เปนระบบ เร่ิมตั้งแตการวางแผนวาจะทําอะไร ที่ไหน อยางไร กับใคร หลังจากนั้นจึง
นําไปปฏิบัติตามที่ไดวางแผนไว   แลวตรวจสอบวาเปนไปตามวัตถุประสงคที่วางไวหรือไม    ถายงั
ไมดีใหกลับไปตั้งตนแกไขตรงที่การวางแผนไวใหม    แตถาเปนไปตามเปาหมายแลวละ ก็ให
ปฏิบัติเชนนั้นตลอดไปและไปตั้งเปาหมายคุณภาพใหดีขึ้นไปอีกเรื่อยๆ 
                    ขั้นตอนที่ 7  มีการวางแผนอยางไรขอผิดพลาด (Zero defects planning)  โดย
อธิบายถึงแนวคิดและโปรแกรมการตรวจสอบทุกระดับ  กําหนดความตองการวัตถุดิบ  กําหนด
วิธีการผลิตเพื่อมิใหเกิดความผิดพลาด  อธิบายโปรมแกรมแกไขความผิดพลาด (The  error – cause  
-  remove  program) และวางแผนจัดการความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

 ขั้นตอนที่ 8ใหมีการฝกอบรม ตองการใหเกิดมีการอบรมผูปฏิบัติงานให
ครอบคลุมในเรื่องเทคนิคการวัดคุณภาพ การวัดตนทุนคุณภาพ   วิธีการตรวจแกไขและตระหนักใน
คุณภาพ    โดยเนนโปรแกรมขอผิดพลาดเปนศูนย    และใหเกิดขึ้นในทุกแหงขององคการ 

 ขั้นตอนที่ 9 วันแหงขอผิดพลาดตองเปนศูนย (Zero  defects  day)      คือวันที่
ทุกคนรวมกันสรางนโยบายมุงคุณภาพ  และใหการยอมรับที่จะนําไปปฏิบัติดวยความสมัครใจ 

   ขั้นตอนที่  10  การกําหนดเปาหมายคุณภาพที่สามารถปฏิบัติใหสําเร็จได 
   ขั้นตอนที่ 11  การขจัดขอผิดพลาดหรือสาเหตุของความบกพรอง ซ่ึงเปนวิธีการ

ทางการจัดระบบ    เพื่อใหเกิดความแนใจวา      ผูปฏิบัติสามารถรับขอมูลการจัดการปญหาเกี่ยวกับ
คุณภาพและนําไปปฏิบัติในงานได 

 ขั้นตอนที่ 12  การใหการยอมรับในการปฏิบัติงาน   ใหอํานาจในการตัดสินใจ
และยอมรับในผลงานรวมกันไมวาผลจะออกมาดีหรือไมดีก็ตาม 
                 ขั้นตอนที่  13  การตั้งคณะกรรมการคุณภาพ ซ่ึงประกอบดวยกลุมวิชาชีพตางๆ 
และผูปฏิบัติงานในสัดสวนที่สมดุล  รวมกันสรางคุณภาพในหนวยงาน  โดยการวางแผน  และสื่อสาร
ขอมูลเกี่ยวกับหลักพื้นฐานการปฏิบัติเพื่อคุณภาพไปยังทุกๆแผนกในองคการ 
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                 ขั้นตอนที่ 14  การทบทวนทําทุกขั้นตอนซ้ําใหมทั้งหมด (Do it over again) 
เพราะคุณภาพเปนสิ่งที่ถูกตองปรับปรุงตอเนื่อง 
                              กลาวโดยสรุป หลักในการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของCrosby เปนการ
แสดงความสามารถของผูบริหารที่จะแสดงความรับผิดชอบในดานการบริหารงาน   หากนํามาใช
ในแนวทางการพยาบาล โดยมีการสรางทีมของบุคลากรทางการพยาบาล  เพื่อมุงมั่นที่ปรับปรุงคุณภาพของ       
องคการ  ก็จะเริ่มที่มีการประเมินคุณภาพโดยการประเมินตนเอง  ประเมินคุณภาพของการใหบริการและ
ตระหนักถึงคุณภาพดวยการปรับปรุงแกไขใหถูกตอง    เนนใหบุคลากรรวมกันทําโครงการในการลดความสูญเสีย
ใหเปนศูนยขึ้นในหนวยงาน และมีการจัดอบรมบุคลากรในทีมการพยาบาลใหมีความรูความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน   ใหมีคุณภาพอยางตอเนื่อง และ มีการกําหนดเปาหมายคุณภาพขององคการรวมกัน    ในบุคลากรของ
ทีมการพยาบาลทุกระดับ เพื่อสราง จิตสํานึก    ขจัดความผิดพลาด   มีการตรวจสอบเพื่อใหมั่นใจวาการทํางานดาน
การพยาบาลมีคุณภาพไดมาตรฐาน 

               
  Goetseh  and  Davis (1994)  และ บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร(2543) กลาวถึง

หลักการบริหารคุณภาพบริการสุขภาพทั่วทั้งองคการ  ประกอบดวยหลักการ 10 ประการ ดังนี้ 
ประการที่ 1  เนนลูกคาเปนศูนยกลาง  
คําวา “ลูกคา” ตามแนวคิดการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ หมายถึง ลูกคาทั้ง

ภายนอกองคการและลูกคาภายในองคการ ลูกคาภายนอกองคการขององคการสุขภาพ หมายถึง 
ผูใชบริการสุขภาพของโรงพยาบาลหรือสถานบริการสุขภาพทั้งที่เปนผูปวยในและผูปวนอก สวน
ลูกคาภายในองคการขององคการบริการสุขภาพ หมายถึง บุคลากรทุกคนและทุกระดับที่ปฏิบัติงาน
ในโรงพยาบาลหรือสถานบริการสุขภาพ 

การบริหารคุรภาพทั่วทั้งองคการตามหลักของการเนนลูกคาเปนหลักนั้น ผู
ใหบริการสุขภาพซึ่งจัดเปนลูกคาภายในองคการนั้น จะตองไดการเคารพในความเปนมนุษยและ
ความมีศักดิ์ศรีจากผูบริหารหรือผูบังคับบัญชา และผูรวมงานในองคการ โดยถือวามนุษยทุกคนมี
ศักดิ์ศรีเทาเทียมกัน สวนผูใชบริการสุขภาพซึ่งจัดเปนลูกคาภายนอกองคการ ก็จะตองไดรับการ
เคารพในความเปนมนุษยจากผูใหบริการ ดังนั้นผูใหบริการตองคํานึงวาผูใชบริการ คือบุคคลสําคัญ
ที่ชวยใหองคการสามารถดําเนินพันธกิจขององคการได  หากผลิตภัณฑหรือบริการขององคการใด  
มีจํานวนผูซ้ือผลิตภัณฑหรือผูมาใชบริการจากองคการนั้นๆนอย หรือปริมาณความตองการนอย
กวาปริมาณการผลิต องคการนั้นยอมไมสามารถดําเนินธุรกิจตอไปได 

ประการที่ 2  คํานึงถึงความมีคุณภาพ  
จากนโยบายพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่ 8 (พศ.2540-2544) ซ่ึง

มุงเนนนโยบายการพัฒนาทรัพยากรมนุษยและใหความสําคัญกับการจัดการศกึษา ทําใหประชาชน
ในสังคมไทยไดรับการศึกษา ทําใหประชาชนในสังคมไทยไดรับการศึกษาเพิ่มสูงขึ้นและใหความ
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ใสใจในการดูแลสุขภาพเพิ่มขึ้น รวมทั้งเรียกรองการรักษาที่มีคุณภาพตามสิทธิมนุษยชนที่พึงไดรับ
และตามปริมาณคาใชจายที่ตองจายไป ประกอบกับแผนพัฒนาการสาธารณสุขฉบับที่ 8 (พ.ศ.2540-
2544) ซ่ึงไดกําหนดนโยบายการใหบริการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพผูใชบริการทุกระดับอยางทั่วถึง 
มีผลทําให”คุณภาพบริการสุขภาพ” เปนประเด็นที่ไดรับความสนใจจากบุคคลที่เกี่ยวของทุกฝาย ไก
แก ผูใชบริการ ผูใหบริการ และนักวิชาการดานการจัดการศึกษา      ในสาขาวิชาชีพที่เกี่ยวของกับ
สุขภาพอนามัย นอกจากนี้ผูบริกหารโรงพยาบาลหรือสถานบริการสุขภาพทั้งภาครัฐและภาคเอกชน
ตางไดตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการสุขภาพที่มีคุณภาพแกผูใชบริการ 

คุณภาพของบริการสุขภาพที่ผูใหบริการใหแกผูใชบริการนั้น จะตองมีคุณภาพ
ตรงตามมาตรฐานวิชาชีพ และมีคุณภาพตรงตามความคาดหวังของผูใชบริการ แตเนื่องจากคุณภาพ
บริการสุขภาพ มีการผันแปรหรือแปรผันเปลี่ยนไปตามยุคสมัย และชุมชนของสังคม  ดังนั้นผู
ใหบริการจึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพบริการสุขภาพอยางตอเนื่อง  เพื่อใหบริการสุขภาพมี
คุณภาพตามมาตรฐานวิชาชีพการพยาบาลและตรงตามความคาดหวังของผูใชบริการทุกยุคทุกสมัย 

ประการที่  3   หลักการทางวิทยาศาสตร 
  หลักการทางวิทยาศาสตร       เปนหลักการที่ไดนํามาใชในการบริหารองคการ 

ตั้งแตในศตวรรษที่19 บุคคลที่เปนผูริเร่ิมนําแนวคิดหลักการบริหารทางวิทยาศาสตรมาใชในการ
บริหารคอืเทเลอร (Frederick, W.  Talor.) หลักการทางวิทยาศาสตรมาใชในการวินิจฉัยส่ังการ และ
การแกปญหา ซ่ึงจะทําใหแนวทางที่ดีที่สุด ในการแกปญหาตางๆที่เกิดขึ้นในองคการสุขภาพ 

  ประการที่  4   ความมุงมั่นระยะยาว 
  ความมุงมั่นหรือความยึดมั่นผูกพันของบุคลากรที่ปฏิบัติงานในองคการ มี

ความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิผลขององคการ สวนการท่ีจะทําใหผูปฏิบัติงานมีความทุมเท
หรืออุทิศตนใหกับองคการ องคการนั้น จะตองมีระบบการบริหารจัดการเกี่ยวกับสวัสดิการ การ
แบงปนผลประโยชนใหกับผูปฏิบัติ ซ่ึงปจจัยเหลานี้ จะสงผลใหผูปฏิบัติงานมีความยึดมั่นผูกพันตอ
องคการไดอยางยาวนาน 

  ประการที่  5  การทํางานเปนทีม  
  การทํางานเปนทีม   นับเปนหลักการสําคัญของการบริหารเพื่อคุณภาพทั่วทั้ง

องคการ  ในการทํางานเปนทีมผูปฏิบัติงานจะตองมีการวางแผนการทํางานรวมกัน  เพื่อเปาหมาย
เดียวกัน มีการติดตอประสานงานและรวมมือกันทํางานตามระดับความรูความสามารถและทํางาน
ภายในขอบเขตหนาที่ที่รับผิดชอบเพื่อใหแผนงานที่สมาชิกทีมไดรวมกันกําหนดไว   สามารถนําไป
ปฏิบัติไดจริงและบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย   

  การทํางานเปนทีมใหประสบผลสําเร็จนั้น      ผูบริหารองคการบริการสุขภาพ 
จะตองมีความสามารถในการทําใหผูปฏิบัติงานตระหนักถึงความสําคัญของการทํางานเปนทีม  โดย
ยึดคติพจนที่วา “หลายความคิด ยอมดีกวาความคิดเดียว” มีการฝกอบรมใหปฏิบัติงานไดพัฒนา
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ทักษะเฉพาะของงาน ทักษะการแกปญหาและทักษะการทํางานรวมกับผูรวมงาน ซ่ึงทักษะเหลานี้ 
ลวนเปนทักษะที่สําคัญของการสรางทีมงาน ในกรณีที่ผูปฏิบัติงาน ไดทุมเทการปฏิบัติงานใหกับ
หนวยงานอยางเต็มที่ และมีผลงานที่มีคุณภาพสูง  ผูบริหารควรตองใหรางวัลหรือส่ิงตอบแทนแก
ผูปฏิบัติงานดวย ซ่ึงรางวัลหรือส่ิงตอบแทนนี้  มิไดหมายถึงเฉพาะสิ่งที่เปนตัวเงินและสิ่งของ
เทานั้น แตรวมถึงการกลาวยกยองชมเชย การประกาศใหผูอ่ืน ไดทราบถึงบุคคลที่เปนเจาของ
ผลงานเปนตน การใหรางวัลหรือส่ิงตอบแทนเหลานี้   จะทําใหผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจในการผลิต
ผลงาน      ที่มีคุณภาพใหกับหนวยงาน หรือองคการ   เพราะโดยปกติแลวบุคคลจะทํางานโดยใช
ความสามารถเพียงรอยละ 20-30 ของความสามารถที่มีในตัวบุคคลเทานั้น   แตเมื่อบุคคลไดรับ
แรงจูงใจหรือมีกําลังใจในการทํางานแลวจะทําใหบุคคลนั้นทํางานโดยใชความสามารถถึงรอยละ 
80-90 ของความสามารถที่มีอยูในตัวบุคคลนั้น   นอกจากนี้ประการสําคัญอีกประการหนึ่งของ
ความสําเร็จในการทํางานเปนทีมคือ ผูบริหารจะตองกําจัดอุปสรรคที่ขัดขวางความสําเร็จของการ
ทํางานเปนทีมไดแก  การตอตานการเปลี่ยนแปลงของผูปฏิบัติงาน  ทั่งนี้ผูบริหารจะตองมี
ความสามารถในการบริหารการเปลี่ยนแปลงเพื่อใหผูปฏิบัติงานใหการยอมรับและใหความรวมมือ
กับการเปลี่ยนแปลงสิ่งตาง ๆในหนวยงาน 

  ประการที่ 6  การปรับปรุงอยางตอเนื่อง  
  เนื่องจากคุณภาพมีความเปนพลวัต คุณภาพยอมเปลี่ยนแปลงไปตามบริบท 

สังคมแตละยุคแตละสมัย  ความมีคุณภาพสิ่งหนึ่งส่ิงใดในสภาพการณ  ณ  ปจจุบันนี้  อาจแปรผัน
เปนการขาดซึ่งคุณภาพไดภายในเวลาไมนานนักหากสภาพการณตาง ๆเปลี่ยนแปลงไป         ดังนั้น
จึงจําเปนที่ผูใหบริการตองทําการปรับปรุงคุณภาพบริการสุขภาพอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะในยุค
ปจจุบันนี้ซ่ึงเปนยุคที่มีวิทยาการและเทคโนโลยี ทางการแพทยและการพยาบาลเปลี่ยนแปลงไป
อยางรวดเร็ว รวมทั้งเปนยุคของกระแส วัฒนธรรมแหงคุณภาพ ในการปรับปรุงคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง จะตองทําการปรับปรุงทั้งคุณภาพของบริการสุขภาพและคุณภาพของผูใหบริการสุขภาพ 
เนื่องจากคุณภาพของบริการสุขภาพจะมี คุณภาพในระดับที่สูงมากนอยเพียงใดนั้น       ขึ้นอยูกับ
คุณภาพของผูใหบริการสุขภาพเปนสําคัญ 

  ประการที่ 7   การศึกษาและฝกอบรม 
  แนวคิดของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ เชื่อวาการศึกษาและการฝกอบรม

อยางตอเนื่องเปนวิธีที่ดีที่สุด ในการพัฒนาใหผูปฏิบัติงานในองคการเปนบุคคลแหงการเรียนรู   
รวมทั้งสามารถพัฒนาใหผูปฏิบัติงานมีทักษะและมีความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน            ซ่ึงเมื่อ
ผูปฏิบัติงานมีทักษะและความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงานแลว  ยอมสงผลใหผลงานหรือบริการ
สุขภาพที่ใหแกผูใชบริการมีคุณภาพดวย 

  ผลการศึกษาวิจัยพบวา บริการคุณภาพทั่วทั้งองคการจะประสบความสําเร็จได
นั้น ประการหนึ่งที่นับวามีผลตอความสําเร็จคือ   การใหผูปฏิบัติงานทุกคนและทุกระดับในองคการ
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เขารับการฝกอบรม เพื่อใหความรูเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพ ซ่ึงจะทําใหผูปฏิบัติงาน ตระหนักถึง
ความสําคัญและความจําเปนที่ตองควบคุมคุณภาพบริการสุขภาพ(องอาจ วิพุธศิริและคณะ,2540) 

  ประการที่ 8   ความมีอิสระจากการควบคุม 
  แมวาแนวคิดของการบริการคุณภาพทั่วทั้งองคการจะเนนการควบคุมคุณภาพ   

แตเปนการควบคุมคุณภาพในลักษณะที่เปดโอกาสใหผูปฏิบัติงานมีอิสระในการตัดสินใจเลือกวิธีที่
ดีที่สุด  ในการปฏิบัติงานหรือการแกปญหาขององคการภายในขอบขายงานที่ตนไดรับมอบหมาย   
และขณะเดียวกันผูบริหารหรือผูบังคับบัญชาจะเปนผูใหคําปรึกษา และติดตามผลการปฏิบัติงาน  
ทั้งนี้ในการติดตามผลการปฏิบัติงานนั้นจะตองติดตามโดยการคํานึงถึงคุณคาของมนุษยและเคารพ
ความเปนศักดิ์ศรีของบุคคล   จุดมุงหมายของการติดตามผลการปฏิบัติงานจะตองเนนการติดตาม 
เพื่อคอยใหคําปรึกษาและใหความชวยเหลือแกผูปฏิบัติงาน   พึงละเวนการติดตามผลการปฏิบัติงาน
ในลักษณะของการควบคุมการทํางานของผูปฏิบัติงานอยางใกลชิด   เพราะจะทําใหผูปฏิบัติงาน
รูสึกวา   ตนไมไดรับความไววางใจในความสามารถจากผูบังคับบัญารวมทั้งรูสึกขาดอิสระภาพใน
การทํางาน 

  ประการที่  9   มีจุดมุงหมายรวมกัน 
  จากหลักการของการทํางานเปนทีม   ซ่ึงเปนหลักการสําคัญของแนวคิดการ

บริการคุณภาพทั่วทั้งองคการ   สวนการทํางานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพนั้น  ทีมงานจะตองมีวินัยใน
การปฏิบัติงานและมีการกําหนดจุดมุงหมายรวมกัน  ทั้งนี้จุดมุงหมายรวมกันของผูปฏิบัติงานหรือ
ของทีมงาน จะตองเปนจุดมุงหมาย ที่เนนผลประโยชนขององคการมากกวาผลประโยชนสวนตน 
หรือผลประโยชนของกลุมบุคคลเพียงบางกลุมเทานั้น ในการกําหนดจุดมุงหมายรวมกันนั้น จะตอง
กําหนดใหชัดเจน ผูปฏิบัติงานในทีมไดใหการยอมรับและรับทราบโดยทั่วถึง  มีความเขาใจตรงกัน 
รวมทั้งจะตองมีความเปนไปไดในการปฏิบัติเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายที่กําหนดไว  

   การทํางานเปนทีมโดยยึดหลักการของการมีจุดมุงหมายรวมกันนั้น เปนหลักการ
ที่ไดนํามาใชในการบริหารองคการมานานแลว คือ ตั้งแตในศตวรรษที่ 19  บุคคลที่เปนผูริเร่ิมใน
การนําหลักการโดยมีจุดมุงหมายรวมกันไดแก ฟาโยล โดยไดเขียนหนังสือ ชื่อหลักการจัดการ ซ่ึง
ไดใหแนวคิดหลักการจัดการ 14 ประการ     โดยไดกลาวถึงการมีจุดมุงหมายรวมกัน    หรือการมี
ทิศทางการทํางานรวมกันไวในหลักการจัดการ 14 ประการนี้ดวย 

  ประการที่ 10   การใหผูปฏิบัติงานเขามามีสวนรวมและการเสริมสรางอํานาจ 
  การใหผูปฏิบัติงานเขามามีสวนรวมในการวางแผนการปฏิบัติงานในกิจกรรม

ตางๆขององคการ   รวมทั้งการใหโอกาสผูปฏิบัติงานเขามามีสวนรวมในกิจกรรมควบคุมคุณภาพ
งานหรือใหผูปฏิบัติงานเขามามีสวนรวมในการวางแผนและการตัดสินใจ   จะทําใหผูปฏิบัติมี
ความรูสึกวาตนเปนบุคคลที่มีความสําคัญตอองคการสงเสริมความรูสึกวาตนเปนสวนหนึ่งของ



 

 

28

องคการ ซ่ึงมีผลทําใหผูปฏิบัติงานมีความรับผิดชอบตอหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย  และพยายามที่จะ
ปฏิบัติงานใหบรรลุจุดมุงหมายขององคการ  

  การเสริมสรางอํานาจ เปนวิธีการหนึ่งที่จะทําใหผูปฏิบัตงานในองคการมีความรู
สึดมั่นใจในความสามารถของตนเอง รูสึกมีคุณคาในตนเองและรูสึกวาตนเองไดรับความไววางใจ
จากผูบังคับบัญชาหรือผูบริหารองคการ ซ่ึงความรูสึกเหลานี้จะสงผลใหผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจที่จะ
ปฏิบัติงานใหกับกับองคการอยางเต็มศักยภาพ และมีความยึดมั่นผูกพันตอองคการ 

  จะเห็นแลววาแนวคิดหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคตามแนวคิดของ 
Goetseh and davis         เปนหลักการที่ใชกันอยางแพรหลาย ทั้งในองคการธุรกิจ องคการบริการ
สุขภาพ และสถาบันการศึกษา หลักการที่สําคัญของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ  คือ การเนน
ความสําคัญทั้งผูใหบริการหรือผูผลิต และผูใชบริการหรือผูบริโภค  โดยเนนการพัฒนาทรัพยากร
มนุษยทุกคนในองคการหรือผลผลิตขององคการที่มีคุณภาพสนองตามความคาดหวังของ
ผูใชบริการ    การนําหลักการบริหารคุรภาพทั่วทั้งองคการมาใชในการบริหารคุณภาพบริการ
สุขภาพ เพื่อใหบริการพยาบาลที่ใหแกผูใชบริการมีคุณภาพและไดมาตรฐานเชิงวิชาชีพควรตองยึด
หลักการนี้ (บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร, 2543) 

 
 จะเห็นไดวาหลักการในการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการที่นักวิชาการหลายๆทานได

กลาวมาแลวนั้น     แสดงใหเห็นวาผูนําจะตองมีความสามารถสูง และใชไดกับงานบริการพยาบาล  ก็โดยมุงเนนให
ความสําคัญแกผูใชบริการทั้งดานความตองการและความพึงพอใจในบรกิาร มีการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางาน
ใหสอดคลองกัน ทําใหบุคลากรในทีมการพยาบาลทุกคนในองคการมีการทํางานภายใตเปาหมาย
รวมกัน    ทําใหบุคลากรในทีมการพยาบาลทุกคน  ในองคการมีความคิดและการปฏิบัติอยางเปน
ระบบ เอื้อใหเกิดการปรับปรุงประสิทธิภาพอยางตอเนื่อง เกิดระบบบริหารตามขอมูลท่ีมีขอเท็จจริง 
ซ่ึงจะชวยใหมีการใชกลยุทธตามแนวทางที่ถูกตอง เหมาะสมกับสถานการณ  เปนการสงเสริมให
เกิดระบบการปองกันมากกวาการติดตามแกไขขอผิดพลาด   กอใหเกิดวัฒนธรรมคุณภาพและมี
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค   ที่จะมุงมั่นแสวงหาความรวดเร็วและความคลองตัว    มีการแสวงหา
โอกาสที่จะพัฒนาสัมพันธภาพกับผูใชบริการและองคการอื่นๆ    และยังมีการวิเคราะหเปรียบเทียบ
ระหวางองคการ    การมีสวนรวมรับผิดชอบและพัฒนาสังคม    นํามาซึ่งผลในเชิงคุณคาขององคการ 
ที่สามารถสะทอนออกสูสาธารณชนในการบริการ  ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการพัฒนา
ในสิ่งตนปรารถนา  และไดการบริการที่มีคุณภาพมีตามมาตรฐานเปนที่ยอมรับแกบุคคลทั่วไป 
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1.4   การบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคการในองคการสุขภาพ 
 

   ผูที่บุกเบิกนําแนวคิดการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการมาใชในบริการสุขภาพไดแก
Donald Berwick, Paul Batalden และ Brent James (Feldaum and Kratz, 1995)  บุคคลเหลานี้เปน
แพทยทั้งหมด   ซ่ึงแพทยเหลานี้ก็เหมือนกับแพทยอ่ืนๆสวนใหญที่ไมพอใจกับวิธีปฏิบัติในการ
ประกันคุณภาพที่ทําอยู    Berwick และ Batalden จึงไดศึกษาคนควาเอกสารการพัฒนาคุณภาพใน
ภาคอุตสาหกรรม   ซ่ึงนํามาสูการวิจารณระบบประกันคุณภาพของวงการสุขภาพวาอยูบนพื้นฐาน 
“ทฤษฎีแอปเปลเนา”  กลาวคือคนหาผูปฏิบัติงานที่มีปญหาแทนที่จะสงเสริมผูที่ปฏิบตัิดีอยูแลวใหดี
ขึ้น  และ  Batalden ไดแปลงแนวคิดของเดมมิ่งทั้ง  14 ขอใหสอดคลองกับบริบทของบริการสุขภาพ  
จนในป ค.ศ. 1987  Berwick และ Batalden ไดรวมมือกับ Juran และเจาหนาที่เปนที่ปรึกษาคุณภาพ
จากวงการอุตสาหกรรมจํานวนหนึ่ง  ไดจัดทํา National Demonstration Project on Quality 
Improvement  in  Health Care (NDP)ในองคการ 21  แหง  ซ่ึงไดขอสรุปวาสมรรถนะการบริหาร
คุณภาพทั่วทั้งองคการ   มาใชกับองคการสุขภาพในเรื่องการบริการสุขภาพได     ในขณะที่ผูรวม
โครงการสวนใหญมุงไปที่แงมุมของการบริหารจัดการที่เกี่ยวกับการดูแลผูปวย    Brent james  ได
นํากระบวนการนี้ไปใชกับการดูแลผูปวยโดยตรงและประสบผลสําเร็จในเครือขายของโรงพยาบาล
ของตน (Merry,  1992) 
    Arikian (1991) กลาวถึงการนําการจัดการคุณภาพทั้งองคการไปใชในงานบริการ
ทางสุขภาพวา   มีองคประกอบที่สําคัญคือ 1) บุคลากรในองคการ     คือเปนทั้งผูใหบริการและเปน
ผูใชบริการ หมายถึง   บุคลากรเปนผูใชบริการซึ่งกันและกัน   และเปนทั้งผูใหบริการดวย   จึง
ตองการในสิ่งที่ดีที่สุด  ดังนั้นจึงตองเร่ิมทําส่ิงที่ถูกตองตั้งแตแรก  2)  การปรับปรุงอยางตอเนื่อง  
ทุกกระบวนการในองคการเปนสวนหนึ่งของการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ เพิ่มคุณภาพบริการและลดตนทุนโดยการใชวงจร P – D – C – A    3)  การประเมิน
ความตองการ (Needs assessment) และประสบการณของผูใหบริการเกี่ยวกับการบริการ  นํามาเปน
เกณฑและส่ือสารไปยังทุกระดับขององคการเพื่อใชในการปรับปรุงบริการใหไปในแนวทางที่
เหมาะสมสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ  4) ความรับผิดชอบในการบริหารจัดการ
(Management accountability) ผูบริหารตองรับผิดชอบตอการสรางระบบการทํางานของบุคลากร  
การปรับปรุงระบบเพื่อพัฒนาการบริการแกผูใชบริการ  5) การศึกษาและฝกอบรม (Education  and 
training) ควรจัดใหแกบุคลากรทุกระดับเพื่อใหเขาใจวาควรปฏิบัติงานในหนาที่อยางไร และเขาใจ
ปรัชญาการจัดการคุณภาพทั้งองคการ  เขาใจเทคนิควิธีการลดตนทุน  ซ่ึงถือเปนปจจัยนําไปสู
ความสําเร็จของการจัดการคุณภาพทั้งองคการ  6)  ขอมูลทางสถิติ (Statistical  data)  มีการใช
เครื่องมือทางสถิติในการเก็บขอมูลแตละแผนกและสื่อสารไปทั่วองคการ เพื่อใหบุคลากรทุกคน
สามารถตัดสินใจปรับปรุงกระบวนการทํางานของตนบนพื้นฐานของขอมูล          7) การประกัน
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คุณภาพและการควบคุมคุณภาพ (Quality assurance and control) การประกันคุณภาพเปนการหา
ขอมูลที่เกิดขึ้นแลวนํามาวิเคราะหระดับคุณภาพขององคการ   โดยผูปฏิบัติเปนผูรวบรวมขอมูล   
แลวนํามาวิเคราะหรวมกับหนวยงานที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการประกันคุณภาพ   และสงขอมูลที่ได
จากการวิเคราะหไปยังหนวยงานผูปฏิบัติเพื่อการปรับปรุงคุณภาพตอไป   ซ่ึงถือเปนขั้นตอนสําคัญ
ของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ   8) ผูใหการสนับสนุนอื่นๆ (Suppliers) องคการตองพัฒนา
ความรวมมือกับผูใหการสนับสนุนอื่นๆทั้งภายในและภายนอกองคการ   ใหเขามามีสวนรวมใน
กระบวนการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ เชน ตัวแทนจําหนายครุภัณฑ วัสดุภัณฑ เวชภัณฑ เปน
ตน           9) การทํางานเปนทีม (Teamwork) จะชวยใหบุคลากรใชกระบวนการแกปญหาและขจัด
อุปสรรคระหวางบุคลากรกับบทบาทที่เผชิญอยูไดดีขึ้น 10) การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองคการ  ที่เกี่ยวกับ
การปกครองแบบมีขั้นตอนตามลําดับขั้น  ตนทุนการใหบริการและมนุษยสัมพันธโดยมีขั้นตอนการ
เปลี่ยนแปลงดังนี้ ทําความเขาใจและวิเคราะหวัฒนธรรมที่เปนอยู ตั้งเปาหมายระยะยาวและ
วัตถุประสงคในการปรับปรุงคุณภาพ การคํานึงถึงคุณภาพกอนกําไร    การรักษามาตรฐานการ
ปฏิบัติงานและการใหรางวัลแกผูที่พัฒนาความสามารถการปฏิบัติงานใหสูงขึ้น ใหอํานาจการ
ตัดสินใจ(Empowerment) แกบุคลากรและการใหขอมูลปอนกลับในทางบวก         สงเสริมทัศนคติ
และพฤติกรรมที่สนับสนุน คุณภาพและบริการ  การประชุมปรึกษาและสนับสนุนปรัชญาการ
จัดการคุณภาพทั้งองคการ     ผูบริหารระดับสูงตองเปนตัวอยางที่คอยใหคําแนะนํา   สราง
บรรยากาศความไววางใจ   สนับสนุนการพัฒนาการตัดสินใจ         และพัฒนาการแกปญหาโดยทีม
ในทุกระดับขององคการ   

    สําหรับในประเทศไทยนั้นสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข (ส.ว.ร.ส.) นําโดยอนุวัฒน  
ศุภชุติกุล และคณะ (2541) นําแนวคิดการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการมาทดลองใชกับโรงพยาบาล
นํารองของกระทรวงสาธารณสุขโดยมีวัตถุประสงคเพื่อ  
                    1. เพื่อนําแนวคิดใหมในการพัฒนาคุณภาพ เขามาประยุกตใชกับระบบบริการ      
สุขภาพในองคการสุขภาพ 
            2. เพื่อใหผูบริหารสถานพยาบาลมีความเขาใจในแนวคิดของการพัฒนาคุณภาพ  
                3. เพื่อใหเจาหนาที่ทุกระดับในสถานพยาบาลที่ดําเนินงาน     สามารถใชเครื่องมือ
ในการพัฒนาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
                4. เพื่อศึกษาพลวัตและปฏิสัมพันธระหวางผูปฏิบัติ ผูบริหาร และผูปวยในการ
กําหนดลักษณะของบริการที่ตอบสนองความตองการของผูปวย 
    ซ่ึงโรงพยาบาลที่เขารวมโครงการแตละแหง ไดจัดใหมีการทํากิจกรรมพัฒนาคุณภาพโดย
ใหนํารองแหงละ 1 – 5  เร่ือง ผลของการทํากิจกรรมทําใหผูรวมกิจกรรมไดทําความเขาใจขั้นตอน
และการใชเครื่องมือพัฒนาคุณภาพรวมทั้งขอจํากัดตางๆ และผูรวมกิจกรรมจํานวนหนึ่งมีศักยภาพ
ที่จะถายทอดความรู และใหคําปรึกษาแกผูอ่ืนได  นักวิชาการของสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข
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(ส.ว.ร.ส.)โดย  มีนายแพทยอนุวัฒน ศุภชุติกุล เปนผูติดตามใหความชวยเหลือทางวิชาการและ
กระตุนใหกลุมนํารองดําเนินกิจกรรมปรับปรุงคุณภาพใหเสร็จสมบูรณ และกระตุนใหมีการขยาย
ผลไปสูกลุมอื่นๆที่ไมใชกลุมนํารอง  และมีการติดตามการดําเนินงานจากนักวิชาการของ ส.ว.ร.ส. 
โดยมีการจัดประชุมเพื่อติดตามกาวหนากับผูประสานงานและผูอํานวยการโรงพยาบาล  ทั้งนี้เพื่อ
กระตุนใหมีการทํากิจกรรมอยางตอเนื่อง   มีการสนับสนุนจากผูอํานวยการโรงพยาบาลอยาง
เพียงพอ และการแลกเปลี่ยนประสบการณในการทํางาน   จนกิจกรรมการบริหารคุณภาพทั่วทั้ง
องคการมีผูบริหารนําไปใชในองคการของตนกันมาก   จนเปนที่แพรหลายไปยังองคการสุขภาพ
อ่ืนๆ  ซ่ึงจากการที่ ผูวิจัยไดรวมฝกงานและดูงานยังโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาลแลว    อันไดแก    โรงพยาบาลเสนา   โรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห   
โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี   หรือแมแตโรงพยาบาลที่กําลังพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  
เชนโรงพยาบาลปาแดด และยังมีอีกหลายแหง       ซ่ึงโรงพยาบาลที่ไดกลาวมาแลวมีการนําแนวคิด
การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการมาใชในการพัฒนาคุณภาพองคการของตนดวยกันทั้งสิ้น 
 
  1.5   โครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
   การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) คือ การประเมินและรับรอง
คุณภาพโดยองคกรภายนอกวา โรงพยาบาลมีระบบงานที่เปนมาตรฐานและมีระบบการตรวจสอบ
ตนเองที่นาไววางใจ (ภาคีพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล,  2541) 
  การรับรองคุณภาพ ไมไดรับรองวาผูปวยทุกรายจะปลอดภัย  แตรับรองวาระบบที่
เปนอยูจะมีความเสี่ยงที่นอยที่สุด   การรับรองคุณภาพไมไดเนนที่การตรวจสอบ แตเนนที่
กระบวนการเรียนรูรวมกัน การเรียนรูรวมกันเริ่มตนจากการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง และมีการ
ประเมินตนเองเปนระยะ   ผูที่จะประเมินและรับรองคุณภาพเปนอันดับแรกคือ ผูที่อยูใน
โรงพยาบาลของตนเอง และผูประเมินจากภายนอกซึ่งทําหนาที่เพียงยืนยันผลการประเมินตนเอง
ของโรงพยาบาล  
 
  กระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 

กระบวนการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลประกอบดวยขัน้ตอนสําคัญ 3 ขั้นตอนดังนี้                                            

                   ขั้นตอนที่ 1 โรงพยาบาลกําหนดมาตรฐานการทํางาน  สรางระบบตรวจสอบ
และพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง  มีการทํางานที่เปนมาตรฐานดวยการจัดทําคูมือและแนวทาง
ปฏิบัติไวเปนลายลักษณอักษร เพื่อชวยใหผูปฏิบัต ิงานทุกคนเขาใจ และปฏิบัติไปในแนวทาง
เดียวกันกับมาตรการที่ตกลงกันไวยังคงอย ู แมแตผูรับผิดชอบจะเปลี่ยนไป ไมวาใครมาอย ู 
ตรงจุดนั้นกระบวนการปฏิบัติงานยังคงมีความสม่ําเสมอเหมือนเดิม มีระบบตรวจสอบวามี
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การปฏิบัติงานตามแนวทางที่กําหนดไวใหหรือไม หากพบวาการปฏิบัติงานเริ่มไมเปนไป
ตามที่กําหนด ตองหาสาเหตุและอาจปรับปรุงกระบวนการการทํางานใหมใหเหมาะสมกับ
สถานการณ 

                   ขั้นตอนที่  2    โรงพยาบาลประเมินตนเองตามกรอบมาตรฐานที่กาํหนดไว โดย
มีการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง หาโอกาสพัฒนาดวยวิธีการตางๆ เชน สํารวจความตองการ
ของลูกคา วิเคราะหความเสี่ยง วิเคราะหตัวช้ีวัด ประเมินตนเองโดยใชมาตรฐานโรงพยาบาล 
จากนั้นจึงหาวิธีการปรับปรุงกระบวนการทํางาน  สรางตัวช้ีวัดเพื่อเปรียบเทียบผลกอนและ
หลัง การปรับปรุง จากนั้นจึงนํามาปรับปรุงคูมือและแนวทางการปฏิบัติงาน 

  สําหรับกรอบมาตรฐานสําหรับการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลนั้น
มีมาตรฐานการประเมินคุณภาพทั่วไป  9 ขอ ไดแก (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ, 2543) 

   มาตรฐานที่ 1(GEN 1)  กําหนดพันธกิจ ปรัชญา ขอบเขต เปาหมาย 
วัตถุประสงคเปนลายลักษณอักษรชัดเจน เปนการกําหนดพันธกิจ ปรัชญาและขอบเขตการ
จัดบริการหนวยงานใหสอดคลองกับพันธกิจของโรงพยาบาล เปาหมายและวัตถุประสงคมี
ความเปนไปได และวัดได  มีการสื่อขอความพันธกิจ ปรัชญาเปาหมาย วัตถุประสงคไปยัง
บุคลากรและหนวยงานที่เกี่ยวของ บุคลากรมีความรูและเขาใจเปาหมายการจัดการบริการและ
ทราบบทบาทของตนเอง 

   มาตรฐานที่ 2 (GEN 2) การจัดองคกรและการบริหารที่เอื้อตอการ
บริการตามพันธกิจอยางมีคุณภาพ  มีการจัดโครงสรางองคการชัดเจนและเหมาะสม ผูบริหาร
ควรมีคุณสมบัติเหมาะสม มีความรับผิดชอบ  มีการหมอบหมายงานตามหนาที่ไดอยางชัดเจน
และเหมาะสม  มีความสามารถบริหารไดบรรลุตามพันธกิจ  กําหนดคุณสมบัติเฉพาะตําแหนง
เปนลายลักษณอักษร มีกลไกกําหนดแนวทางการปฏิบัติงาน การสื่อสาร และการแกปญหา
อยางมีประสิทธิภาพ มีกลไกเอื้อใหหนวยงานตางๆ มีสวนรวมในการวางแผน ตัดสินใจ และ
กําหนดนโยบายในระดับโรงพยาบาลในภาพรวม 

   มาตรฐานที่ 3 (GEN 3) การจัดการทรัพยากรบุคคล เพื่อบริการผูปวย
ตามพันธกิจอยางมีประสิทธิภาพ  มีการจัดอัตราลังอยางเหมาะสม  มีการประเมินผลงานอยาง
สม่ําเสมอและสงเสริมการพัฒนาอยางตอเนื่อง  บุคลากรมีคุณสมบัติครบถวนและนักศึกษา
ฝกงานตองปฏิบัติการควบคุม 
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   มาตรฐานที่  4 (GEN4) การพัฒนาทรัพยากรบุคคล เปนการเตรียม
ความพรอม เพิ่มความรู ทักษะ ใหปฏิบัติหนาที่ไดอยางมีคุณภาพ มีการประเมินปญหาและ
ความตองการบุคลากร เพื่อเปนขอกําหนดในการพัฒนาบุคลากร (Training need, Training 
year plan) มีการจัดทําแผนพัฒนาบุคลากร  โดยบุคลากรใหมทุกคนไดรับการปฐมนิเทศเพื่อ
เตรียมพรอมในการปฏิบัติงาน  มีกิจกรรมเพิ่มพูนความรูในระหวางปฏิบัติงาน 

   มาตรฐานที่ 5 (GEN5)นโยบายและวิธีปฏิบัติ เปนลายลักษณอักษร 
สะทอนความรูและหลักการของวิชาชีพที่ทันสมัยสอดคลองกับพันธกิจ การใหบริการผูปวยมี
กฏระเบียบที่บุคลากรสามารถยึดถือเปนแนวปฏิบัติ มีกระบวนการจัดทํานโยบายและวิธีปฏิบัติ 
มีการรับรองและเผยแพรใหรับทราบทั่วกัน บุคลากรรับร ู เขาใจ และปฏิบัติตาม  มีการประเมิน
และปรับปรุงนโยบายและวิธีปฏิบัติอยางสม่ําเสมอใหสมบูรณ สอดคลองกับสภาพแวดลอม
การทํางาน 

   มาตรฐานที่  6 (GEN 6)  ส่ิงแวดลอม และอาคารสถานที่  ที่เอ้ือตอการ
บริการอยางสะดวก ปลอดภัย และมีคุณภาพ  พื้นที่ใชสอยเพียงพอ และจัดแบงโครงสราง
ภายในหนวยงานเหมาะสมกับการบริการและการเก็บอุปกรณเครื่องมือเครื่องใช สถานทั่วไป
ในหนวยงานมีความปลอดภัย การระบายอากาศดี แสงสวางและอุณหภูมิเหมาะสม ไมมี
ส่ิงรบกวน สะอาด และเปนระเบียบ 

   มาตรฐานที่ 7 (GEN 7) เครื่องมือ อุปกรณ และส่ิงอํานวยความสะดวก 
ที่ไดมาตรฐาน เพื่อใหผูปวยปลอดภัย มีคุณภาพ  โดยการประเมินเครื่องมือที่จําเปนในการ
บริการ เครื่องมือ อุปกรณเพียงพอตอการปฏิบัติงาน การอบรมเฉพาะและรูวิธีการใชเครื่องมือ
พิเศษ มีระบบสํารองเครื่องมือ วัสดุการแพทยที่จําเปน พรอมใชบริการไดตลอดเวลา มีระบบ
บํารุงรักษาเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพและมีระบบตรวจสอบเพื่อเตรียมเครื่องมืออุปกรณให
พรอมใชงานไดตลอดเวลา  

   มาตรฐานที่ 8 (GEN 8) ระบบงาน / กระบวนการใหบริการ   ตาม
มาตรฐานวิชาชีพที่มีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของผูปวยแตละราย  โดยมีการ
ทํางานรวมกันระหวางสาขาวิชาชีพ  ผูปวยและครอบครัวไดรับการเตรียมพรอมกอนดูแลรักษา 
แลกเปลี่ยนขอมูลที่จําเปนระหวางผูปวย ครอบครัว และทีมบริการ  ผูปวยแตละรายไดรับการ
ประเมิน และวางแผนดูแลรักษาเปนระยะๆเพื่อตอบสนองความตองการดานปญหาทางสุขภาพ  
กระบวนการใหการดูแลที่เปนมาตรฐานวิชาชีพ  มีการบันทึกขอมูล ปญหาการดูแลรักษา  การ
ปฏิบัติตามแผนและผลลัพธ เพื่อใหเกิดการสื่อสารที่ดีระหวางทีม มีความตอเนื่องในการดูแล
รักษา  และกระบวนการชวยเหลือผูเจ็บปวยกลับไปใชชีวิตปกติกับครอบครัวโดยเร็วที่สุด 
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   มาตรฐานที่  9 (GEN 9)  กิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ มีกิจกรรม
ติดตามประเมิน  และพัฒนาคุณภาพของหนวยงาน หรือบริการ โดยทําเปนทีม และมีการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง  ทุกหนวยงานมีกิจกรรม CQI โดยผูปฏิบัติงานทุกระดับ ทุกสาขาวิชาชีพ 
ทั้งภายในและระหวางหนวยงานใหความรวมมือในกิจกรรมนี้  นํามาตรฐานวิฃาฃีพและ
ความรุที่มีหลักฐานทางวิทยาศาสตรมารวมเปนพื้นฐาน สําหรับกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ 
กิจกรรมการทบทวนดูแลรักษาผูปวยอยางสม่ําเสมอ เพื่อคนหาจุดออน นําไปปรับปรุงตอไป
อยางไมหยุดยั้ง 

           ขั้นตอนที่  3   ประเมินโดยองคกรภายนอก  การพัฒนามาตรฐานวิชาชีพ นํา
หลักการพัฒนาอยางตอเนื่องมาใชกับปญหาที่เกิดขึ้นทางคลินิก เชนการเพิ่มความถูกตองของ
เทคนิคการใหและดูแลผูปวยที่ไดรับสารน้ําทางเสนเลือดดํา การเพิ่มประสิทธิภาพในการดูด
เสมหะ เปนตน  มีการจัดทาํ Clinical policy  หรือ Clinical Practice Guideline (CPG) และ
นํามาสูการปฏิบัติไดอยางถูกตอง  เมื่อองคการปฏิบัติกิจกรรมไดตามกรอบมาตรฐานสําหรับ
การพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลในภาพรวมเรียบรอยแลว  จึงมีการประเมินโดย
องคกรภายนอก โดยสมัครขอรับการตรวจประเมินจากสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ วา
พรอมที่จะรับการตรวจประเมินใหเปนโรงพยาบาลคุณภาพไดตอไป 

                 การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 

                 Hospital Accredotation  คือ  การรับรองวา  โรงพยาบาลมีความมุงมั่นในการพัฒนา 
โรงพยาบาลมีระบบปองกันและจัดการความเสี่ยงทั้งดานกายภาพ อารมณ สังคม มีระบบประกนั
คุณภาพ มีการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องโดยเนนผูปวยเปนศูนยกลาง มีระบบตรวจสอบตนเองที่
นาเชื่อถือ  มีการดูแลมาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ มกีารทํางานเปนทีม และมกีารนําองคการที่มี
ประสิทธิภาพ  มีทรัพยากรเพียงพอ เหมาะสมกับภาระงาน 

  กิจกรรมหลักของโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพ 

  โครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพ มลัีกษณะงานควบคูไปกับการวิจัยเก็บเกี่ยว
ความรู โดยมกีิจกรรมหลักตอไปนี้ (ภาคีพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล,  2541) 

  กิจกรรมที่ 1 การสงเสริมโรงพยาบาลคุณภาพโดยนําแนวคิดการบริหารงาน
คุณภาพทัว่ทั้งองคการ  มาปรับใชกับระบบงานทั่วไปและการดูแลรักษาผูปวย 

  กิจกรรมที่ 2 มีทีมงานวจิยัลงไปเก็บขอมูลเพื่อจะไดบอกกับโรงพยาบาลอื่นๆวา
ควรจะทําอยางไร  อะไรควรทาํ  อะไรไมควรทํา 
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  กิจกรรมที่ 3  การประสานงานกับองคกรวิชาชีพ และผูใหบริการในสาขาตาง  ๆจัดทํา
แนวทางการดแูลรักษาผูปวยที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

  กิจกรรมที่ 4  พัฒนาผูที่มีความรูเร่ืองของการพัฒนาคุณภาพเปนอยางดี เพื่อมาทํา
หนาที่ผ ู ประเมินภายนอกในอนาคต 

  กิจกรรมที่  5  การพัฒนาระบบการประเมินจากภายนอกใหเหมาะสมกับสังคมไทย 

  กิจกรรมที่  6   การเตรียมพื้นฐานสําหรับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลที่มีความพรอม 

  กิจกรรมที่  7  เพื่อหาคําตอบวาควรจะพัฒนาคุณภาพอยางไร มีปจจัยสงเสริมและปจจัย
ขัดขวางอะไร 

  กิจกรรมที่ 8  เพื่อกระตนใหเกิดความคิดสรางสรรค  เพื่อคนหาวิธีใหม  ๆในการพัฒนา
คุณภาพที่สอดคลองกับวัฒนธรรมไทย 

การเตรียมการเพื่อเขาสูการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล   

1. เตรียมคน  งานพัฒนาคณุภาพจะสําเรจ็ไดดวยความรวมมือจากบุคคลทุกระดับ
ในองคการ ตั้งแตผูบริหารไปจนถึงผูปฏิบัติงานทุกคน เร่ิมจากผูบริหารระดับสูง ตัดสินใจวาจะ
พัฒนาคุณภาพตามกรอบแนวทางของมาตรฐานโรงพยาบาล กําหนดผูรับบริการโดยตรง เร่ืองการ
พัฒนาคุณภาพ ทําความเขาใจกับคนทั้งองคการวากําลังจะทําอะไร รวมกันสรางความมุงมั่นและ
กําหนดเปาหมายการพัฒนารวมกันระหวางผูบริหารและผูปฏิบัติงาน มีการสรางทีมงานตางๆซึ่ง
ประกอบดวยบุคลากรในหนวยงานเดยีวกัน หรือทีมที่ประกอบดวยบุคลากรจากหนวยงานตางๆที่
ใหบริการผูปวยรวมกนั ดําเนินการฝกอบรมใหแกบุคลากรและทีมงานตางๆใหทุกคนเขาใจ และ
รูสึกมีสวนรวมในการทํางาน ทุมเทแรงกายแรงใจใหกบัการทํางานนัน้ การจะทําใหทุกคนเกิดความ
กระตือรือรนในการทํางาน คือ ตองทําดีกบับุคลากรและยอมรับผลงาน แบงปนความสําเร็จที่ไดรับ
ใหบุคลากรตางๆอยางทั่วถึง       

2. วางแผนระบบงาน                                                                                                                            

มีการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานภายใน เพื่อใหเอื้อตอการพัฒนาคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง  ควรมีการจัดสรางทีมครอมสายงาน ซ่ึงใชผูปวยเปนศูนยกลางแทรกอยูในองคกรเดิม โดย
เนนเรื่อง  กระบวนการใหบริการผูปวยที่ตองมีการประสานงานระหวางหนวยงานตางๆ  

3. การพัฒนาอยางตอเนื่อง 
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กําหนดทีมที่รับผิดชอบในการประเมินและพัฒนาตนเอง มีการทําการปฏิบัติ
กิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง โดยมีการสรางตัวช้ีวดัที่เหมาะสมและใชมาตรฐาน
โรงพยาบาลเปนเครื่องมือประเมินความกาวหนาในการพัฒนา 

จากประสบการณที่ผานมา ที่โรงพยาบาลจะทําการพัฒนาคุณภาพสําเร็จหรือไม
นั้น สําคัญที่สุดอยูที่ผูบริหารสูงสุดขององคการ ซ่ึงจะตองมีความเขาใจและมีความมุงมั่นในเรื่อง
ของคุณภาพ  ตองปฏิบัติตนเปนตัวอยางทีด่ี  มีความเปนผูนําสูง  และพรอมจะรวมทํางานกับลูกนอง
ในทุกสภาวะ นอกจากผูบริหารสูงสุดแลวหวัหนาหนวยงานที่รับผิดชอบจะตองมคีวามมุงมั่นเรือ่ง
การพัฒนาคุรภาพ และดําเนินงานในเรื่องนี้อยางจริงจัง สามารถอบรมใหเจาหนาที ่ ทุกระดับ ให
เขาใจเรื่องการพัฒนาคุณภาพ รูทุกขั้นตอนวาขณะนี้โรงพยาบาลกําลังทําอะไรอยู  เพราะเหตใุดจงึ
ตองทํา ขณะเดียวกันผูบริหารเองก็ตองใหขอตกลงรวมกนักับบุคคลดวย      วาจะสนับสนุนเรื่อง
ของการพัฒนาคุณภาพอยางจริงจังมีการปฏิบัติกิจกรรมพัฒนาคุณภาพหลายอยาง ทีโ่รงพยาบาลเคย
ทํามากอน เชน5ส.   การพฒันาองคกร   การประกันคณุภาพ   การพัฒนาคุณภาพทั้งองคกรอยาง
ตอเนื่อง   ทั้งหมดนี้ จะเชื่อมโยงเขากับการพัฒนา และรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  

การปฏิบัติกิจกรรมทั้งหมดที่กลาวมาเปนการพัฒนาคุณภาพทั้งสิ้น แตอาจจะมี
จุดเนนในเรื่องของ คุณภาพที่แตกตางกนั เชน การปฏิบตัิกิจกรรม 5ส. จุดเนนเพื่อใหมีความสะดวก 
และมีประสิทธิภาพในการทาํงาน การประกันคณุภาพ จุดเนนเพื่อใหการปฏิบัติงานไดมาตรฐาน
ตามที่กําหนดไว เปนตน  แตสามารถเชื่อมโยงและประสานงานกันนําไปสูเปาหมายเดยีวกัน คอื 
คุณภาพการดแูลผูปวยดีขึน้ แนวคดิการพัฒนาคุณภาพแบบการบรหิารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ  
เปนกลยุทธทีจ่ะชวยใหโรงพยาบาล สามารถเตรียมตัวใหพรอมที่จะเขาสูการรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาลไดอยางรวดเร็วข้ึนอาจกลาวไดวาการพฒันาและรับรองคุณภาพ เปนสุดยอดของการ
พัฒนาคุณภาพ การจะบรรลุผลสําเร็จ และไดรับการรับรองคุณภาพจากผูประเมินภายนอกนั้น ทุก
คนในองคกรจะตองมีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพดวย  
   จากการศึกษาการดําเนินการกิจกรรมพัฒนาคุณภาพบริการของหนวยงาน
พยาบาลในโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลของ  ณัชนันท   บุญดานกลาง,  ยุพิน  
อังสุโรจน และเพ็ญพักตร   อุทิศ (2545 ) พบวา  การดําเนินกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพทั้งในดาน
การปฏิบัติและในการมีเอกสารของหนวยงานพยาบาล ในโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ อยู
ในระดับมาก   
    ดังนั้นเพื่อใหการดําเนินกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพบริการของหนวยงาน
พยาบาลบรรลุผลสําเร็จ หนวยงานควรมีการพัฒนาการปฏิบัติกิจกรรมและการจัดทําเอกสาร ตาม
ขอคนพบที่ประสบผลสําเร็จไดรับการรับรองคุณภาพ เชน การกําหนดพันธกิจ เปาหมายและ
วัตถุประสงคในหนวยงานตองชัดเจนและสอดคลองกับพันธกิดจที่ตั้งไว  ผูบริหารตองใหบุคลากร
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ทุกระดับเขาใจเห็นคุณคาในการพัฒนาคุณภาพ ใหทุกคนมีสวนรวม  การดําเนินการขององคการ
ตางๆ จําเปนตองมุงการพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานอยูตลอดเวลาเพื่อใหสอดคลองกับมาตรฐาน
วิชาชีพและความตองการของผูใชบริการ “การพัฒนาคุณภาพ” เปนกลยุทธที่สําคัญอยางหนึ่งในการ
พัฒนาองคการ และไดนําเอาแนวคิดการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ มาประยุกตในการพัฒนา
ระบบการใหบริการของโรงพยาบาล เพื่อใหทั้งผูบริหารและบุคลากรทุกคนทุกระดับมีสวนชวยกัน
ผลักดันใหนําองคการไปสูความสําเร็จไดอยางรวดเร็ว  
 
2. การศึกษาตวัชี้วัด  
   

ปจจุบันไดมีการนําตัวช้ีวดัมาใชในการพัฒนาคุณภาพ  ไมวาจะเปนกบัทรัพยากรมนุษย
หรือกิจการตางๆทั้งในดานวงการธุรกิจ  การบริหารงาน  ดานการศึกษา  และองคการสุขภาพทั้งใน
ประเทศและตางประเทศ สําหรับทางสุขภาพนั้นสามารถใชในการพัฒนาวิชาชีพและพัฒนางาน
บริการพยาบาลใหมีคุณภาพสนองความตองการและสอดคลองกับบริบทของสังคมไดเปนอยางดี  
         

ความหมายของตัวชี้วัด 
    
 ตัวช้ีวดัหรือตวับงชี้ เปนคําที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Indicator” ซ่ึงตามพจนานกุรม
ออกซฟอรด(Johnstone,  1981 : 2 ; citing Oxford dictionary.  n.d.) ไดใหความหมายของ Indicator 
ไววา หมายถงึ ส่ิงที่บงชี้ส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  สวนพจนานกุรมเวบสเตอร (Johnstone, 1981 : 2 ; citing 
Webster  dictionary. n.d.) ไดใหความหมายไววา ส่ิงที่บงชี้หรือส่ิงที่ชี้บอกสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่อาจจะ
มากกวาหรือนอยกวาความเปนจริงไดบาง 
   จากการรวบรวมความหมายของคําวา “ตัวช้ีวดั” นอกเหนือจากทีก่ําหนดไวใน
พจนานกุรมออกซฟอรดและพจนานุกรมเวบสเตอรแลว ยังไดมีผูใหความหมายไวตางๆกันดังนี้
หรือตัวบงชี้ บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร (2543) ใหความหมายวา หมายถึง ตัวประกอบ ตัวแปรหรือ
คาที่สังเกตไดซ่ึงใชบงชี้บอกสถานภาพหรือสะทอนลักษณะการดําเนนิงานหรือผลการดําเนินงาน 
ตัวช้ีวดัสามารถใชเปนตัวประเมินสถานการณหรือเปนเครื่องมืออยางหนึ่ง ที่สามารถบอก
สถานการณที่เปนอยูหรือที่เกิดขึ้นในแตละชวงเวลาที่เราศึกษา เพื่อใหทราบวาสถานการณนั้นๆอยู
ในระดับใด มีภาวะความเปนอยูอยางไร โดยจะเปนการประมาณสถาณการณในเชิงปริมาณและ
กําหนดเปนคาตัวเลขในลักษณะที่มีความใกลเคียงกับความเปนจริงของสถานการณนั้นๆ ทั้ง
สถานการณทีไ่ดประมาณในเชิงปริมาณและกําหนดเปนคาตัวเลขไวนี้ สามารถเปลี่ยนแปลงไปตาม
ชวงเวลาของสถานการณนัน้ๆได   นอกจากนี้คาตัวเลขที่กําหนดขึ้นนัน้สามารถกําหนดในลกัษณะ
ที่เปนอันดับมาตรา (Ordinal scale) ชวงมาตรา (Interval scale) และอัตราสวนมาตรา (Ratio scale) 
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รวมทั้งการกําหนดในลักษณะของสัดสวน (Proportion) ซ่ึงสามารถใชเปนเกณฑเปรียบเทียบความ
แตกตางระหวางสถานการณหนี่งกับอกีสถานการณหนึ่ง เพื่อบงชี้ความมีมาตรฐานของสถานการณ 
(Johnstone,  1981: 46-47) 
 
  ลักษณะสําคัญของตัวชี้วัด 
                          ลักษณะสําคัญของหรือตัวช้ีวัด มีดังนี ้
                         1) ตัวช้ีวัดไมจําเปนตองชี้บอกสิ่งตางๆหรือบงบอกธรรมชาติของสิ่งตางๆไดอยาง
แมนยํา ตวัช้ีวดัเปนเพยีงตวับอกหรือตัวบงชี้ส่ิงตางๆในลักษณะการประมาณ อาจจะมากกวาหรือ
นอยกวาเปนจริงบาง 
 2)   ตัวช้ีวัดจะประกอบดวยตัวแปรหลายๆตัวแปรที่มีความเกีย่วของกนั เพื่อที่จะ 
บงบอกหรือบงชี้ใหเห็นถึงถึงลักษณะกวางๆของสภาพการณระบบนั้นๆ 
 3)  ตัวช้ีวดัที่ใชบงชี้ปริมาณของสิ่งใด ควรกําหนดในลกัษณะปริมาณหรือคิดเปนคา
ตัวเลขได  ไมใชกําหนดในลักษณะการบรรยายขอความลวนๆ 
 4) ตัวช้ีวัดสามารถเปลี่ยนแปลงไปไดตามกาลเวลาหนึ่งหรอืระยะเวลาหนึ่ง ซ่ึง
อาจจะเปนชวงระยะเวลาใดก็ได ขึ้นอยูกับความไวของการผันแปรของระบบที่นํามากําหนดตัวช้ีวดั 
 5)    ตัวช้ีวัดควรตองพัฒนามาจากการรวบรวมอยางเปนระบบดวยวธีิการศึกษา 
วิจัย เพราะจะทําใหตวัช้ีวดัที่ศึกษาขึ้นมีความนาเชื่อถือ 
 
             ลักษณะที่ดีของตัวชี้วดั 
        
 ตัวช้ีวดัที่ดี มีลักษณะดังนี้  
 1) มีความสอดคลองกับพันธกิจขององคการ ครอบคลุมบทบาทหลักขององคการ
รวมทั้งครอบคลุมองคประกอบคุณภาพการทํางานทั้งในดานปจจัยตวัปอน ปจจัยกระบวนการและ
ผลผลิต 
 2) สามารถนํามาใชควบคมุและประเมนิการทํางาน หรือเปนการประเมินตนเอง 
(Self evaluation) เพื่อนําผลการประเมินที่ไดมาพจิารณาปรับปรุงและพัฒนาการบริหารงานใน
องคการ รวมทั้งนํามาใชในการวางแผนและการตัดสินใจการจัดการพฒันาองคการ 
 3) มีความตรง (Validity) มีความนาเชือ่ถือ (Reliability) และเปนที่ยอมรับของ
บุคลากรที่เกี่ยวของในองคการ   
 4) มีความชัดเจน ไมคลุมเครือ (Unambiguous) และไมผันแปรงายนัก (Not 
susceptibility) 
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         วิธีการศึกษาตัวชี้วดั 
         
 ในการตวัช้ีวดัทางการศึกษา จําเปนตองอาศัยความรูครอบคลุมวิธีการวธีิศึกษา
ตัวช้ีวดั วิธีการคัดเลือกตัวแปรองคประกอบที่จะนํามากําหนดตวัช้ีวดั  วิธีการรวมตวัแปรและวิธี
กําหนดน้ําหนกัตัวแปรองคประกอบ  โดยมีรายละเอียดสําคัญๆ ดังนี้   วิธีศึกษาตวัช้ีวดั มี 3 
วิธีหลักๆ ดังนี ้
    1) การศึกษาตัวช้ีวดัเพื่อการนําผลไปใช ( Pragmatic reduction) 
               การศึกษาตัวช้ีวัดเพือ่การนําผลไปใช  ทําได 2 แนวทางดวยกันคือ  1.1 การ
คัดเลือกตัวแปรมาจํานวนหนึ่งที่ผูพัฒนาพจิารณาแลววามีความเหมาะสมที่จะนํามาใชกําหนด
ตัวช้ีวดั ซ่ึงการศึกษาตัวบงชีแ้นวทางนี้ จะไดตัวช้ีวัดที่เปนตัวแทน (Representative Indication)  1.2 
การคัดเลือกตวัแปรที่มีความสัมพันธกันมาทําการรวมเขาดวยกัน (Combination) เพื่อลดจํานวนตัว
แปรลง ซึ่งการศึกษาตัวช้ีวัดแนวทางนี้ จะไดตวัช้ีวดัทีม่ีความชัดเจนในการบงชี้ถึงคุณลักษณะของ
สถานการณนัน้ๆ                  
                            จุดออนของวิธีการศึกษาตัวช้ีวดัเพื่อการนําผลไปใชคือ การคัดเลือกตัวแปรโดย
อาศัยดุลยพนิิจของผูคัดเลือกหรือผูศึกษาตวัช้ีวดั  ซ่ึงอาจเกิดความลําเอียงในการคัดเลือกตัวแปรได 
วิธีการศึกษาตวัช้ีวดั จึงไมไดรับการยอมรบัเทาที่ควร 
    2)  การศึกษาตัวชี้วดัโดยยดึหลักทฤษฎี (Theoretical  method) 
                             การศึกษาตัวช้ีวดัโดยยึดหลักทฤษฎี เปนวิธีการนําตวัแปรจํานวนหนึ่งที่ไดมาจาก
การคัดเลือกตามหลักทฤษฎมีาพิจารณากําหนดน้ําหนกัตวัแปรตามความสําคัญของตัวแปร จากนัน้ 
นํามาคํานวณคาตัวช้ีวดัรวมดวยวิธีการตามหลักคณิตศาสตร  
     ในการศึกษาตัวช้ีวดัโดยยดึหลักทฤษฎ ี เพื่อใหไดตวัช้ีวดัที่ดีและถูกตองตามหลัก
ทฤษฎี จําเปนตองอาศัยหลักการสําคัญ 3 หลักการ ไดแก 
                  หลักการที่ 1 คัดเลือกตัวแปรองคประกอบ (Selecting the component variables)  
                  เพื่อใหตวัแปรองคประกอบที่คัดเลือกมา   มีความเหมาะสมในการนํามากําหนด
ตัวช้ีวดัประการแรกที่ตองศึกษาคือผูวิจัยจําเปนตองศึกษาคุณลักษณะของสภาวการณที่ตองการนํา
ตัวช้ีวดัที่พัฒนาไดมาบงชี้ความมีคุณภาพการทํางาน ซ่ึงอาจใชวิธีการศกึษาจากเอกสาร (Document) 
ขอเสนอเชิงทฤษฎี (Theoretical proposition) หรือความคิดเห็นที่สอดคลองของผูเชี่ยวชาญ (Expert 
consensus) ซ่ึงขอมูลที่ไดในขั้นตอนนี้จะนํามาใชประโยชนในการคดัเลือกตัวแปรองคประกอบที่
จะนํามากําหนดตัวช้ีวัด ในกรณีที่ตัวแปรองคประกอบมจีํานวนมาก ผูวิจัยควรตองทาํการลดจํานวน
ตัวแปรใหเหลือนอยตัว เพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดปญหาความเกี่ยวพันของตัวแปร (Confounding) ซ่ึงจะ
ทําใหเกดิความยุงยากในการแปรความหมายของผลที่ได การลดจํานวนตวัแปร ทําไดโดยการยุบ
รวมตัวแปรที่มีความสัมพันธกันเขาดวยกนัหรือ โดยการคัดเลือกตัวแปรที่มีความสัมพันธกันสูงมา
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เพียงตวัแปรใดตัวแปรหนึ่ง ทั้งนี้ ในการพจิารณาวา ตัวแปรใดมีความสมัพันธกับตัวใดสูงนั้น ทําได
โดยใชความคิดเห็นของผูเชีย่วชาญ หรือหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปร   
                 หลักการที่ 2 หลักการกําหนดน้ําหนักตวัแปร (Defining the weights) 
                              การกําหนดน้ําหนกัใหกบัตัวแปรที่นํามาศึกษา กระทําได 3 วิธีการดังนี้ 
                              วิธีการที1่ การกําหนดน้ําหนกัตัวแปรโดยใชความคิดเห็น ในกรณีนี้สามารถทํา
การกําหนดน้ําหนักตวัแปรแตละตัวใหมีน้าํหนักเทาๆกันหรือกําหนดน้าํหนักตวัแปรแตละตัวให
แตกตางกนัก็ได ขึ้นอยูกับวาตัวแปรที่นํามาศึกษามีความสําคัญเทาเทียมกันหรือไม ในการกําหนด
น้ําหนกัตัวแปรอาจกําหนดจากชวงระดับตางๆกัน เชน กําหนดจากชวงระดับ 1-5  หรือกําหนดจาก
ชวงระดับ 1-7 หรือ 1-10 เปนตน สําหรับการพิจารณาน้าํหนักของตวัแปร  อาจใชความคิดเห็นของ
ผูวิจัยหรือใชความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญกไ็ด แตโดยท่ัวไปแลวการกําหนดน้ําหนักตัวแปรโดย
ผูเชี่ยวชาญจะไดรับการยอมรับมากกวาการกําหนดน้ําหนักตัวแปรโดยผูวิจยั โดยเฉพาะการกําหนด
น้ําหนกัตัวแปรที่มีความซับซอน (Complexity)  นอกจากนี้ การกําหนดน้ําหนักตวัแปรโดย
ผูเชี่ยวชาญโดยใชเดลฟายเทคนิคก็เปนที่นยิมกัน ซ่ึงจากการศึกษาพบวา มีผูที่ทําการศึกษาตวัช้ีวัด 
โดยใหผูเชี่ยวชาญกําหนดน้าํหนักตวัแปรดวยเทคนคิเดลฟาย ไดแก ดุลคียและรูคร (Johnstone, 
1981: 76 ; citing  Dulkey  and Rourke.  1971) และอาทติยา ดวงมณี (2540)  สวนการเก็บรวบรวม
ความคิดเหน็จากผูเชี่ยวชาญดวยเทคนิคเดลฟาย อาจใชวิธีสงแบบสอบถาม หรือสัมภาษณแบบ
เจาะลึก  
                               วิธีการที่ 2 การกําหนดน้ําหนกัตัวแปรโดยพิจารณาจากระยะเวลาและคาใชจายที่
ใชในการไดมาซึ่งการผลิตคาของตัวแปรนัน้ๆ เชนการกําหนดคาน้าํหนักตวัแปรวุฒิปริญญาเอก
มากกวาตัวแปรวุฒิปริญญาตรี เนื่องจากระยะเวลาและคาใชจายทีใ่ชในการศึกษาของวุฒิปริญญา
เอกมากกวาวฒุิปริญญาตรี เปนตน 
                                 วิธีการที่ 3 การกําหนดน้ําหนักตวัแปรโดยใชเกณฑมาตรฐานที่ไดมผูี
ทําการศึกษาและกําหนดไวเปนลายลักษณอักษรแลว  
   3) การศึกษาตวัช้ีวดัโดยวิธีเชิงประจักษ (Empirical method) 
                          การศึกษาตวัช้ีวัดโดยวิธีเชงิประจักษ  เปนวิธีการศึกษาตัวช้ีวดัที่มีความใกลเคียงกับ
วิธีการตัวช้ีวัดโดยยดึหลักทฤษฎี  ตางกันแตเพยีงการกําหนดน้ําหนกัตวัแปร กลาวคอื  การกําหนด
น้ําหนกัตัวแปรของวิธีการศึกษาตัวช้ีวัดโดยยึดหลักทฤษฎี  เปนการกําหนดน้ําหนกัตามความสําคัญ
ของตัวแปร ซ่ึงอาจใชความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญหรือวิธีการอื่นๆที่กลาวไวแลว  สวนการกําหนด
น้ําหนกัตัวแปรของวิธีการศึกษาตัวช้ีวัดโดยเชิงประจกัษ เปนการใชวิธีการทางหลักสถิติ ไดแก การ
วิเคราะหองคประกอบ (Factor analysis) การวิเคราะหจัดกลุม (Cluster analysis) 
                         ปญหาที่อาจพบไดจากวิธีการศึกษาตัวช้ีวดัโดยวิธีเชิงประจักษคือปญหาเกีย่วกับการ 
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ขาดซึ่งความชัดเจนของขอมลูที่นํามาใชกําหนดคณุลักษณะของตวัช้ีวดัและปญหาความลําเอียงใน
การคัดเลือกตวัแปรองคประกอบ นอกจากนีแ้ลว การวิเคราะหดวยเทคนิคการวิเคราะห
องคประกอบอาจพบปญหาเกี่ยวกับความไมเพียงพอของขนาดกลุมตัวอยางที่นํามาศกึษา 
โดยเฉพาะในกรณีที่ตวัแปรที่นํามาศึกษามจีํานวนมาก เนื่องจากตองใชขนาดกลุมตัวอยางทีน่ํา
ศึกษา 10 เทาของจํานวนตัวแปรเปนอยางนอย   
 
        ความตรงภายในและความเชื่อม่ันของตัวชี้วัด 
  
 1) ความตรงภายใน (Internal validity) ความตรงภายในของตัวช้ีวัดที่ศึกษาขึ้นนัน้
แปรผันตามปจจัยหลักๆ ดังนี้    
     1.1  ความชัดเจนของคํานิยามเชิงปฏิบัติการของตัวแปรทีน่ํามากําหนดตัวช้ีวดั   
เนื่องจากตวัแปรที่นํามากําหนดตวัช้ีวดันัน้ โดยปกตแิลว ไมสามารถทําการวัดไดโดยตรง จึง
จําเปนตองใหนิยามตวัแปรในลักษณะที่เปนเชิงปฏิบัติการที่สามารถวัดคาได  ซ่ึงหากคํานิยามเชิง
ปฏิบัติการของตัวแปรที่นํามากําหนดตัวช้ีวัดมีความชดัเจนและครอบคลุมมโนทัศนที่ศึกษามาก
เทาใด รวมทัง้ผูวิจัยทําการศึกษาตวัช้ีวัดที่ครอบคลุมและตรงตามคํานิยามเชิงปฏิบตัิการของตัวแปร
ดวย  ก็จะทําใหเพิ่มความตรงภายในของตัวช้ีวดัที่พัฒนาขึ้น แตหากคํานิยามเชิงปฏิบัติการของตัว
แปรที่นํามากําหนดตวัช้ีวดัขาดความชัดเจนและไมครอบคลุมมโนทัศนที่ศึกษา ก็จะทําใหตัวช้ีวัดที่
ศึกษาขึ้นขาดความถูกตองและไมครอบคลุมมิติตางๆของมโนทัศนที่ศึกษาหรือกลาวไดวาเปนการ
วัดตวัแปรเพยีงบางสวน (Fractional measurement) ซ่ึงเปนการลดความตรงภายในของตัวช้ีวัดที่
ศึกษา 
 1.2 ความผันแปรของมโนทัศนที่ศึกษา (Variability of concept)  หากมโนทัศน
ที่ศึกษา มีการผันแปรไปตามบริบทตางๆตลอดเวลาแลว      แมวาผูวิจัยไดทําการกําหนดคํานิยาม
เชิงปฏิบัติการของตัวแปรทีน่ํามากําหนดตัวช้ีวดัอยางชดัเจนและครอบคลุมแลวก็ตาม  ก็ยากทีจ่ะทํา
ใหตีความหมายตัวช้ีวัดที่พฒันาขึ้นไดตรงกบับริบทของมโนทัศนที่ศึกษาซึ่งเปลี่ยนแปลงอยู
ตลอดเวลา  ทาํใหเปนการลดความตรงภายในของตวัช้ีวดัที่พัฒนาขึ้น 
  1.3  ตัวช้ีวัดมคีวามเปนตวัแทนของมโนทัศนที่ศึกษา  (Represent of variables) 
ในการคัดเลือกตัวช้ีวัด หากไดตวัช้ีวดัทีม่ีความเปนตวัแทนของมโนทัศนที่ศึกษาแลว ก็จะทําให
ตัวช้ีวดัที่ศึกษาขึ้นมีความตรงภายใน แตหากดัชนีขาดความเปนตัวแทนของมโนทัศนที่ศึกษา กจ็ะ
เปนการลดความตรงภายในของตัวช้ีวัดทีศ่ึกษาขึ้น 
 2) ความเชื่อมัน่(Reliability)  ความเชื่อมั่นของตัวช้ีวัดทีศ่ึกษาขึ้น ขึ้นอยูกับ  
  2.1 ความสอดคลองของการประยุกตคํานิยามเชิงปฏิบตัิการของตัวแปรจากที่
ไดกําหนดไวมาใชในการศึกษาตัวช้ีวัด 
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                                 2.2 กระบวนการเก็บรวบรวมขอมูล 
                2.3 เครื่องมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล 
  2.4 กระบวนการวิเคราะหขอมูล 
                
3.    แนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะ 
  

3.1   ความหมายของสมรรถนะ 
  

  คําวา “ สมรรถนะ”  ไดมีผูใหความหมายและคําอธิบายไวตางๆกันดังนี้ 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525) ไดใหความหมายของคําวา “สมรรถนะ” 

หมายถึงความสามารถ  ในภาษาอังกฤษใชคําวา “ ability ” แปลวา  ความสามารถ  แตยังมีคําเฉพาะวา 
“Competency” ซ่ึงหมายถึง  การมีความรูในขอบเขตที่กวางขวางและมีพฤติกรรมในรูปที่สังเกตได 
และพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2530) ไดใหความหมายของ “สมรรถนะ (Competency)” 
วา หมายถึง ความสามารถหรือการที่มีคุณสมบัติเหมาะแกการจัดทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งได  โดยใชความรู  
ทักษะ และความสามารถหรือสมรรถภาพที่บุคคลหนึ่งพึงมี และสามารถแสดงออกใหเห็นพฤติกรรม
ทางความรู เจตคติและการกระทําที่ดี ซ่ึงตรงกับที่ อังคณา สุเมธสิทธิกุล (2539) ไดใหความหมาย
สมรรถนะวาเปนคุณสมบัติดานความรู  ความเขาใจ  ทักษะ  ทัศนคติของบุคคลที่เปนผลทําใหเกิด
ความสามารถในการปฏิบัติงาน หรือ กระทําสิ่งตาง ๆ ได  สมรรถนะของบุคคลเปนสิ่งที่เรา
สังเกตเห็นได  เนื่องจากบุคคลที่มีสมรรถนะนั้นจะตองแสดงถึงความสามารถดานพฤติกรรม 
  วิทย  เที่ยงบูรณธรรม  (2541) ใหความหมายของคําวา “ สมรรถนะ” หมายถึง  
ความสามารถ  ความมีอํานาจ หรือความพอเพียงในการปฏิบัติกิจกรรมของตนดวยความชํานาญ 
ตาม ประสบการณที่ไดรับมา  และมีคุณสมบัติที่เหมาะสมไดอยางเพียงพอ  
   Thompson (1992) ไดใหความหมายของคําวา “สมรรถนะ” วาหมายถึง 
ความสามารถในการปฏิบัตงิานไดอยางเต็มศักยภาพของตนอยางเต็มที่ 
   Kramerand Shmalenberg (1993)  ใหความหมาย “สมรรถนะ”  เปนความสามารถใน
การทํางานที่เปนอิสระ มีความเปนตัวของตัวเองและมีพลังอํานาจ สมรรถนะที่จําเปนสําหรับ
พยาบาลคือตองมีความรูและทักษะเปนอยางดี (high  tech and  high touch)  สวนสมรรถนะที่จําเปน
สําหรับผูนําคือความเปนอิสระที่จะทํางานในหนาที่ของตัวเองอยางเต็มที่เทาที่จะสามารถทําได และ
มีพลังอํานาจในการที่จะทําใหการปฏิบัติงานนั้นสําเร็จ 
   Robinson and Barber’s Ryan (1995 อางถึงใน พัฒนี  นาคฤทธิ์,  2540) ไดให
ความหมายของคําวา  “สมรรถนะ” หมายถึง ความสามารถที่จะประยุกตนําเอาประสบการณตางๆ 
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สามารถตัดสินใจไดในสถานการณใหมๆ  และสามารถจัดการกับสถานการณที่ยุงยากเหลานี้ได
ดวยการตัดสินใจอยางรอบคอบและมีเหตุผล    มีการกําหนดเปาหมายของความสําคัญไว
ลวงหนาไดและเปนผูที่มีความใฝรูทางการศึกษาอยูตลอดเวลา 
   Krozek and  Scoggins (1999)  ใหความหมายของคําวา “สมรรถนะ” คือ ประสิทธิภาพ
ในการใชองคความรู  ทักษะที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนไหวซึ่งเปนปฏิกิริยาตอบโตของขบวนการทาง
จิต  การคิดอยางมีวิจารณญาณรวมถึงทักษะ       ในการติดตอประสานงานระหวางบุคคลที่อยูบน
พื้นฐานของการปฏิบัติที่ตกลงรวมกันอยางมีมาตรฐานจนเปนที่ยอมรับแกบุคคลทั่วไป 

  สรุป “สมรรถนะ” หมายถึง  พฤติกรรมหรือการกระทําของบุคคลที่สะทอนถึง
ความสามารถในการนําความรู ทักษะที่ไดจากการศึกษาไปใชในสถานการณในขอบขายอาชีพของ
ตน  อีกทั้งเปนความสามารถของบุคคลที่จะมีปฏิสัมพันธหรือปฏิบัติงานรวมกับผูอื่นไดอยางมี         
ประสิทธิภาพ   มีความอดทนตอความยากลําบาก   มีความมุงมั่น   และใชพลังภายในตนที่จะให
ผูอื่นเกิดความไววางใจ   เชื่อถือ   ใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาที่อยางเต็มศักยภาพดวยความ
เต็มใจ   จนประสบความสําเร็จในการทํางานไดเปนอยางดี 
 
 
             
  3.2  การศึกษาสมรรถนะ 
  
   การไดมาซึ่งสมรรถนะนั้นๆมีหลายวิธี  ไมมีการกําหนดเปนที่แนนอน ทั้งนี้ให
พิจารณาตามความจําเปนของวิชาชีพนั้นๆโดยกําหนดสมรรถนะ ใหสอดคลองกับความตองการใน
สังคมที่กําลังเปล่ียนแปลงไปทั้งปจจุบันและอนาคต ซ่ึงสงผลใหเกิดความแตกตางตอสมรรถนะใน
แตวิชาชีพ  หรือแมแตละในวิชาชีพเดียวกันแมแตเมื่อสถานการณจะมีการเปลี่ยนแปลงไปอยาง
รวดเร็ว ก็อาจพบวามีรายละเอียดปลีกยอยที่แตกตางกันได  ดังเชนการไดมาซึ่งสมรรถนะการ
บริหารงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย   ที่ตองการนั้นอาจไดมาจากหลายๆวิธีซ่ึงพบวามี
องคประกอบที่จําเปนและสําคัญอะไรบางนั้นใหพิจารณาตามความเหมาะสม    ในการศึกษา
สมรรถนะมีหลายวิธี (ทบวงมหาวิทยาลัย, 2529   ;  กุลยา  ตันติผลาชีวะ, 2532)  ไดแก                                      

               1)   การใชผูทรงคุณวุฒิหรือผูเชี่ยวชาญ (Expert Judgement)  การใชผูเชี่ยวชาญเปนกลุมใน
การตัดสินใจแจกแจงพฤติกรรมของนักปฏิบัติการวิชาชีพวา    ผูมีสมรรถนะในวิชาชีพนั้นตองมี
ความรูเร่ืองอะไรบาง    มีทักษะที่ตองการและตองมีทัศนะทางวิชาชีพอะไรบาง   ซ่ึงผูเช่ียวชาญจะ
พิจารณาตัดสินวาเปนผูมีสมรรถนะ  ไดแก   

 1.1   ความรูและทักษะที่จําเปนตอการปฏิบัติ 
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 1.2  เรียงลําดับความสําคัญมากนอยของความรูและทักษะเหลานั้น เชน ความ
จําเปนที่ตองการ หรือไมจําเปนแตตองการเพราะเปนประโยชน    หรือไมควรกําหนดใหมี  แมจะมี
ประโยชนและไมสําคัญ 

 1.3   ระบุตัวประกอบเฉพาะเจาะจงภายใตหัวขอเรื่องเหลานี้ 
   1.4         ใหนิยามเชิงปฏิบัติการของตัวประกอบเหลานี้และกําหนดระดบัของสมรรถนะ 

ที่นักปฏิบัติการวิชาชีพควรไดแสดงออกในแตละเรื่อง 
                 2)  การกําหนดสมรรถนะโดยการประเมินความตองการ (Needs assessment) โดย
การศึกษาจากกลุมผูใช   นักการศึกษา  และนโยบายตางๆ ถึงความตองการที่จะใหมีการจัดเตรียม     
ผูสําเร็จการศึกษาใหสามารถทํางานอะไร   ตองมีความรู   ทักษะ  หรือทัศนคติอยางไร   ทางการ
พยาบาลจะหมายถึงความรูเกี่ยวกับงานที่พยาบาลจะตองออกไปปฏิบัติในหนาที่ของพยาบาล 
              3)  การกําหนดสมรรถนะโดยการวิเคราะหงาน (Task analysis) โดยการจําแนก   
เนื้อหา  และเปาหมายของงานใหอยูในรูปของงานที่ตองปฏิบัติหรือตองเรียนรู แลวแจงยอยใน     
รายละเอียดของแตละงานใหเปนระดับยอยมากที่สุด   การวิเคราะหงานจะชวยในการกําหนดงานที่
ตองการจะใหเกิดแกผูปฏิบัติไดในรายละเอียด 
               4)    การวิเคราะหกิจกรรมของผูปฏิบัติวิชาชีพ   โดยการเก็บขอมูลจากกิจกรรมการ
ปฏิบัติในงานประจําจากการสังเกต   โดยใชผูรวมงานหรือผูอ่ืน 
                    5) การกําหนดสมรรถนะโดยการวิเคราะหสมรรถนะอยางเปนระบบ  (Systemic 
Competency analysis) หมายถึง เทคนิคการกําหนดสมรรถนะหรือเปาหมายที่พัฒนามาจากระบบ
การวิเคราะหตามปกติ  ดวยการจําแนกเนื้อหาของงานออกเปนหนวยยอยที่เปนรูปแบบชัดเจน 
  นอกจากนี้ ทัศนี  ประสบกิตติคุณ (2544) กลาวถึง การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมสุขภาพ  
พยาบาลสามารถนําความรูในเรื่องแหลงที่มาของการรับรูสมรรถนะ        มาประยุกตใชในการให
กิจกรรม การพยาบาล  ไดแก  

1)    จัดใหมีการเรียนรูดวยตนเอง  โดยการใหลงมือปฏิบัติกิจกรรม  หรือไดสัมผัส
ดวยประสาททั้ง 5 ของตนเอง 

2)    เชิญบุคคลที่ประสบความสําเร็จในการมีพฤติกรรมสุขภาพที่ดี    มาเลา
ประสบการณ    หรือมาสาธิตวิธีการปฏิบัติในกิจกรรม  การเชิญตัวแบบนี้ควรคํานึงถึงลักษณะของ
ตัวแบบ ดังนี้          
       2.1  ตัวแบบควรมีระดับความสามารถใกลเคียง หรือสูงกวาผูสังเกต  เพียง
เล็กนอย  จึงจะมีผลตอการรับรูสมรรถนะของตนเองมากที่สุด 
          2.2   ตัวแบบควรมีลักษณะที่คลายคลึงกับผูสังเกตทั้งทางดานเพศ เชื้อชาติ  และ
วัฒนธรรม  เพราะจะทําใหผูสังเกตมั่นใจวา   ตนเองก็นาจะสามารถทําได   เพราะตัวแบบนัน้มคีวาม
คลายคลึงกับตน 
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           2.3  ตัวแบบอาจเปนผูที่มีชื่อเสียงในสายตาของผูสังเกต  แตส่ิงที่พึงสังวรคือ ถา
ตัวแบบมีชื่อเสียงมากเกินไปก็จะทําใหผูสังเกตรูสึกวาพฤติกรรมนั้นไมนาจะเปนจริงหรือเปนไปได
สําหรับตนเอง 
     3)   พูดใหกําลังใจควรคํานึงถึงสถานการณเหมาะสมที่ควรพูด  ความถี่ในการพูดให
กาํลังใจ  นอกจากนี้ควรพูดชื่นชมความสามารถโดยใหอยูในขอบเขตความเปนจริง  มิฉะนั้นจะทํา
ใหขาดความไววางใจและความนับถือ 
   4)   ฝกวิธีผอนคลายใหลดความวิตกกังวลระหวางในขั้นตอนการเปลี่ยนพฤติกรรม 
 ดังนั้นผูวิจัยจึงนําแนวคิดการศึกษาสมรรถนะโดยผูทรงคุณวุฒิ หรือผูเชี่ยวชาญที่มี
ประสบการณในการปฏิบัติกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล    มาเปนกลุมในการตัดสินใจ
ในการที่จะมาแจกแจงพฤติกรรม และการกระทําในการบริหารทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย   
มาเปนพื้นฐานในการกําหนดสมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย   ซ่ึงเปน
การใชกลุมผูที่เปนบุคคลในวิชาชีพพยาบาลทั้งหมด  และเปนผูที่มีความรู มีความเขาใจการบริหาร
ทั่วทั้งองคการไดเปนอยางดีทั้งในทางทฤษฏีและในทางปฏิบัติ    โดยรวมกันวิเคราะหสมรรถนะ
อยางเปนระบบและกวางขวาง และสามารถตัดสินใจ   แจกแจงตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงาน
คุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยไดอยางชัดเจน 

 
 
3.3   สมรรถนะของผูบริหารในการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการ 
 
  Besterfield  et  al. (1999) กลาวถึง ความสําคัญของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ

นั้นมาจากพื้นฐาน 6 ประการดังนี้  ประการที่  1)  ความมุงมั่นและกระบวนการบริหารที่มุงผลใน
ระยะยาว  โดยมีการบริหารจากบุคลากรตั้งแตระดับบนและระดับลาง มารวมกันสงเสริมและ
สนับสนุนในการพัฒนาองคการ  ประการที่ 2) ใหความสําคัญกับลูกคาทั้งลูกคาภายในและลูกคา
ภายนอก  ประการที่  3) เนนที่ประสิทธิผลและประโยชนขององคการเปนสําคัญ  ประการที่ 4) มี
การปรับปรุงกระบวนการผลิตหรือกระบวนการบริการรวมทั้งการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง   
ประการที่ 5) มีการสรางความสัมพันธที่ดีตอกันกับผูที่เกี่ยวของอันเปรียบเสมือนเปนหุนสวนกัน  
และประการที่ 6)  มีการสรางเครื่องมือที่ใชวัดสมรรถนะอยางเปนระบบ 

  ซ่ึงในการประเมินสมรรถนะการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของผูบริหารนั้น จะตองมีการ
ประเมินอยางเปนระบบ   จะตองมุงเนนในการนําผลการประเมินไปวางแผน เพื่อพัฒนาองคการและ
พัฒนาบุคลากรเปนรายบุคคล (วีรพจน ลือประสิทธิ์สกุล,  2542) ซ่ึงสามารถพิจารณาสมรรถนะ
ตามที่ตองการมี 4  ดาน คือ 
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  ดานที่  1   สมรรถนะดานการปฏิบัติการ เปนสมรรถนะที่ใชวัดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน  เชน รอบเวลา (cycle time) การเพิ่มผลผลิตหรือบริการ(productivity)  การลด
ของเสีย (weste   reduction)  ซ่ึงอาจวัดไดในหลายระดับ   เชน  หนวยงาน   กระบวนการหลัก  และ
ระดับองคกร 
    ดานที่  2   สมรรถนะดานคุณภาพของสินคาและบริการ เปนสมรรถนะที่ใชวัด      
คุณลักษณะของสินคา  และ/ หรือบริการ  ซ่ึงแปลงมาจากขอมูลที่ไดจากผูใชบริการ  เชน  ความ
นาเชื่อถือ (reliability)  การสงมอบที่ทันเวลา (on–time delivery)  ระดับของสินคาชํารุด (defect   
levels)  และระยะเวลาในการสนองตอบ   ซ่ึงโดยทั่วไปสมรรถนะนี้จะเกี่ยวของกับองคการโดยรวม 
              ดานที่  3   สมรรถนะที่เก่ียวของกับผูใชบริการและตลาด   เปนสมรรถนะที่ใชวัด   
ทัศนคติ   ปฏิกิริยา  และพฤติกรรมของผูใชบริการ เชน อัตราการรักษาผูใชบริการ คํารองเรียนจาก  
ผูใชบริการ   ผลการสํารวจ  และสวนแบงตลาด  โดยทั่วไปจะเกี่ยวของกับองคการโดยรวม 

  ดานที่  4   สมรรถนะดานการเงิน      เปนสมรรถนะที่ใชวัดตนทุนและรายได  
รวมทั้งการใชประโยชนจากสินทรัพยและอัตราเพิ่มของสินทรัพย  เชน  ผลตอบแทนการลงทุน  
ผลตอบแทนของสินทรัพย   การเพิ่มผลผลิตของเงินทุนหมุนเวียน   และ  การเพิ่มผลผลิตโดยรวม    

  จะเห็นไดวา แนวทางการประเมินสมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการของ      
หัวหนาหอผูปวยก็เชนเดียวกัน สามารถพิจารณาไดทั้ง 4  ดาน  คือสมรรถนะดานการปฏิบัติงาน
โดยประเมินไดจากประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ไดจากการปฏิบัติงาน   สมรรถนะดานคุณภาพ
บริการ    ประเมินไดจากความนาเชื่อถือ    ความไววางใจ                 การสงเสริมใหบุคลากรในทีม
การพยาบาลไดรับการอบรมเพื่อเพิ่มทักษะและเพิ่มศักยภาพในการทํางานดานบริการใหมีคุณภาพยิ่งๆ 
ขึ้น สมรรถนะดานที่เกี่ยวของกับผูใชบริการและตลาด สามารถประเมินไดจากผลการประเมิน
ความพึงพอใจทั้งของผูใชบริการและบุคลากรในทีมการพยาบาลในหนวยงาน ความรวมมือของ
บุคลากรในทีมการพยาบาล    และสมรรถนะดานการเงินสามารถประเมินไดจากตนทุนต่ําแตผล
กําไรสูง  เนื่องจากหัวหนาหอผูปวยเปนผูบริหารระดับหนึ่ง ที่จะตองแสดงใหเห็นความมุงมั่นใน
การพัฒนาคุณภาพใหอยูสูงตลอดเวลา  แสดงถึงแรงขับเคลื่อนที่ตองการพัฒนา  มีความสามารถใน
การชักจูงใหผู อ่ืนเห็นความสําคัญของการพัฒนา มีการมอบหมายใหทีมผูรับผิดชอบในการ
ประสานงานและสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพอยางชัดเจน ตองชี้นําใหบุคลากรทุกคนเขามามีสวน
รวม       มีความผูกพันตอคุณภาพ  รวมทั้งมีการติดตามปญหาอุปสรรคในการพัฒนาอยางสม่ําเสมอ
เปนประจํา  ซ่ึงสมรรถนะของผูบริหารที่จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพการบริหารงานทั่วทั้ง   
องคการที่จะนําไปสูความสําเร็จ มี  6  ประการคือ (วีรพจน  ลือประสิทธิ์สกุล,   2542) 
                ประการที่  1   มีการกําหนดพันธกิจที่มุงมั่น(Commitment) และจริงใจพรอม
ปรับปรุงคุณภาพทั่วทั้งองคการ  ยอมรับวาการบริหารงานในปจจุบันไมมีทางสําเร็จถาขาดความ
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มุงมั่นของตนเอง   เสียสละ   เพื่อปรับเปลี่ยนสูทิศทางใหมๆทั่วทั้งองคการ    แตตองยอมรับวิธีการใหม  ๆ
โดยอิงคุณภาพเปนหลักนําทุกๆ   กระบวนการ    
                ประการที่   2   สงเสริมบุคลากรทุกคนทุกระดับวา  ตองแกปญหาเปนและถูกวิธี  
เครื่องมือปรับปรุงคุณภาพที่ดีตองทําใหเห็นความแตกตางจากอดีต  ทุกคนตองแกไขปญหาดวย
วิธีการใหมๆ ตองมีทิศทางชัดเจนขึ้น ทุกคนยอมมีอํานาจในขอบเขตที่ไดรับมอบหมาย  และมีความ
รับผิดชอบในการแกปญหาภายใตขอบเขตภารกิจของตนเองอยางชัดเจน 
                ประการที่   3   เปดโอกาสใหบุคลากรทุกคนรวมแกปญหาและ ตองเปดโอกาสให
แกปญหารอบดาน  ไมปลอยใหเกิดปญหาแบบบังเอิญ   ตองกําหนดระยะเวลา   ผูรับผิดชอบโดย      
องคการ   ทําโดยมอบหมายผานกิจกรรมกลุม ทําตัวเปนคนสอนงาน(Coach) ที่ชวยช้ีแนะแนวทาง
กับกลุม ช้ีใหทุกคนเห็นวาองคการตองการใหมีการแกปญหาอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง    
   ประการที่   4   เปนผูนําในการใชเทคนิคแกปญหา ผูบริหารหรือหัวหนาหอผูปวย
ตองทํางานรวมกับลูกนองทุกระดับไดโดยอาศัยเทคนิคการแกปญหา โดยผูนําตองใหการสงเสริม
สนับสนุนกับกระบวนการแกปญหาอยางเปนรูปธรรม  เปนผูฟงผลการแกปญหาและใหกําลังใจ     
มีการอาศัยกลุมคนที่ชวยกันแกปญหา   จะเปนเครื่องมือในการบริหารงานที่ดี  ชวยขยายขอบเขต
และสรางขีดความสามารถในการแขงขันใหองคการ 
                ประการที่   5   ตองใหกําลังใจและใหผลตอบแทนกับผูที่แกปญหาไดสําเร็จ       
ผลตอบแทนที่มีคุณคามากที่สุดคือ   รับฟงขอเสนอแนะในการแกปญหาที่ทําไปแลวโดยทําตัวเปน
สอนงานเพื่อใหเกิดการยอมรับ   ใหเกียรติผูรวมงานวา    ทุกอยางที่ไดศึกษามาเปนอยางดีจะไดรับการ
ปฏิบัติ     แนะนําไปใชแลวอยางเปนทางการ ผลของความสําเร็จตองเก็บบันทึกไวเปนขอมูล 
ประกาศใหทราบโดยทั่วกัน   เพื่อใหทุกคนรูวาไดมีสวนรวมสรางผลงานใหองคการและทุกคนเปน
สวนหนึ่งขององคการอยางทัดเทียมกัน   
                ประการที่   6   ตองบริหารโครงการพฒันา  ปรับปรุงประสิทธิภาพและคุณภาพให
ยาวนานอยางตอเนื่อง   นําเทคนิคการปองกันปญหาใหเกิดความทาทายใหมๆอยูเสมอ   การให
ความสําคัญในคุณภาพใหฝงอยูในจิตสํานึกตลอดไป 
   จากที่ไดกลาวมาแลว ยังพบวาตัวช้ีวัด ที่ใชวัดสมรรถนะของผูบริหาร       ที่แสดงผล
สําเร็จดานการบริหารที่สําคัญ     ของระบบการบริหารทั่วทั้งองคการ มีสาระดงัตอไปนี้                              
(วีรพจน   ลือประสิทธิ์สกุล ,   2542)   ไดแก  
              ตัวช้ีวัดที่  1    การหาความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและตลาด   
การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ      และสมรรถนะดานตลาด การบริหารความสัมพันธกับผูใชบริการ 
( Customer and market  Focus) 
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               ตัวช้ีวัดที่  2    ระบบและกระบวนการบริหารของผูนําและการจัดองคการโดยผูนํา     
การสรางผูนําและการพัฒนาทักษะการเปนผูนําของผูบริหารระดับสูง   การสรางวัฒนธรรมองคการ
ที่มีคุณภาพ   และความรับผิดชอบตอองคการ  
              ตัวช้ีวัดที่  3  การวางแผนกลยุทธ   กระบวนการนําแผนยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ
และกระบวนการบริหารเข็มมุงขององคการ (Strategic  Planning  and Hoshin Kanri) 
              ตัวช้ีวัดที่   4    การบริหารกระบวนการผลิต การสงมอบและการบริการ การบริหาร
กระบวนการสนับสนุนและการบริหารสมรรถนะของผูบริหารและผูใชบริการ             
   ตัวช้ีวัดที่  5    การบริหารและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย เพื่อใหเกิดการมีสวนรวม
ของบุคลากรในทีมการพยาบาลทั่วทั้งองคการในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะสภาพแวดลอม
ที่องคการจัดสรางขึ้นเพื่อเปดโอกาสใหบุคลากรในทีมการพยาบาล ไดแสดงศักยภาพของตนเองมาใช
ใหเปนประโยชนและสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคการอยางมีประสิทธิภาพ (Human Resources 
Management and Development) ซ่ึงผลลัพธดานทรัพยากรมนุษย  แบงออกเปน 3  ดานไดแก                          
ดานที่  1)  ความรู ทักษะ ความสามารถ  และสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรในทีมการ
พยาบาลที่เพิ่มสูงขึ้น   ดานที่ 2) ทัศนคติในการทํางานอยางมีคุณภาพ  การมุงที่ผูใชบริการและ
กระบวนการถัดไป  การเคารพตอผูอ่ืน การวิเคราะหและใชขอมูลท่ีเปนขอเท็จจริงประกอบการ
ตัดสินใจ  ความมีวินัยในการบริการงานตามวัฏจักร ( P-D-C-A) การเรียนรูพัฒนาปรับปรุงตนเอง
ตลอดเวลา การทํางานเปนทีม  การเปนนักแกปญหา  มีความคิดสรางสรรคและเชิงบวก    ความมี
คุณธรรม   ความยึดหยุน  ดานที่ 3)  ความพึงพอใจของบุคลากรในทีมการพยาบาล โดยการสํารวจความ
คิดเห็นของบุคลากรในทีมการพยาบาล 
              ตัวช้ีวัดที่  6   ดัชนีแสดงผลลัพธของการปรับปรุงที่สําคัญในดานตางๆ    เชน   
ความพึงพอใจของผูใชบริการ    ผลลัพธดานการตลาด นวตกรรมของผลิตภัณฑและบริการคุณภาพ
ของผลิตภัณฑและบริการ  สมรรถนะที่สําคัญของกระบวนการธุรกิจ   ผลลัพธดานทรัพยากรมนุษย
และผลลัพธดานการเงิน (Business   Results) 
                 นอกจากนี้แลวแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะของผูนําจากแนวคิดของ พวงรัตน      
บุญญานุรักษ (2537) ไดเสนอแนวคิดสําคัญของการสรางพฤติกรรมที่พึงประสงคสําหรับ
ทางการพยาบาลคือ    ทฤษฎีบทบาทและใชทฤษฎีระบบรวม โดยสรางความรูสึกหรือการรับรูตอบทบาท
ของ   ผูนํา คือ บทบาทที่คาดหวัง  (Role  expectation)  แลวสรางการเรียนรูตอบทบาทนั้นๆ (Role 
learning)     ทั้งนี้จะตองมีวิธีปฏิบัติที่เฉพาะเจาะจง  เพื่อสรางพฤติกรรมเฉพาะอยาง  หลังจากขั้นนี้
ซ่ึงถือเปนขั้นกระบวนการแลว   ก็จะเปนขั้นของการผลิตคือ  การแสดงพฤติกรรมผูนํา (Role 
enactment) ที่มาคือจะตองไดรับบทบาทผูนําในสถานะการณจริงจึงจะปรากฏแนชัดวาไดสราง
พฤติกรรมที่พึงประสงคใหเกิดขึ้นแลว  
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                 จะเห็นไดวาทุกคนมีบทบาทในการสรางพฤติกรรมผูนําใหกับพยาบาลวิชาชีพทุกคน  
จึงมิควรเปนหนาที่ของใครคนใดคนหนึ่งเทานั้น  แตเปนความรับผิดชอบที่จะตองรวมแรง  รวมใจ
กันสรางสรรคใหเปนผูนํา  พฤติกรรมผูนําหรือภาวะผูนําเพื่อการสรางสรรควิชาชีพและสังคม  
พฤติกรรมผูนําจึงเปนสิ่งที่แสดงออกโดยตัวบุคคล  และการแสดงออกของบุคคลประกอบกัน
แจกแจงออกได    เปนความสามารถหรือสมรรถนะสําคัญที่มีผลในการเขาไปยุงเกี่ยวกับผูอ่ืน หรือ
พฤติกรรมของกลุม ใหเกิดการรวมแรงรวมใจกันทํางานไดประสบความสําเร็จ ซ่ึงการพัฒนา
สมรรถนะของนักบริหารนั้นสามารถทําไดหลายวิธี  เชน  การฝกทดลองทํางาน   การหมุนเวียนงาน  
การมีพี่เล้ียงสอนและใหคําแนะนํา   การอบรมสัมมนา (ธงชัย  สันติวงศ,    2533)  จะเห็นไดวาหัวหนา
หอผูปวยเปนผูบริหารระดับหนึ่งที่จะตองพัฒนาพฤติกรรม  และการกระทําของความเปนผูนํา
คุณภาพ โดยแสดงใหเห็นความมุงมั่นในการพัฒนาคุณภาพใหอยูสูงตลอดเวลา   แสดงถึงแรงขับ
เคลื่อนที่ตองการพัฒนา   มีความสามารถในการชักจูงใหผูอ่ืนเห็นความสําคัญของการพัฒนา    มี
การมอบหมายใหทีมผูรับผิดชอบในการประสานงานและสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพอยางชัดเจน 
ตองชี้นําใหบุคลากรทุกคนเขามามีสวนรวม มีความผูกพันตอคุณภาพ รวมทั้งมีการติดตามปญหา
อุปสรรคในการพัฒนาอยางสม่ําเสมอเปนประจํา   
        กฤษฎ    อุทัยรัตน (2000)  กลาวถึงสมรรถนะหรือความสามารถในการบริหารงาน
ในยุคของการพัฒนาคุณภาพทั่วทั้งองคการนั้น หัวหนาหอผูปวยหรือหัวหนาหนวยงานจะตองมี      
คุณสมบัติที่เหมาะสมโดยควรพิจารณาความสามารถดังตอไปน้ี   1)  ตองมีประสบการณในวิชาชีพ 
2)  มีการสรางทีมงาน และการจัดระบบในหนวยงาน  3) มีการถายทอดเปาหมายของโรงพยาบาล
ไปสูบุคลากร   4)  กระตุนใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
   ในการบริหารงานองคการหรือหนวยงานทุกวิชาชีพตองการผูนํา หัวหนาหอผูปวย
ในฐานะเปนผูบังคับบัญชาซึ่งถือวาเปนผูนําที่สําคัญและตองมีคุณภาพ โดยเปนผูที่นําแนวคิดการ
ปรับปรุงคุณภาพขององคการ ส่ือสารไปยังหนวยงานตาง ๆ  อยางทั่วถึงทั้งองคการ  ซ่ึงบทบาทของ
ผูนําคุณภาพนี้ควรประกอบดวย (Kouzes  and  Posner, 1988 อางถึงใน  in  Mears  and  Voehl, 
1993  :  3-4)  1) เปนผูริเร่ิมกระบวนการใหมๆ   คนหาโอกาสในการเปลี่ยนแปลงสภาพปจจุบันของ
องคการ 2) เปนผูกระตน จูงใจ บุคลากรใหสรางวิสัยทัศนรวมกัน ผูนําจะใชทักษะในการสื่อสารให
ทุกคนมุงมั่นตอจุดหมายรวมกัน 3) เปนผูสนับสนุนชวยเหลือใหผูปฏิบัติสามารถปฏิบัติงานจน
ประสบความสําเร็จ  4) แสดงตนเปนแบบอยางดานคานิยม  และความเชื่อขององคการ  5) ใช
รูปแบบการจูงใจ  6) ใหการยอมรับ  ยกยองชมเชย  หรือใหรางวัลเมื่อบุคคลปฏิบัติงานจนประสบ
ผลสําเร็จ  7)การมุงเนนผูใชบริการเปนหลัก 

ซ่ึง โอฬาร   กลีบพุฒ (2536) เสนอวาบทบาทของนักบริหารT.Q.M. จะตองแสดง
เปนเจาของรูปแบบการปฏิบัติใหมๆ ที่ไดขยายขอบเขตออกไป โดยมีสิทธิในการตรวจสอบและ
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การ  แกไขสิ่งที่สืบทอดกันมานาน  และมีการเลื่อมใสในกฏระเบียบใหมซ่ึงไดมีการพัฒนา และได
มีการปรับเปลี่ยนมาจากพฤติกรรมสวนบุคคล  โดยมุงประเด็นลักษณะสําคัญ 4 ประการ คือ 
   ประการที่  1    รูปแบบการบริหารงานจะตองมีการเปลี่ยนแปลง การบริหารงานแบบ
ธรรมเนียมเดิมจากการควบคุมและการใชคําสั่ง   มาเปนปจจุบันที่เปนลักษณะการเขาไปมีสวนรวม
และ การรับฟงมากกวา       โดยสะทอนความเปนผูนําคอนขางมากและเดนชัดกวาการบริหารงาน  
ผูบริหารมีบทบาทคอยชวยเหลือ    ปรับปรุงการปฏิบัติงานมากกวาการใชคําสั่ง ตลอดจนใหความ
รวมมือดวยความเขาใจ ไมใชเปนการปฏิวัติตามโดยไมไดรับรูอะไรเหนือไปจากคําสั่ง 
   ประการที่  2    การทาํงานดวยความมั่นใจและความภาคภูมิใจจะชวยเพิ่มคุณคาใน
การทํางานอยางมหาศาลใหกับองคการ บุคลากรในทีมการพยาบาลมีความมั่นใจและศรัทธาใน
ตนเองที่จะรวมงานกับผูอ่ืนและทําประโยชนใหกับงานและองคการ   ดังนั้นการบริหารงานจึงตอง
คํานึงถึงคุณคาของบุคลากรในทีมการพยาบาลเปนรายบุคคล  ในฐานะที่เขาเปนสวนหนึ่งที่กําหนด
ปจจัยทางความคิดในการพัฒนา 
   ประการที่  3  ความสามารถในการปฏิบัติงาน  ในสวนลึกแลว   บุคคลมีความรูสึก
ที่มาจากความเปนไปได  ซ่ึงมีอิทธิพลตอองคการ  เปนเรื่องของการรับรู  โดยท่ีระดับการรับรูจะ
ขึ้นอยูกับความแตกตางในการรับรูของแตละบุคคล  และมักจะพอใจกับความคิดดังกลาวในชัว่ระยะ
หนึ่งบุคคลที่เปนผูนํา   จะมีความกระตือรือรนและจะพอใจกับความสามารถที่แสดงออกไปตามที่
ตนเห็นสมควร   ซ่ึงเปนการบงบอกถึงศักยภาพในตัวเอง 
   ประการที่  4   ศักยภาพแหงอํานาจการบริหารงานนั้น ไดควบคุมแหลงขอมูลของ
องคการทั้งหมด  ความสามารถของแตละคน  ไดแสดงออกเกี่ยวกับการใชแหลงขอมูลอยูเสมอ 
ความเปนไปไดที่จะเกิดผลงาน  ก็สัมพันธกับการบริหารที่มีสวนรวมในการควบคุมแหลงขอมูล  
หรือ ความสามารถของบุคลากรในทีมการพยาบาล อยางไรก็ตามการพัฒนาความสามารถ  ก็ควรจะ
มีการชี้แนะแนวทางในรูปของการพัฒนามากกวาการชี้ใหเห็นถึงการปฏิรูปพฤติกรรม 
   ในการกาวสูการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ    ตัวผูนําองคการทุกระดับ    จะตองมี   
บทบาทและความรับผิดชอบ (วีราวุธ   มาฆะศิรานนท, 2542)   คอืผูนําจะตองมีความเขาใจในความ
ตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ ใหการสนับสนุนกระบวนการพัฒนาคุณภาพอยางจริงจังและตอเนื่อง   
ดําเนินการบริหารงานดวยขอมูล ขาวสารและความเขาใจเชิงระบบ ทําการจัดโครงสรางองคการ 
และกระจายอํานาจการตัดสินใจในงานดานคุณภาพไปยังหนวยงานและทีมงานตางๆ ที่ตองเกี่ยวของ  
มีแผนกลยุทธที่ชัดเจนในการเริ่มตน  และสนับสนุนการบริหารคุณภาพอยางตอเนื่อง  ตอบทบาทของ
ผูนําที่เปนผูนําองคกรแหงการเรียนรูคือจะตองเปน 1) นักออกแบบ เพื่อใหมีความคิด     ริเร่ิม
สรางสรรคตลอดเวลา  แลวนํามาคิดหาลูทางที่จะปรับเปลี่ยน  หรือปฏิบัติใหเปนรูปธรรม        2) 
เปนครูผูสอน   ผูนําองคกรทุกระดับจําเปนตองถายทอดประสบการณและทักษะ รวมถึงองคความรู
แกบุคลากรในทีมการพยาบาลภายในองคการตามลําดับขั้น   และตามโอกาสที่จะอํานวย 3) เปน
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ผูชวยเหลือ  เพื่อสนับสนุนใหสมาชิกทุกคนในทีมงานและในองคการสามารถปฏิบัติงานไดอยางราบรื่น ใน
การกาวสูการบริหารทั่วทั้งองคการ   เปนการปรับเปลี่ยนจากการบริหารรูปแบบเดิมๆใหเปนการ
บริหารงานที่เปนเชิงระบบ    สวน Juran (1995) พบวา  บทบาทของผูนําองคการจะตองมีบทบาท
และความรับผิดชอบดังตอไปนี้               1) มีความเขาใจในความตองการและความคาดหวังของ
ผูใชบริการ 2)  สนับสนุนกระบวนการพัฒนาคุณภาพอยางจริงจังและตอเนื่อง 3)  ดําเนินการบริหาร
ดวยขอมูลขาวสาร  และตองมีความเขาใจเชิงระบบ   4) ทําการจัดโครงสรางองคการและกระจาย
อํานาจการตัดสินใจในงานดานคุณภาพไปยังหนวยงาน  และทีมงานตางๆ     ที่ตองเกี่ยวของกับการ
ใหบริการผูใชบริการ  5)  มีแผนกลยุทธที่ชัดเจนในการเริ่มตน  และ สนับสนุนการบริหารงาน
คุณภาพทั่วทั้งองคการ   ซ่ึงบทบาทการบริหารงานที่เหมาะสมของผูนําองคการตองประสานและสื่อ
ความเขาใจกับบุคลากรทั่วทั้งองคการ   เพื่อใหปฏิบัติตามแผนบรรลุผลดานคุณภาพอยางเปน
รูปธรรม   

  จะเห็นไดวาความสําเร็จขององคการขึ้นอยูกับผูนํา  สําหรับในองคการของพยาบาล
ก็เชนเดียวกัน  หัวหนาหอผูปวยในฐานะผูบริหารระดับตน  ตองแสดงบทบาท ความรับผิดชอบ 
และความสามารถแสดงใหเปนที่ประจักษแกบุคลากรในทีมการพยาบาลและบุคคลทั่วไป   มีการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคล  มีความเขาใจในความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ  
สนับสนุนกระบวนการพัฒนาคุณภาพอยางจริงจังและตอเนื่อง   สามารถที่จะดําเนินการบริหาร
ดวยขอมูล -  ขาวสาร  และความเขาใจเชิงระบบการบริหารทั่วทั้งองคการ      รวมจัดทําการจัด
โครงสรางองคการและกระจายอํานาจการตัดสินใจในงานดานคุณภาพไปยังหนวยงานและทีมงาน
ตางๆ ที่ตองเกี่ยวของกับการใหบริการ  มีแผนกลยุทธที่ชัดเจนในการเริ่มตนและสนับสนุนการ
บริหารคุณภาพอยางตอเนื่อง  การเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูล   เปนการบริหารโดยใชขอมูล  
และความเปนจริง               นับเปนความสําคัญอยางยิ่งในระบบการบริหารเชิงคุณภาพรวม หรือ
การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ (T.Q.M.)   

 
4.  สมรรถนะของหัวหนาหอผูปวยในการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคการ 
            

4.1   สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการของหัวหนาหอผูปวย 
  จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  พบวา  สมรรถนะการ

บริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย  มีความสอดคลองกับแนวคิดของ จิรุตม  
ศรีรัตนบัลล(1996) ชาญชัย  อาจินสมาจาร (2539) วีรพจน  ลือประสิทธ์ิสกุล (2542) วีรวุธ   มาฆะ
ศิรานนท  (2542) อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2541) Besterfield  et  al. (1999) Casio(1995)  Crosby (1979)  
Deming (1986)  Juran (1992)  Schmidt and  Finnigan (1993)  ผูวิจัยจึงไดสรุปตัวช้ีวัดสมรรถนะการ
บริหารงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยวามี  7  ดาน  มีรายละเอียดดังนี้คือ 
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  1)  ดานการบริหารงาน   

       Juran (1995) ไดวิเคราะหกระบวนการบริหารงานจัดการดานการเงนิขององคการที่
เปนพื้นฐานไดแกการวางแผนการเงิน  การควบคุมการเงินและการปรับปรุงดานการเงิน เขาได
ประยุกตแนวคิดนี้เขากับการจัดการเรื่องคุณภาพ  โดยเรียกวา Juran Trilogy  ไดแก  1)  การวางแผน
คุณภาพ  เปนกระบวนการที่ระบุความตองการของผูใชบริการ  ลักษณะของผลผลิตและบริการ ซ่ึง  
ผูใชบริการไดคาดหวังไว  กระบวนการที่จะทําใหเกิดผลผลิตหรือบริการดังกลาวและถายทอด
ความรูนี้ไปยังหนวยผลิตขององคการ   2) การควบคุมคุณภาพ เปนกระบวนการตรวจสอบและ
ประเมินผลผลิตและบริการเปรียบเทียบกับความตองการที่ผูใชบริการระบุไวรวมทั้งการแกไข
ปญหาที่ตรวจพบ  3) การปรับปรุงคุณภาพ เปนกระบวนการนํากลไกตาง ๆที่จะรักษาและปรับปรุง
คุณภาพอยางตอเนื่องรวมทั้งการจัดสรรทรัพยากร   การมอบหมายบุคคลใหนําโครงการพัฒนา
คุณภาพ  การฝกอบรมผูที่ไดรับมอบหมาย  การมีนําโครงสรางที่ถาวรเพื่อใหธํารงรักษาคุณภาพ 
                        อนุวัฒน   ศุภชุติกุล (2541) กลาววา กระบวนการบริหารคือขั้นตอนของการ
ทํางานซึ่งตอเน่ืองกันและไดผลลัพธที่มีคุณคามากขึ้นตามที่ เราตองการ งานบริการสุขภาพ
ประกอบดวยกระบวนการจํานวนมาก  สัมพันธกับปญหา มักจะเกิดในระหวางรอยตอ หรือการสง
ตอของกระบวนการเหลานี้  การปรับปรุงกระบวนการแทนที่จะมุงกลาวโทษ  หรือคนหาผูกระทํา
ผิดพลาด  ทําใหไดรับความรวมมือในการปรับปรุงและเปนการปกปองผูปฏิบัติงานจากการกระทํา
ผิดในอนาคตและใชเทคนิคของกระบวนการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง  โดยใหเร่ิมทําในสิ่งที่
จะมีความเปนไปไดสูงกอน  เพื่อประสบผลสําเร็จแลวก็จะเปนตนทุนที่ดีในประสบการณของ
ทีมงาน  และเปนกําลังใจท่ีจะดําเนินการในเรื่องอ่ืนๆที่ยากขึ้น   หรือรวมมือกับทีมงานอื่นใน
กระบวนการครอมสายงาน (Cross functional  process)   
   จิรุตม    ศรีรัตนบัลล  (2541)   กลาวถึงการจัดการกระบวนการบริหาร   ในโรงพยาบาลที่มี
ความกาวหนาอยางรวดเร็ว    มีการใชนโยบายคุณภาพเปนนโยบายหลัก       มอบหมายใหทุกสายงาน   ทุก
ระดับ         
 มี กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ   มีทีมผูนําติดตามเปนพี่เล้ียง มีการประชุมเสนอความกาวหนาเปน
ประจํา   เนนกิจกรรมพัฒนาคุณภาพที่เกี่ยวของกับการดูแลรักษาพยาบาล มากกวากิจกรรม
สนับสนุนงานบริหารและกิจกรรมดานบริการ  โดยพบวามีความจริงจังและเปนไปอยางตอเนื่อง 
   วีรวุธ     มาฆะศิรานนท  (2542)   กลาววา   การบริหารงานหลาย  ๆกระบวนงานคือระบบงาน 
(System) ที่มีความสําคัญอยางยิ่งตอการผลิตสินคาหรือการนําเสนอบริการไปใหถึงมือผูบริโภค   
ซ่ึงกระบวนการบริหารนี้ มีความสําคัญอยูที่ตองทํางานกันอยางเปนระบบในทุกๆ ขั้นตอน 
โดยเฉพาะอยางยิ่งตอนที่จะตองมีสวนสัมพันธกับผูใชบริการ ผูใชผลิตภัณฑ   และบริหารก็จะยิ่ง
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ตองใหความสําคัญเปนพิเศษ   โดยตองปองกันทั้งในสวนของความผิดพลาดและมุมที่มองไมเห็น
อยาง     รอบคอบ 
   ศิริพงษ    ศรีชัยรมณรัตน (2542)   กลาวถึง กระบวนการบริหารงานที่สามารถ
ดําเนินงานบริหารใหมีประสิทธิภาพนั้น  จําเปนตองปฏิบัติงานตามกระบวนการบรหิารใหครบถวน  ดังตอไปนี้    
1) การวางแผนงาน โดยใหเนนที่ นโยบายและเปาหมาย กําหนดแผนงานใหสอดคลองกับเปาหมาย
ที่กําหนดไวลวงหนา ระเบียบปฏิบัติตองเอื้ออํานวยตอการปฏิบัติตามแผนงาน วิธีการทํางานตองไม
ยุงยากหรือซับซอน มาตรฐานของงานตองกําหนดไวสูง  แตไมสูงมากจนปฏิบัติไมได   2)  การจัด
องคการ   ใหเนนที่การมอบหมายงานตองไมซํ้าซอน หนาที่รับผิดชอบตองชัดเจน   การติดตามงาน  
ติดตามเปนระยะในระหวางดําเนินการ ตองประสานงานกับบุคคลหรือหนวยงานที่เกี่ยวของ (เพื่อ
ไมใหงานสะดุดหรือหยุดชะงัก   3) การอํานวยการ ใหเนนที่การทุมเทความตั้งใจ  การรวมแรงรวม
ใจ   4) การควบคุมงาน ใหเนนที่ตนทุนตองต่ําหรือนอยกวา  บุคลากรตองมีประสิทธิภาพ  ปริมาณ
งานและคุณภาพตองมากกวาและดีกวา  ขอผิดพลาดตองเปนศูนยหรือนอยที่สุด 
   กลาวโดยสรุปจากการทบทวนวรรณกรรมดังกลาวแลวผูวิจัยสามารถวิเคราะหไดวา
สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพของหัวหนาหอผูปวยดานการบริหารงานนั้น จะมุงไปที่ระบบ
มากกวามุงที่ตัวบุคคล   มีการประสานงานแบบครอมสายงาน   มีสวนรวมในการสรางวิสัยทัศน
และรวมปรับปรุงโครงสรางขององคการใหสอดคลองและเหมาะสมในการพัฒนาองคการ  
นอกจากนี้ยังมีการทําbenchmarking มีการประสานงานรวมกับทีมอ่ืน โดยเนนนโยบายคุณภาพเปน
หลัก  เปนผูใหคําปรึกษา  แนะนําและเปนพี่ เ ล้ียงมากกวาเปนผูควบคุม   มีความเขาใจใน
กระบวนการบริหารไดเปนอยางดี  สามารถนํานโยบายคุณภาพมาวางแผนกลยุทธในหอผูปวย  มี
ความรูและเขาใจในเรื่องการวางแผนกลยุทธ และสามารถวางแผนไดในระยะสั้นและระยะยาวโดย
ใหบุคลากรในทีมการพยาบาลมารวมในการวางแผนนั้นดวย   มีการพัฒนาคุณภาพงานและมีการ
ปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางตอเนื่อง สรางความมุงมั่นรวมกับบุคลากรในทีมการพยาบาลใน
การที่จะทําเปน         โรงพยาบาลคุณภาพ   ผูนําตองเปนที่ปรึกษาหรือเปนสอนงานมากกวาเปนผู
ควบคุม   สามารถเก็บและรวบรวมขอมูลปญหาแลวมาวิเคราะหหาสาเหตุ  เปนผูที่สามารถใหการ
ส่ือสารไดอยางชัดเจนและเปน 2 ทาง มีความสามารถที่จะประสานงานไดเปนอยางดีและ สามารถ
ลดความขัดแยงระหวางบุคลากรในทีมและหนวยงานอื่นๆ  ใหความใกลชิดหรือมีความเปนกันเอง
กับบุคลากรในทีมการพยาบาล  จัดใหมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางโปรงใสและกระทําอยาง
ตอเนื่องทุก 6 เดือนแลวนําผลที่ไดมาวิเคราะหเพื่อการพัฒนาตอไป โดยมีระบบการบริหารงานดวย
ขอมูลที่เปนจริง  ไมยึดแตกฏระเบียบเพียงอยางเดียว    สามารถสรางบรรยากาศที่ดีในองคการ  และ
เสริมสรางสัมพันธภาพที่ดีกับบุคลากรในทีมพยาบาลทุกคนทุกระดับ 
 
   2)   ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ (Empowerment) 
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   Johnson (1993)  กลาววาการเสริมสรางพลังอํานาจเปนความคิดที่สําคัญของการ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการในหลายๆ ส่ิงที่สําคัญที่สุด  เนื่องจากเปนการแบงปนการตัดสินใจตอ
ส่ิงที่ชวยใหส่ิงแวดลอมตางๆ เกิดคุณภาพ  การเสริมสรางพลังอํานาจ  ชวยใหเกิดความเข็มแขง็เปน
การแตงตั้งตัวแทนเพื่อเปนพลังที่จะเปลี่ยนกระบวนการใหถาวรจากบุคคลที่สูงที่สุดไปยังบุคคลที่
ต่ําที่สุด  เปาหมายของผูนําการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการทุกคนจะมีกระบวนการที่จะมีบุคลากร
ในทีมการพยาบาลที่จะฝกและจัดหากระบวนการควบคุมภายใตการควบคุมโดยตรง  และประกัน
ระดับอํานาจที่จะคนหาใหบุคลากรในทีมการพยาบาลมีประสิทธิภาพตอการเตรียมการเปลี่ยนแปลง
หรือปรับปรุง   ถาปราศจากการเสริมสรางพลังอํานาจ    ความผิดพลาดของบุคลากรในทีมการ
พยาบาลจะยังคงอยู  จะยึดมั่นกับคุณภาพไมเต็มที่  ผูบริหารที่ไมมีการเสริมสรางอํานาจ มีสาเหตุจาก
การไมทราบถึงกระบวนการที่ชัดเจน มีความไมซ่ือสัตยตอองคการ  กลัวลมเหลวตอการควบคุม
บุคลากรในทีมการพยาบาล       กลัวจะทําลายอํานาจและตําแหนงของตน  หรืออาจเพราะบุคลากรในทีมการ
พยาบาลจํานวนมากไมพรอมที่จะยอมรับการเสริมสรางพลังอํานาจ    เนื่องจากกลัวที่จะพูดและกลวั
การถูกกระตุนจากกระบวนการเสริมสรางพลังอํานาจ 
   Stewart (1994) กลาววาการใหอํานาจเปนการบริหารงานที่ปรับปรุงใหผูนําเปดโอกาส
ใหบุคลากรไดมีทักษะ    เปนแรงจูงใจ    เปนการเสริมอํานาจใหองคการ ชวยใหบุคลากรแสดงความสามารถในการ
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มความสามารถ ซ่ึงจะทําเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดแกองคการ  
ชวยใหผูนําไดใกลชิดกับบุคลากร มีการบริหารงานแบบยืดหยุน เปนการกําจัดกฏ ระเบียบที่ไม
จําเปน   การรับคําสั่งที่ไมจําเปน   ขจัดสิ่งกีดขวางที่เปนอุปสรรคในองคกา   หัวหนาตองมีความรู 
ประสบการณที่จะใหคําแนะนําและชักนําใหปฏิบัติไปในแนวทางที่ถูกตอง มีอํานาจในการติดสินใจ 
ไดมีอิสระมากขึ้น  ไมตองอาศัยกฏหรือระเบียบ   ซ่ึงผูนําควรจัดใหการสนับสนุนแกบุคลากร
มากกวาเอาแตส่ังการอยางเดียว 
   Kanter (1997) ไดเสนอแนวคิดการเสริมสรางพลังอํานาจแกผูปฏิบัติงานโดยใช
ทฤษฎีโครงสรางอํานาจ ที่กลาวถึงสิ่งแวดลอมในการทํางานและพฤติกรรมของบุคคล  โดยถือวา 
ส่ิงแวดลอมในการทํางานมีสวนสําคัญในการกําหนดเจตคติ  และพฤติกรรมของบุคคลในองคการ 
การเสริมสรางพลังอํานาจที่เหมาะสม  จะทําใหบุคลากรไดรับขอมูลขาวสาร  ไดรับการสนับสนุน 
ไดรับทรัพยากร  ตลอดจนไดรับโอกาสทั้งในเรื่องของความกาวหนาในงาน  และการเพิ่มพูนความรู
ความสามารถ   ซ่ึงจะทําใหงานมีความสําเร็จ 
               อวยพร   ตัณมุขยกุล (2540) ใหความหมายของการเสริมสรางพลังอํานาจใน
งาน หมายถึง กระบวนการที่เสริมสรางใหบุคคล  องคการมีพลังอํานาจในการควบคุมชีวิตของตน
เปนกระบวนการทางสังคม   ที่แสดงการยอมรับการสงเสริม   การชวยเหลือช้ีแนะใหบุคคลเกิด
ความสามารถที่จะดําเนินการสนองความตองการของตนเอง   แกปญหาของตนเอง  และใช
ทรัพยากรที่จําเปนเพื่อใหเกิดความรูสึกและสามารถควบคุมชีวิตของตนเองได 
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 จิรุตม   ศรีรัตนบัลล (2541) กลาวถึงการเสริมสรางพลังอํานาจของผูนําใน      
องคการในเรื่องหลักการและวิธีการตางๆของการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการทําใหขยาย
ผลไดเร็ว และติดตามดูแลการทํางานไดดีกวา 
                        แอน โทนี ( อางถึงในอนุวัฒน  ศุภชุติกุล,  2541) กลาวถึง ผูนําที่จะนําองคการ
ไปสูเสนทางพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  ไดสําเร็จตองมีคุณสมบัติคือ  จะตองแบงปน
พลังและอํานาจไปสูบุคลากร  ผูนําที่ดีจะตองใหสามเหลี่ยมของอํานาจพลิกกลับหัวลงเอาผูนําลงมา
อยูขางลาง  ผูนําจะชวยทาํใหบุคลากรเปลงศักยภาพภาวะผูนําของตนออกมา 
   สมพิศ  เกิดศิริ (2542) ไดใหความหมายของการเสริมสรางพลังอํานาจ หมายถึง
การที่ผูนําแสดงออกถึงการยอมรับและชื่นชม  การสงเสริมการพัฒนาและเสริมสรางความสามารถ
ของบุคคลใหตอบสนองความตองการและแกปญหาดวยตนเอง รวมทั้งความสามารถในการใช
ทรัพยากรที่จําเปน   เพื่อกอใหเกิดความเชื่อมั่นในตนเอง 

 กลาวโดยสรุป  จากการที่ไดทบทวนวรรณกรรมดังกลาว สามารถวิเคราะห    
เกี่ยวกับสมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 
พบวาหัวหนาหอผูปวยจะตองเปนผูที่มีความสามารถในการเสริมสรางพลังอํานาจแกบุคลากรในทมี
การพยาบาล โดยใหบุคลากรในทีมการพยาบาลไดรับความอิสระ ยืดหยุน และเชื่อมั่นในการที่จะ
ตัดสินใจรวมกันกับทีมการพยาบาล   ในเรื่องของการพัฒนาองคการใหสําเร็จบรรลุเปาหมาย   และ
ชวยใหบุคลากรในทีมการพยาบาลไดใชความรูความสามารถของตนอยางเต็มศักยภาพ  ชวยใหเกิด
ความเชื่อมั่นในตนเอง    เปนการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ   ชวยใหบุคลากรในทีมการ
พยาบาลเกิดความเข็มแข็ง   ซ่ึงตัวหัวหนาหอผูปวยไดใกลชิดกับบุคลากรในทีมการพยาบาลจากการ
ถายทอดความรูและประสบการณของตัวหัวหนาหอผูปวยสูบุคลากรในทีมการพยาบาล     คอยเปน
พี่เล้ียง  เปนที่ปรึกษาและคอยใหคําแนะนําอยางใกลชิด   มีความสามารถในการเก็บรวบรวมขอมูล
ที่          ผิดพลาดเพื่อนํามาปรับปรุงแกไข     ปลูกจิตสํานึกใหทุกคนรวมเปนเจาขององคการและ
อยากพัฒนาองคการใหเจริญรุงเรือง   ซ่ึงบุคลากรทุกคน และทุกระดับโดยรวมกันสรางกิจกรรม
พัฒนาคุณภาพขึ้นมาอยางตอเนื่อง 
             
             3)  ดานการเปนผูนํา  (Leadership)   

 Deming (1986) ไดเสนอแนะแนวความคิดของผูนําที่มีการบริหารงานคุณภาพ
ทั่วทั้งองคการไมใชเพียงแตการควบคุม ดูแลส่ังการ แตตองเปนผูนําที่ดีโดยการสอน ฝก ให
ผูรวมงานสามารถวิเคราะหแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดวยตนเอง    ผูนําไมควรสนใจการบริหาร  โดย
มุงวัตถุประสงค (MBO) อยางเดียว เพราะสิ่งเหลานี้เปนการเนนผลลัพธ  แตควรจะเนนที่วิธีการ
กอนเพื่อจะไดไมสายเกินที่จะปองกัน  หรือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น  ดังนั้นผูบริหารควรสนใจประเด็น     
ดังตอไปนี้ดวย 1) จัดอุปสรรคตางๆ ที่ทําใหบุคลากรในทีมการพยาบาลรูสึกไมภาคภูมิใจในงาน
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ของตน ผูบังคับบัญชาจะตองพยายามใหบุคลากรในทีมการพยาบาลเกิดความสนใจ  สรางความ
ทาทาย  และความสนุกในการทํางานใหเกิดขึ้น   2)  ผูนําจะตองมีความรู  เขาใจในงานที่ตน
รับผิดชอบ   ควบคุมดูแลอยางแทจริงรูปญหา  รูสาเหตุของปญหา  ขอบกพรองตาง ๆ  ที่ซอนเรนอยู
ในการทํางาน  เชน  เครื่องมือชํารุด  อุปกรณที่ไรประสิทธิภาพ  หรือ การผลิตที่เนนเรื่องปริมาณ
มากกวาเนนคุณภาพ  3) การแกในความเขาใจผิดของผูนํา  เชน ผูนําหรือผูดูแลตรวจสอบ
ขอผิดพลาดของบุคลากรในทีมการพยาบาล  แตที่จริงไมผิด  4) ผูนําตองสนใจที่จะหาวิธีการพัฒนา
ทักษะการเปนหัวหนาที่ดี เนื่องจากหัวหนางานยังขาดทักษะในการเปนหัวหนาที่ดี  เชน มี
ประสบการณนอยมาควบคุมงาน  ซึ่งไมสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได เมื่อเขามาทํางานก็จะ
ไดรับการปฐมนิเทศและทดลองงานเมื่อผานขั้นทดลองงานแลว ก็ไดรับการบรรจุและแตงตั้งให
ดํารงตําแหนงเปนหัวหนางาน บุคคลกลุมนี้ขาดประสบการณในการทํางานและขาดทักษะในการ
เปนหัวหนาที่ดี ผูนําควรมีความรูเกี่ยวกับหลักสถิติเพื่อจะไดสามารถวาดเสนกราฟของขอมูลและ
คํานวณคาทางสถิติ ซ่ึงจะชวยทําใหเขาใจผลการปฏิบัติฐานของตัวเองและลูกนอง เปาหมายคือ        
เพื่อใหผูนําสามารถปรับปรุงความเปนผูนําของตนใหเหมาะสมยิ่งขึ้น  และศึกษาผลงานของ
ผูใตบังคับบัญชาเพื่อใหทราบวาบุคลากรในทีมการพยาบาลคนใดอยูในขอบเขตและ นอกขอบเขตบาง  
เพื่อจะไดทราบวิธีการแกไขปรับปรุงปญหา 
   Juran (1992 )  ใหความเห็นวาผูนํามีหนาที่หลัก  2 ประการ  คือ 1) ปองกันการ
เปล่ียนแปลง   เปนการควบคุมงานใหมีผลงานอยูในระดับที่สม่ําเสมอ   ในขณะที่องคการตองการ
ความสม่ําเสมอ  ไมแยลงหรือลดลงไปกวาเดิม    2) สรางใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ในขณะที่องคการ
ตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในดานการพัฒนา 
   Michael (1998)  กลาวถึงภาวะผูนําในยุคศตวรรษที่ 21 วา จะตองเปนผูการ
เปลี่ยนแปลงนวตกรรมใหมดวยตนเองอยางมีประสิทธิภาพ และจะตองรับผิดชอบในการแกไข
ปญหาตางๆใหกับผูใตบังคับบัญชาดวยความฉลาด ทั้งนี้ในการวางนโยบายตางๆ ในการทํางาน
จะตองพิจารณาถึงความตองการของบุคลากรในทีมการพยาบาล        รวมถึงการประสานเพื่อการ
ทํางานรวมกัน  ซ่ึงความสามารถของผูนําในการทํางานรวมกับผูอ่ืนนั้น   เปนการชักจูงใหบุคลากร
ที่เกี่ยวของในทีมการพยาบาลมารวมแรงรวมใจกันทํางาน   เพื่อบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวโดยสมัคร
ใจ     มีความกระตือรือรนและมุงใหผลงานดียิ่งขึ้น เพราะผูนําคือผูที่จะสามารถสื่อและประสานใหคน
เขาใจแผนและวางรูปแบบวิธีการพยาบาล ผูนําที่มีความรูและทักษะในการบริหารและการจูงใจบุคลากรใหทํางาน
อยางมี ประสิทธิภาพ ยอมนํามาซึ่งผลงานที่ออกมาอยางมคีุณภาพ 
   George และ Weimerskirch (1998) พบวาผูนําคุณภาพที่มีความปรารถนาอยางมาก 
คือ ตองมีการพบปะกับบุคลากรในองคการบอยๆใหการผลักดัน และยอมรับในความพยายามของ
บุคลากร มีการเยี่ยมเยียนบุคลากรในทีมใหเปนเรื่องปกติ  คนหาความตองกา  และความคาดหวัง
ของบุคลากร ผูนําที่เล่ีอมใสแนวทางการปรับปรุงคุณภาพ       ควรทําและสอนหลักสูตรคุณภาพ
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ตามความตองการการบริหารงานที่เปนเลิศจากการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ 100 คร้ัง จะ
ไดรับความพึงพอใจทั้ง  100  คร้ัง     และใหขอมูลแกบุคลากรในทีมการพยาบาลเรื่องคุณภาพใหฟง
ทุกคนทั้งพลเรือน   โรงเรียน หนวยงาน ผูนําคุณภาพตองจูงใจใหมีกระบวนการทํางานการปรับปรุง
คุณภาพ  เพราะจะทําใหเกิดการแขงขันและผลกําไร   และเปนสิ่งเดียวที่ทําใหเห็นพอง และการปรับปรุง
อยางตอเนื่องในระยะ        ยาวจะทําใหงานมีระบบระเบียบขึ้น ซ่ึงมีลักษณะของผูนําดังตอไปนี้ 1) มีพรสรรค 
ซ่ึงไดมาจากความสามารถที่จะเห็นวาอะไรที่สําคัญและสงความรูสึกตอพันธกิจ  2) การพิจารณา
สวนบุคคล  ผูจัดการควรฝกเรื่องสวนบุคคลที่เปนสอนงานและสอนใหเปนตัวแทนและใหโอกาส
ในการเรียนรู ซ่ึงผูนําที่เปนที่ปรารถนาตองมี 2.1) มีความกลาหาญ (Courage) ผูนําที่กลาหาญจะไม
ยืนหยัดตอความคิดที่ไมเปนที่นิยม ไมหลีกเล่ียงในสิ่งที่เผชิญยอมใหประเมินยอนกลับ (Feedback)ในดานลบ
จากผูใตบังคับบัญชาเมื่อคิดวาเหมาะสม      มีความเชื่อมั่นตอสมรรถนะของบุคลากรที่ตองการใหเกิดการแสดง
ความเปนตัวของตัวเองและทําสิ่งที่ถูกตองเพื่อองคการ หรือผูใตบังคับบัญชาที่ตอสูกับความยากลําบากและมี
ความเสียสละ 2.2) เชื่อถือได อันทําใหเกิดความไววางใจ   ความนาเชื่อถือของผูนําควรใหมีอยู
ตอๆไป ชวยใหเกิดความยึดมั่นผูกพันกับองคการประสบกับความสําเร็จในเวลาที่กําหนด ทําและ
ยอมรับที่จะสนองตอบตอการกระทําความผิดพลาดตอผูใตบังคับบัญชา  จากผลการทํางานอยางไร
ประสิทธิภาพหรือไม   2.3) มีความยืดหยุน   ผูนําที่ยืดหยุนตอการทํางานใหมีประสิทธิภาพที่จะ
เปลี่ยนแปลงสิ่งแวดลอมตางๆ  ศึกษาหาความมั่นคง  โดยใหวัตถุประสงคยังคงอยูเมื่อตองเผชิญตอ
ส่ิงแวดลอมและตัวกระตุนมากมายตอปญหาตางๆ     2.4)  การยึดถือหลักคุณธรรม   ผูนําตองยึดมั่นกับ
คุณธรรม ซ่ึงเปนเครื่องหมายทางธุรกิจและคุณคาทางศีลธรรม พฤติกรรมในการกระทํานั้นยึดติดกับ
บรรยากาศของหมูคณะและการกระตุนดวยอาชีพ    ไมตอตานการบริหารที่ใชสิทธิพิเศษ ตอตานความไววางใจ
หรือความเคารพยําเกรง และใหรูปแบบบทบาทในการสนับสนุนนโยบายของหนวยงาน จริยธรรม
วิชาชีพและวัฒนธรรมของหนวยงาน 2.5)  การตัดสินใจ   ผูนําตองตัดสินใจโดยใชจิตและปญญาใน
การที่จะเขาใจบนจิตและฐานขอมูลที่เปนจิตและพิจารณาปจจัยของคน 2.6) การเปนที่นานับถือ    
ผูนําจะตองนับถือความซื่อสัตยมากกวาที่จะใหขอมูลและขอเสนอตางๆ ควรมีความสําคัญลดลง    
หรืองานอื่นๆ ไมถือวาสถานะหรือตําแหนงหนาที่มาเปนสวนประกอบ   และแสดงความเชื่อใน
คานิยมของคน  ไมใชนับถือเบื้องหลังของคน 
   สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2541) มีขอกําหนดไววา ผูนําคือผูที่
มีบทบาทสําคัญที่สุดที่จะนําแนวคิดการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการเขามาปฏิบัติและเปน       
ผูกําหนดวาจะประสบความสําเร็จหรือไม ดวยการศึกษาใหเขาใจ ทําเปนตัวอยาง   ใหการ
สนับสนุน  ติดตาม  ปรับปรุงระบบบริหารเพื่อเอื้อตอการพัฒนาอยางตอเนื่อง   ซ่ึงมีคํากลาววา  
ทานจะไมมีวันเปนผูนําจนกวาจะมีสักวันที่ผูคนไมเขาใจทาน  กลาวอีกนัยหนึ่งวา  การเปนผูนํา
ไมใชการแสวงหาความนิยมชมเชย ไมใชการปกปองตนเองหรือผลประโยชนสวนตน   แตเปน
ความยินดีที่จะชวยเหลือผูอ่ืนและพิทักษผลประโยชนของผูอ่ืนเปนเบื้องตน ผูนําจะตองแบงปนพลัง
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และอํานาจไปสู    ผูอ่ืน หรือการเสริมพลัง    ผูนําจะตองเสริมพลังใหแกบุคลากร ผูนําที่ดีจะทําให
สามเหลี่ยมของอํานาจพลิกกลับหัว  เอาผูนําลงมาอยูขางลาง  ผูนําจะชวยทําใหความเปนผูบริหาร
เปลงศักยภาพภาวะผูนําของตัวเองออกมา   ซ่ึงผูนําที่ดีจะตองใชเครื่องมือ สนับสนุนกระตุนและ
เปนพี่เล้ียงใหแกบุคลากร    ผูนําสามารถประเมินและปรับปรุงการปฏิบัติงานของตน ผูนําจะตอง
ทํางานอยางมีเปาหมายและมุงเนนความสัมพันธของผูคน  ผูนําจะตองอุทิศเวลา   สวนใหญใหกับ
การสอน การมอบอํานาจและสรางผูนําเพิ่ม เพื่อใหพลังที่ใชไปนั้นเพิ่มทวีคูณกลับมาอยางไมมี
ขีดจํากัด  นี่คือการที่จะเกิดความมุงมั่นในสวนตัวของผูบริหารแตละคน   
   ปรางทิพย    อุจะรัตน (2541) กลาววา ภาวะผูนํา  หมายถึง กระบวนการของการใช
อํานาจชักจูงโนมนาวใหกลุมทํางานใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงแนวคิด       
คุณลักษณะของผูนําจําแนกปน 3 ดาน คือ  1)  ดานสติปญญา ไดแก มีความรูดี  มีการตัดสินใจดี 
ฉลาด มีไหวพริบ มีวิจารณญาน     รูจักคิดและมีเหตุผล  พูดจาไดคลองแคลวไพเราะ  2)  ดาน
บุคลิกภาพ     ไดแก มีความสามารถในการปรับตัวดี  รูจักแกปญหาเฉพาะหนา  มีความคิดริเร่ิม
สรางสรรค          มีความพรอมที่จะใหความรวมมือ  รวมใจ  มีความกระตือรือรนและตื่นตัวอยู
เสมอ   มีความเชื่อมั่นในคนเอง  มีความเปนอิสระในตนเอง  มีความซื่อสัตย     มีอารมณคงที่  และ 
สามารถควบคุมอารมณไดดี  3) ดานความสามารถ  ไดแก  มีความสามารถในการขอความชวยเหลือ  
มีทักษะในการสื่อสาร  มีความสามารถในการกระทําตนใหไดรับความนิยม  ศรัทธา    มีบารมี    
เปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไป  มีความสามารถในการเขารวมสังคม    มีปฏิภานดี   รูจักกาละเทศะ  
รูจักผอนหนักผอนเบาและมีชั้นเชิง 
   วีรวุธ  มาฆะศิรานนท (2542) กลาวถึงผูนําที่มีการกาวสูการบริหารงานคุณภาพ     
ทั่วทั้งองคการ (T.Q.M.) นี้เปนการปรับเปลี่ยนจากการบริหารรูปแบบเดิมๆ ใหเปนการบริหารเชิง
ระบบ  ดังนั้นความเปนผูนํา   ของผูนําองคการจะตองมีบทบาทและความรับผิดชอบ    ดังตอไปนี้ 
1) มีความเขาใจในความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ  2) สนับสนุน
กระบวนการพัฒนาคุณภาพอยางจริงจังและตอเนื่อง  3) ดําเนินการบริหารดวยขอมูล - ขาวสาร และ
ความเขาใจในเชิงระบบการทํางาน  4) ทําการจัดโครงสรางองคกรและกระจายอาํนาจการตัดสินใจ
ในงานดานคุณภาพไปยังหนวยงานและทีมงานตางๆ ที่ตองเกี่ยวของกับการใหบริการแกผูใชบริการ               
5)  มีแผนกลยุทธที่ชัดเจนในการเริ่มตนและสนับสนุนการบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่อง 

    วีรพจน  ลือประสิทธิ์สกุล (2542)  กลาวถึงภาวะผูนํา   ของผูนําที่มีการบริหารงาน
คุณภาพทั่วทั้งองคการ  จะเกี่ยวของกับระบบและกระบวนการเปนผูนํา  การจัดองคการ    การสราง
ผูนําและการพัฒนาทักษะการเปนผูนําในตัวของผูบริหาร 

     วิภาดา    คุณาวิกติกุล (2542)  กลาววา  หลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ
ประการหนึ่งคือ  ภาวะผูนํา  บุคคลในองคการตองใชภาวะผูนําในการดําเนินการ        จัดการดาน
คุณภาพโดยสรางใหเกิดมีทิศทางในการปฏิบัติงานรวมกัน และมีการที่จะนําองคการไปสูทิศทางที่
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ตองการ พยายามโนมนาวใหบุคคลมีความตองการปรับปรุงคุณภาพ    และผูนําจะตองนําในเรื่อง
คุณภาพดวยเชนกัน 

      ศิริพงษ   ศรีชัยรมยรัตน (2542)  กลาวถึง ผูนําที่ดี คือผูที่สามารถใชอิทธิพลทางใจ
เหนือผูอ่ืน  สามารถบันดาลใหคนอื่นคลอยตามได  ดังนั้นผูนําที่ดีมีความสามารถยอมไดรับการยก
ยองนับถือ หรือสามารถครองใจของบุคคลอื่นได   ควรตองมีคุณสมบัติของภาวะผูนําที่สําคัญ
ดังตอไปนี้  1)  ความรู  การเปนผูนํานั้น ความรูเปนสิ่งจําเปนที่สุด ความรูในที่นี้มไิดหมายถึงเฉพาะ
ความรูเกี่ยวกับงานในหนาที่เทานั้น  หากแตรวมถึงการใฝหาความรูเพิ่มเติมในดานอื่นๆ ดวย การ
จะเปนผูนําที่หัวหนางานจึงตองเปนผูรอบรู ยิ่งรอบรูมากเพียงใด ฐานะแหงความเปนผูนํา ก็ยิ่ง
มั่นคงมากขึ้นเพียงนั้น  2) ความคิดริเร่ิม   ความคิดริเร่ิม คือ ความสามารถที่จะปฏิบัติส่ิงหนึ่งสิ่งใด
ในขอบเขต  อํานาจหนาที่ไดดวยตนเอง โดยไมตองคอยคําสั่ง  หรือความสามารถที่จะแสดง
ขอคิดเห็นที่จะแกไขสิ่งหนึ่งสิ่งใดใหดีขึ้น  หรือเจริญขึ้นไดดวยตัวเอง  ความคิดริเริ่มจะเจริญงอก
งามได  หัวหนางานจะตองมีความกระตือรือรน คือ  มีใจจดใจจองานดี   มีความเอาใจใสตอหนาที่  
มีพลังใจที่ตองการความสําเร็จอยูเบื้องหลัง  3) มีความกลาหาญ  และความเด็ดขาด    ผูนําที่ดีจะตอง
ไมกลัวตออันตราย  ความยากลําบาก  หรือความเจ็บปวดใดๆ ทั้งทางกาย  วาจา  และใจ ผูนําที่มี
ความกลาหาญ จะชวยใหสามารถผจญตองานตาง ๆใหสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี นอกจากความกลา
หาญแลว ความเด็ดขาดก็เปนสัญญลักษณอันหนึ่งที่จะตองทําใหเกิดมีขึ้นในตัวของผูนําเองตองอยู
ในลักษณะของการ “กลาไดกลาเสยี”   4) การมีมนุษยสัมพันธ  ผูนําที่ดีจะตองรูจักประสานความคิด   
ประสานประโยชน  สามารถทํางานรวมกับคนทุกคน  ทุกเพศ  ทุกวัย  ทุกระดับการศึกษาได   ผูนํา
ที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีจะชวยในการแกปญหาใหญกลายเปนปญหาเล็กได 5) มีความยุติธรรมและ
ซ่ือสัตยสุจริต   ผูนําที่ดีจะตองอาศัยหลักของความถูกตอง หลักแหงเหตุผล  และ  ความซื่อสัตย
สุจริตตอตนเองและผูอ่ืน เปนเครื่องมือในการวินิจฉัยส่ังการ หรือปฏิบัติงานดวยจิตที่ปราศจากอคติ  
ปราศจากความลําเอียง  ไมเลนพรรคเลนพวก  6)  มีความอดทน    เพราะความอดทนจะเปนพลงั
อันหนึ่ง  ที่จะผลักดันใหงานไปสูจุดหมายปลายทางไดอยางแทจริง  7)  มีความตื่นตัว  แตไมตื่นตูม   
ความตื่นตัว หมายถึงความระมัดระวัง   ความสุขุมรอบคอบ  ความไมประมาท  ไมยึดยาดขาดความ
กระฉับกระเฉง มีความฉับไวในการปฏิบัติงานและทันตอเหตุการณ ความตื่นตัวเปนลักษณะที่
แสดงออกทางกาย แตการไมตื่นตูมเปนพลังทางจิตที่จะหยุดคิดไตรตรองตอเหตุการณตางๆ ที่
เกิดขึ้น  รูจักใชดุลยพินิจที่จะพิจารณาสิ่งตางๆ  หรือเหตุตางๆไดอยางถูกตอง  พูดงายๆ         ผูนาํที่
ดีจะตองรูจักควบคุมตนเองนั่นเอง     8) มีความภักดี   การเปนผูนําที่ดี  หรือหัวหนาที่ดีนั้น  
จําเปนตองมีความจงรักภักดีตอหมูคณะ ตอสวนรวมและตอองคการ  ความภักดีนั้นจะชวยให
หัวหนาไดรับความไววางใจ และปกปองภัยอันตรายในทุกทิศไดเปนอยางดี          9)  มีความสงบ
เสงี่ยมไมถือตัว ผูนําที่ดีจะตองไมหยิ่งยะโส   ไมจองหอง  ไมวางอํานาจ   และไมภูมิใจในสิ่งที่ไร



 

 

60

เหตุผล  ความสงบเสงี่ยมนี้  ถามีอยูในหัวหนางานคนใดแลว    ก็จะทําใหลูกนองมีความนับถือ  และ
ใหความรวมมือเสมอ 
          กลาวโดยสรุปจากการทบทวนวรรณกรรมดังกลาว    สามารถวิ เคราะหได
ว าสมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยดานภาวะผูนําจะแตกตางกับ
สมรรถนะการบริหารงานของหัวหนาหอผูปวยที่ผานมา พบวาผูนําในยุคของการบริหารคุณภาพ  
ทั่วทั้งองคการจะตองทําตัวเปนสอนงานหรือเปนที่ปรึกษา บอกผลลัพธที่ตองการจะใหเกิดขึ้น กลา
เสี่ยงและยอมรับในผลที่จะเกิดขึ้น  สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางบุคลากรในทีมการพยาบาลอันจะ
ทําใหเกิดความรวมมือรวมใจกันดวยการแสดงความมุงมั่นรวมกับบุคลากรในทีมการพยาบาล เปน
การสรางความไววางใจในตัวผูนํา  ยอมใหผูอ่ืนประเมินและยอมรับในผลประเมิน แสดงใหเหน็การ
ทํางานอยางมีเปาหมาย  ทุมเทแรงกายแรงใจใหกับการทํางานเพื่อองคการ เปนผูนําการเปลี่ยนแปลง
อยางมีระบบโดยใชขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงตลอดจนมีการบันทึกรวบรวมขอมูลไวอยางเปน
ระบบ  ชวยขจัดปญหาและอุปสรรคตาง ๆที่เกดิขึ้นกับบุคลากรในทีมการพยาบาล สงเสริมการสราง         
สัมพันธภาพที่ดีระหวางบุคลากรในทีมการพยาบาลเปนการสรางความนาเชื่อถือ และเชื่อมั่น  ทําให
เกิดความไววางใจจากบุคลากรในทีมการพยาบาลที่มีตอตัวหัวหนาหอผูปวย 

 
   4 )   ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล   
    Arikian (1991)  กลาววา การศึกษาและฝกอบรม  ควรจัดใหแกบุคลากรทุก
ระดับ  เพื่อใหเขาใจวาควรปฏิบัติงานในหนาที่ของตนเองอยางไร และเขาใจปรัชญาการบริหารงาน
คุณภาพทั่วทั้งองคการ เขาใจเทคนิควิธีการลดตนทุน ซ่ึงถือเปนปจจัยที่จะนําไปสูความสําเร็จในการ
บริหารงานคุณภาพงานทั่วทั้งองคการ 
   Schmidt and Finnigan (1993) และ Deming (1986) ไดเสนอวาลักษณะการ
บริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ  จะใหความสําคัญกับการฝกอบรมเปนอยางมาก  เพราะการ
ฝกอบรมจะชวยใหผูปฏิบัติไดเรียนรูวิธีที่ถูกตองไดอยางรวดเร็วกวาการเรียนรูดวยตนเอง องคการ
จะตองจัดทําแผนการฝกอบรมและการใหการศึกษาแกบุคลากรทุกคนทุกระดับในหนวยงานใน
เร่ืองคุณภาพและการบริหารจัดการคุณภาพโดยฝกอบรมอยางสม่ําเสมอและทําซ้ําบอยๆ ตามความ       
จําเปน  นอกจากนี้การจัดแผนการศึกษาและฝกอบรมแกบุคลากรซึ่งแผนการศึกษาและฝกอบรม
เปนปจจัยสําคัญที่จะรองรับโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพอยางมีประสิทธิภาพ  เนื่องจาก
เทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา การฝกอบรมจึงเปนการพัฒนาบุคลากรและเปนการ
ลงทุนในระยะยาวที่จะมีผลตอความสําเร็จ และความอยูรอดขององคการ  
   Besterfield  et  al. (1995)  กลาววาการใหความสําคัญกับการฝกอบรมจะชวยให
ผูปฏิบัติรูวิธีที่ถูกตองไดรวดเร็วกวาการเรียนรูดวยตัวเอง   องคการจะตองจัดทําแผนการฝกอบรม
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และการใหการศึกษาแกบุคลากรทุกคนทุกระดับ  ในเรื่องที่เกี่ยวกับคุณภาพและการบริหารงาน    
คุณภาพทั่วทั้งองคการ    
   โอฬาร   กลีบพุฒ (2536) กลาววา  การใหความรูและการฝกอบรมแกบุคลากร  นับเปน
ศูนยกลางในการสนับสนุนกระบวนการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ 

 อนุวัฒน  ศุภชุติกุล (2536)  กลาววาปจจัยที่ทําใหองคกรที่ประสบผลสําเร็จใน
การนําการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการคือการใหการศึกษาและการฝกอบรมใหแกบุคลากรทุก
ระดับ  

 อนุวัฒน ศุภชุติกุล และคณะ (2541) กลาววาการสรางใหเกิดคุณภาพในการ
ปฏิบัติงาน จะตองเริ่มตั้งแตการออกแบบระบบ คุณภาพจะเกิดขึ้นๆไดตองอาศัยความรูของคนที่
ทํางานแตละคน  ตองถามตัวเองอยูทุกวันวาส่ิงที่ทําในวันนี้ไดเพิ่มพูนความรูและทักษะในการ
ทํางานของตนหรือไม งานที่ทําในวันนี้ดีกวาเมื่อวานหรือไม  การปรับปรุงกระบวนการมี
ความหมายรวมถึงการจัดลําดับความสําคัญ ในการจัดสรรเวลา  การเลือกคนใหตรงกับงาน การ
ฝกอบรม และการเปดโอกาสใหคนไดเรียนรู ผูบริหารตองมีหนาที่ใหการฝกอบรม โดยเนนการ
ฝกอบรมเชิงปฏิบัติการในสถานการณใหการฝกอบรมที่สอดคลองกับภาระหนาที่ ปญหาและความ
ตองการของ          ผูปฏิบัติงาน การฝกอบรมควรทําควบคูไปกับการขจัดอุปสรรคในการทํางาน มี
การกระตุนให      ทุกคนศึกษาและปรับปรุงตนเองตลอดเวลาดวยการศึกษาทุกรูปแบบ  นอกจากนี้
แลวทรัพยากรที่สําคัญที่สุดขององคการคือ คน คนคือทรัพยากรที่พัฒนาใหมีคุณคาเพิ่มขึ้นไดอยาง
ตอเนื่อง  คนเปนผูผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  แตจะเกิดขึ้นไดตองมีการพัฒนาพฤติกรรม เจต
คติและคานิยมใหมๆใหเกิดขึ้น เพื่อใหสามารถใชศักยภาพของคนไดเต็มที่   คนแตละคนไม
สามารถทํางานสําเร็จไดลําพังเพียงคนเดียวตองอาศัยการประสานงาน และการทํางานรวมกันเปน
ทีม ทีมจะเกิดไดตอเมื่อมีการฝกฝนทักษะที่จําเปนทําความเขาใจกับวิธีการคิดของสามชิกในทีมใช
กระบวนการกลุมเพื่อสรางโอกาสในการเรียนรู สรางวัฒนธรรมใหมในองคการ มีการถายทอดพลัง
อํานาจหรือเสริมพลังอํานาจใหทีมและสรางระบบใหมที่อํานวยตอการทํางานของทีม 

 จิรุตม    ศรีรัตนบัลล (2541)  ไดพบวา การพัฒนาบุคากรและการบริหาร
บุคลากร  กลุมโรงพยาบาลที่มีบุคลากรที่ไดรับการฝกอบรมการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ ใน
สัดสวนที่มากกวาจะมีความกาวหนาในการนําระบบคุณภาพมาใชมากกวากลุมโรงพยาบาลที่
บุคลากรมีความรูนอยกวา  และพบวาปจจัยสําคัญที่ทําใหโครงการการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ง
องคการประสบความสําเร็จหนึ่งใน3  อันดับแรก  คือ  การฝกอบรมใหเกิดความรู  ความเขาใจใน
ระบบคุณภาพแกบุคลากรทุกระดับ  

 วีรพจน  บุญลือ (2542)  กลาววา  ระบบการศึกษา  การฝกอบรม  และการพัฒนา
บุคลากร  จะชวยเสริมสรางขีดความสามารถ  สมรรถนะการบริหารงาน  ซ่ึงจะชวยเสริมสราง
ความสามารถในการแขงขันขององคการและชวยยกระดับสมรรถนะสรางความพึงพอใจใหแก
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บุคลากรในทีมการพยาบาล  จึงควรมีการปรับปรุงระบบการจัดการศึกษา   ฝกอบรมและพัฒนาบุคา
กรใหดีขึ้นอยูเสมอ 

 กฤษฎ   อุทัยรัตน (2543) กลาววาในขอกําหนดของการพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล (HA) ในเรื่องของ GEN 4  การพัฒนาทรัพยากรบุคคลมีขอกําหนดดังนี้  1) 
การประเมินความตองการและกําหนดเนื้อหาหลักสูตร 2) มีการพัฒนาทรัพยากรบุคคล  ไดแกมี
แผนปฐมนิเทศ   แผนการศึกษาเจาหนาที่ใหไดรับการศึกษาตอเนื่องในหลักสูตรตาง ๆทั้งหลักสูตร
ระยะสั้นและระยะยาว  และแผนการฝกอบรมภายในโรงพยาบาล  3) การเตรียมความพรอมกอนประจําการ  4) 
กิจกรรมเพิ่มพูนความรูและทักษะความตองการฝกอบรมรวมทั้งแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคล โดย
เนนหนักสิ่งที่เปนสําหรับการพัฒนางานคุณภาพทั่วทั้งองคการ    นอกจากนี้ยังใหมีการสนับสนุน
การพัฒนา     ตนเอง  สงเสริมใหเกิดการพัฒนาในดานความคิด  ความมีเหตุผล   บุคลิกภาพ   การ
สรางสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 
   วีรพจน   ลือประสิทธิ์สกุล (2543) กลาววา  ระบบการศึกษา การฝกอบรมและ
พัฒนาบุคลากรเปนการชวยสรางเสริมความสามารถผูบริหาร และบุคลากรขององคการและชวย
ยกระดับสมรรถนะในการสรางความพึงพอใจใหแกบุคลากร มีการปรับปรุงระบบการจัดการศึกษา  
การฝกอบรม  และพัฒนาบุคลากรใหดีขึ้นอยูเสมอ   วิธีการหาและกําหนดความตองการดาน
การศึกษาและฝกอบรม คือการระบุชองวางระหวางความรู  ทักษะ ทัศนคติและจติสํานึกที่ตองการ
เพื่อบรรลุวัตถุประสงคของงานในตําแหนงหนาที่นั้นๆกับความรู      ทักษะทัศนคติและจิตสํานึกที่
ตองการ ตามทัศนคติดานทรัพยากรมนุษย (Training needs)   การติดตามผลของการศึกษาและ
ฝกอบรมเปนรายบุคคลโดยทั่วไป มักจะดําเนินการหลักจากบุคลากรไดผานการฝกอบรมไปแลว        
3 - 6 เดือน เพื่อประเมินผลกระทบที่มีตอสมรรถนะการปฏิบัติงานของบุคลากรและของหนวยงาน
นั้น ๆ 
   กลาวโดยสรุปจากการที่ไดทบทวนวรรณกรรมดังกลาวสามารถวิเคราะหตัวช้ีวัด
สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยดานการสงเสริมสรางความรู
ทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล พบวาตัวหัวหนาหอผูปวยเองจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
พัฒนาตัวเองกอน  ควรไดรับการศึกษา  อบรมเพิ่มเติมอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง  เพื่อเปน
แบบอยางที่ดีแกบุคลากรในทีมการพยาบาล สําหรับการศึกษาในระดับปริญญาโทก็เปนสิ่งที่จําเปน
อยางยิ่งเพื่อจะไดนําความรูใหมๆหรือสรางนวัตกรรมใหมๆ มาพัฒนาองคการ นอกจากตัวหัวหนา
หอผูปวยที่จะตองพัฒนาแลว  ก็ควรสนับสนุนใหบุคลากรในทีมการพยาบาลทุกคนและทุกระดับ
ไดรับการศึกษา อบรม เพื่อเพิ่มพูนความรู และประสบการณในการทํางานใหมีศักยภาพสูงขึ้น อัน
จะชวยใหองคการไดรับการพัฒนาตามไปดวย และที่สําคัญการอบรมตามที่บุคลากรรองขอมา 
(Training  need) เพราะจะเปนการสนับสนุนใหเกิดความรู ความชํานาญและประสบการณอีกใน
หลายๆรูปแบบ  สวนความคิดสรางสรรคนั้น เปนการตัดสินใจดําเนินการแกไขปญหาที่มีลักษณะ
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แตกตางจากการตัดสินใจตามปกติประจําวันที่เคยเปนและการตัดสินใจนี้ สามารถสงผลในการ
แกปญหาไดจริง ในทางปฏิบัติลักษณะของกระบวนการความคิดอยางมีวิจารณญาณ    อันจะนําสู
ความคิดสรางสรรค  ซ่ึงตองใชแรงจูงใจ และความมานะบากบั่นอดทน แตเปนการแกปญหาที่
ดัดแปลงจากของเดิมที่เนนใหเกิดนวตกรรมใหมๆจากการศึกษาวิจัยหรือนําผลการวิจัยมาใชในการ
พัฒนาหรือปรับปรุงงานใหมีความสะดวกขึ้น งายขึ้น ประหยัดหรือถูกลง  หรือมีประสิทธิภาพผล
มากกวาเดิมและตอเนื่อง  เชน  การจัดหาเทคโนโลยี สารสนเทศมาใชในการพยาบาล  ส่ือตางๆ 
เพื่อใหเปนองคการแหงการเรียนรู  เปนผูที่สามารถจัดทําแผนพัฒนาบุคลากรไดเปนอยางดีทั้งใน
ระยะสั้นและระยะยาว 
      
   5)   ดานการทํางานเปนทีม    

 Woodcock (1979) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของการทํางานเปนทีม
ที่มีประสิทธิภาพวา      จะตองประกอบไปดวยคุณลักษณะที่ดี 9 ประการ คือ 1)  มีวัตถุประสงคที่
ชัดเจน     และเห็นดวยกับเปาหมาย (Clear objective and  agree golds)  การทํางานเปนทีมควรมี
วัตถุประสงค และเปาหมายของทีมอยางชัดเจน ซ่ึงสมาชิกของทีมตองมีความเขาใจวัตถุประสงค
และเปาหมาย          เต็มใจที่จะยอมรับและผูกพันธกับวัตถุประสงคและเปาหมายนั้นอยางแทจริง  
2) มีการเปดเผยและมีการเผชิญหนากัน (Openness and Confrontation) การสื่อสารและสัมพันธ
ภายในทีมตองเปดเผยและไววางใจซึ่งกันและกัน   พูดกันอยางตรงไปตรงมา   ตองเขาใจตนเองเปน
อยางดี   และเขาใจผูอ่ืนภายในทีม เมื่อมีปญหาเกิดขึ้นตองแกปญหาดวยการเผชิญหนาซึ่งกันและกนั 
3) มีการสนับสนุนและจริงใจตอกัน (Support  and  trust)  สมาชิกในทีมจะสนับสนุนซึ่งกันและกัน
ใหความชวยเหลือและรวมมือ   เมื่อเกิดมีความรวมมือและไมมีความขัดแยงกันแลว (Cooperation 
and  conflict) การทํางานของทีมก็จะบรรลุวัตถุประสงค   สมาชิกในทีมตองใหความรวมมือในการ
ปฏิบัติงาน   มีการใชประโยชน  และประสานประโยชน ซ่ึงกันและกัน 4) การวางแผนในการ
ดําเนินงานตองใหสมาชิกมีสวนรวมดวย กับขอขัดแยงภายในทีม เปนไปในทางสรางสรรค มากกวา
ทําลาย   5) มีวิธีการปฏิบัติงานที่คลองตัว       การทํางานของทีมจะมีลักษณะยึดหยุน การตัดสินใจ
จะอาศัยขอมูลและขอเท็จจริงเปนหลัก   มีการใหคุณใหโทษ การเลื่อนตําแหนงหรือข้ันเงินเดือน  
เพื่อใหสมาชิกมีความกลาในการแสดงความคิดเห็นหรือพูดในสิ่งที่ถูกตองการพัฒนาการทํางาน 6) 
มีผูนําที่เหมาะสม (Appropriate leadership) ผูนําภายในทีมควรจะกระจายไปทั่วทั้งกลุม  ไดตาม
สถานการณ     ผูนําทีมนอกจากจะเปนผูนําที่ดีแลว  ตองเปนผูฟงที่ดีดวย   

 Merry  (1987) ศึกษาการทํางานกันเปนทีมของผูบริหารทางการพยาบาลวา  
ผูบริหารทางการพยาบาลตองสรางบรรยากาสที่เอื้อตอผูที่ปฏิบัติงานใหเปนทีม โดยเฉพาะเกี่ยวกับ
ดานทักษะและการประนีประนอม   การใชอํานาจภายใตกลยุทธหรืออํานาจที่ระบุไวในคําสั่งตางๆ  
จะตองใหความรูและสื่อสารใหผูรวมทีมไดรับรู  การทํางานรวมกันเปนทีมที่ประสบผลสําเร็จ 
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เพราะวาบุคคลในทีมทํางานเกี่ยวของสัมพันธกันอยางมีประสิทธิภาพ แนวทางสําหรับการสราง
ความสําเร็จของการทํางานรวมกันเปนทีม คือ 1) การรับนโยบายและหาสิ่งสนับสนุนจากองคกร
สําหรับโครงการวางแผน  หรือวางเปาหมายจากผูบริหารสูงสุดขององคกร    2) มีการประชุมในชาง
เวลาที่สะดวก     มีการแจงขาวสารใหสมาชิกทุกคนในทีมทราบ   การประชุมตองรวดเร็วไมยืดยาว    
3) วัตถุประสงคของทีมตองชัดเจน  และสามารถปฏิบัติไดจริง  เพราะถาปราศจากเปาหมายชัดเจน 
ผูรวมทีมก็จะไมสามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จได เพราะฉะนั้นสมาชิกในทีมตองเขาใจ
วัตถุประสงค  4) สรางขอตกลงสําหรับการทํางานรวมกัน  5) ผูบริหารตองไวตอความรูสึกและ
ความตองการของสมาชิกในทีม และมีความสามารถในการบริหารความขัดแยงภายในทีมได  6) สราง
บรรยากาศของการประสานงาน  และบรรยากาศของความพึงพอใจตอสัมพันธภาพที่เกิดขึ้น การชวย
และกระตุนในสมาชิกไดชวยเหลือซ่ึงกันและกัน จะชวยใหเกิดผลดีตอการประสานงาน     7) 
ยอมรับตอความแตกตางของบุคคลภายในทีม  8) ส่ือสารใหสมาชิกเขาใจถึงกิจกรรมของผูบริหาร 

  Likert (1980) ใหแนวคิดเกี่ยวกับการทํางานเปนทีมวา      มีองคประกอบดังนี้  
1) สมาชิกในทีมมีความรู ความเขาใจ  ในบทบาทหนาที่และความรับผิดของตน  ทั้งที่เปนผูนํา
และสมาชิกอยางดี มีการติดตอสัมพันธกัน 2) ทีมงานตองมีเวลานานพอที่จะสรางความสัมพันธ
อันดีแกสมาชิกในทีมงาน               3) สมาชิกทุกคนมีความผูกพันกับทีมงานดวยกันเปนอยางดี       
4) ผูกํากับและสมาชิกแตละคนมีความเชื่อถือ    และความไววางใจกันสูง  5)  สมาชิกทุกคนมีสวนรวม
ในการกําหนดวัตถุประสงคหรือคานิยม มีความพอใจในวัตถุประสงคหรือคานิยมที่ตนกําหนดขึ้นมา   
6) มีการจูงใจสมาชิกใหยึดมั่นในวัตถุประสงค และการทํางานเพื่อวัตถุประสงคดังกลาว  7) กิจกรรม
ตางๆ เชน การแกปญหาการตัดสินใจ  การเสนอแนะ  การแสดงความคิดเห็น  การใหขอมูลเปนไป
ดวยบรรยากาศที่ดีเต็มไปดวยการยอมรับและเต็มใจที่จะชวยเหลือเพื่อใหงานสําเร็จ 8) ผูนําของ
ทีมเปนผูสรางบรรยากาศใหมีความรัก ความอบอุน การชวยเหลือและการรวมแรงรวมใจในการ
ทํางานกันมากกวาที่จะสรางความแตกแยก แขงขัน หรือตอสูกัน 9) ใหโอกาสแกสมาชิกในทีมได
มีการพัฒนาตนเองตามความรู ความสามารถและศักยภาพของแตละบุคคล  10) การคัดเลือก
หัวหนาทีม ควรทําดวยความรอบคอบ  ควรเลือกบุคคลที่มีความรู ความสามารถ และศักยภาพของ
แตละบุคคล 

 Schmidt and Finnigan (1993), Cascio (1995) และ Besterfield (1999) กลาวถึง
การบริหารคุณภาพที่เปนเลิศประการหนึ่งคือ ผูบริหารตองใชหลักการบริหารงานแบบมีสวนรวมในทุก  ๆ                   
กิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ โดยมีการทํางานเปนทีม และมีความใกลชิดกับทีมงาน มีความยึดมั่นในกิจกรรมของ
ความตอเนื่องในวัฒนธรรมองคการ  มีการสื่อสารและปฏิสัมพันธที่ดีตอกัน 

 อุทัย    บุญประเสริฐ (2533)  กลาวถึงการสรางทีม (Team  Building) วาเปน
วิธีการปรับปรุงความสัมพันธตางๆในการทํางานใหดียิ่งขึ้น ซ่ึงความสัมพันธตางๆ เหลานี้จะมีผล
โดยตรงตอการทํางานใหสัมฤทธิ์ผลตามเปาหมายที่กลุมไววางใจ 
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 ประนอม    โอทกานนท (2535)  กลาววา  ปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นใน
ชีวิตประจําวัน  มักเปนปญหาที่มีผูเกี่ยวของจํานวนมาก  ทั้งแพทยและพยาบาลตางตระหนักดีวา  การ
ใหบริการสุขภาพแกผูใชบริการโดยลําพัง   เฉพาะสาขาวิชาชีพของตนเองนั้น  มิอาจชวยใหบุคคล
บรรลุถึงการมีคุณภาพชีวิตที่ดีอยางสมบูรณได  การใหบริการสุขภาพแกบุคคลตองการบุคลากร
สาขาวิชาชีพอ่ืนๆ เขามารวมดวย ซ่ึงจะเห็นไดวาการเขารวมของบุคลากรในสาขาวิชาชีพอ่ืน ในการ
ใหบริการสุขภาพเปนปริมาณมากนอย  กวางขวาง  และลึกซึ้งเพียงใด  ยอมขึ้นโดยตรงตอสภาพ
ปญหาและความตองการของผูใชบริการเปนสาํคัญ 

 ศิริวรรณ   โกมุติกานนท  (2536)   ใหความหมายของคําวา  การทํางานเปนทีมเปนการที่
บุคคล  ตั้งแต  2 คนขึ้นไป มาทํางานรวมกัน มีวัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายเดียวกัน มีการใหความ
รวมรวมใจและประสานงานกัน มีการติดตอส่ือสารรวมกัน เพื่อใหงานที่ตนรับผิดชอบนั้น บรรลุ
จุดมุงหมายที่ตั้งไวอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล 

 วิฑูรย   แสงสิงแกว (2538) กลาววาการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ เปน
การที่บุคลากรทุกคนมีสวนในการสรางคุณภาพบริการดวยการทํางานเปนทีม 

 จิรุตม    ศรีรัตนบัลล (2539) ไดสรุปแนวคิดการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ง
องคการวาการทํางานขามสายงาน (Cross functional  team)  และ การทํางานเปนทีม เปนการ
กระจายอํานาจและใหอิสระแกผูปฏิบัติงาน 

 ชาญชัย   อาจินสมาจาร (2539) กลาววา การทํางานเปนทีมเปนการที่ผูบริหารจะ
ดําเนินการบริหารแบบใหทุกฝายมีสวนรวม (Participation) ซ่ึงเปนกระบวนการที่ทุกคนใหความ
คิดเห็นตอการแกปญหาที่กระทบกระเทือนตอองคการของเขา  การมีสวนรวมเปนการเขาเกี่ยวของใน
งานของแตละบุคคลหรือกลุม   การเขามาเกี่ยวของของคนเหลานี้ไมใชเปนการเขาเกี่ยวของใน
ทางดานรางกายเทานั้น  แตยังเขามาเกี่ยวของทั้งในดานสติปญญา และอารมณ ในกิจการของ
องคการดวย    กระบวนการมีสวนรวมจะทําใหทุกฝายมีแรงจูงใจและแรงขับสูงขึ้น  มีแรงขับ
สําหรับการแสดงออกของตน  การทํางานใหสําเร็จ  ความอิสระคลองตัว 

 กฤษฎ   อุทัยรัตน (2542) ใหขอเสนอแนะวาผูบริหารตองชี้นําใหบุคลากรในทีม
ทุกคนเขามามีสวนรวมเพื่อใหเกิดมีความผูกพันตอคุณภาพ ไมวาจะเปนบุคลากรในทีมการ
พยาบาล ทีมทําความสะอาด  ทีมธุรการ จนถึงผูบริหารระดับสูง  

 วีรวุธ    มาฆะศิรานนท (2541)  กลาววา  การทํางานเปนทีม โดยหัวหนาทีมงาน
จะตองมีคุณลักษณะเสมือนเปนครู และพี่เล้ียงที่จะสนับสนุนใหทุกคนทํางานไดอยางถูกตองและ  
ยอดเยี่ยม  การสรางระบบควบคุม หรือกฏ ระเบียบตางๆ ขึ้นมา  เพื่อควบคุมพฤติกรรมของคนทํางาน
จะลดนอยลง  การทํางานเปนทีม  มุงเนนใหเกิดลักษณะของ  1) การกระจายงาน  จากระดับบนลงสู
ระดับลาง  โดยเฉพาะในระดับทีมงานใหมากที่สุด  2)  การสงเสริมใหเกิดความคิดสรางสรรค  ทั้งจาก
ความคิดท่ีแตกตางกันและที่เหมือนกัน  โดยผานกระบวนการระดมความคิด เพื่อใหไดองคการที่มี
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ความคิดริเริ่มสรางสรรคในที่สุด 3) การทํางานที่เกิดจากการรวบรวมศักยภาพของคนจากหลายๆ
หนวยงานในองคการเดียวกัน   เพื่อใหเกิดความคลองตัวในการบริหารกิจกรรมไดตั้งแตตนจนจบ
กระบวนการ  ซ่ึงการเรียนรูรวมกันเปนทีม  เปนการเนนการทํางานรวมกันเปนทีม  ในทุกๆ ขั้นตอน
เร่ิมตั้งแต การเรียนรู การชวยเหลือเกื้อกูลกัน  สามัคคีกัน  ขยันคิด-ขยันเรียนรูและขยันทําโดยใชเทคนิค
ของการเสวนา  การอภิปราย  การบริหารทีมงานและการบริหารโครงการเขามามีสวนชวย ซ่ึง
เปรียบเสมือนการถายทอดอัจฉริยะภาพ ระหวางกันและกัน   ทําใหเกิดการพัฒนากันขึ้นในเวลา
อันรวดเร็วและประหยัดเวลารวมทั้งคาใชจาย    

อนุวัฒน   ศุภชุติกุล (2541) กลาววา ทรัพยากรที่สําคัญที่สุดขององคการคือคน คน
คือทรัพยากรที่พัฒนาใหมีคุณคาเพิ่มขึ้นไดอยางตอเนื่อง  คนเปนผูผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  
แตจะเกิดขึ้นไดตองมีการพัฒนาพฤติกรรม เจตคติและคานิยมใหมๆใหเกิดขึ้น เพื่อใหสามารถใช   
ศักยภาพของคนไดเต็มที่ แตละคนไมสามารถทํางานสําเร็จไดลําพังเพียงคนเดียว   ตองอาศัยการ
ประสานงาน และการทํางานรวมกันเปนทีม        ทีมจะเกิดไดตอเมื่อมีการฝกฝนทักษะที่จําเปนทําความเขาใจกับ
วิธีการคิดของสมาชิกในทีม    ใชกระบวนการกลุมเพื่อสรางโอกาสในการเรียนรู สรางวัฒนธรรมใหมในองคการ 
มีการถายทอดพลังอํานาจหรือเสริมพลังอํานาจใหทีมและสรางระบบใหมที่อํานวยตอการทํางานของทีม 

 กลาวโดยสรุปที่ไดทบทวนวรรณกรรมดังกลาว สามารถวิเคราะหตัวช้ีวัด
สมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยดานการทํางานเปนทีม พบวาหัวหนา
หอผูปวยจะตองเปนผูสนับสนุนและกอใหเกิดการทํางานเปนทีมอยางใกลชิด โดยใหทุกคนมีสวน
ในทุกกิจกรรมทุกขั้นตอน  และจะตองทําใหไดรับความรวมมือรวมใจกัน  ตองเปนผูประสานงาน
ไดอยางมีประสิทธิภาพ  มีเทคนิคการติดตอส่ือสารในการที่ชวยใหบุคลากรในทีมการพยาบาลได
รวมมือกันปฏิบัติกิจกรรม  และมีการสรางบรรยากาศที่ดีใหแกทีมการพยาบาล อันจะชวยใหเกิด
ความรักความสามัคคี   ทําใหบุคลากรในทีมการพยาบาลทุกคนเกิดความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคการ
ไปสูความสําเร็จใหไดพรอม ๆกัน  เปนผูที่สามารถขจัดความขัดแยงที่เกิดในหนวยงาน  สรางให
เกิดวัฒนธรรมของการทํางานเปนทีม  สงเสริมใหบุคลากรไดเสนอความคิดโดยการระดมสมอง 
และรวมออกแบบงาน สงเสริมใหเกิดการคิดออกมาเปนการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม   สนับสนุน
ใหบุคลากรทุกคนกลาที่จะแสดงออกมาในดานความคิดหรือเสนอวิธีการในการปรับปรุงคุณภาพ
โดยใหทุกคนในทีมรวมกันตัดสินใจ  สงเสริมใหเกิดการชวยเหลือเกื้อกูลกันและกัน  ใหกําลังใจกัน
ผสานความเปนหนึ่งเดียวกันและความเขาใจกันโดยรวมกันมุงมั่นไปที่การพัฒนาคุณภาพทั่วทั้ง
องคการ  และใหการยอมรับตลอดจนใหรางวัลแกทีมที่ประสบความสําเร็จ ไมควรเนนเปน
รายบุคคล  

 
                6)  การใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ   
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   Schmidt  and  Finnigan (1993) และ Besterfield et  al. (1995) กลาววา  กุญแจที่
สําคัญในการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการและถือวาเปนหัวใจของการบริหารคุณภาพทั่วทั้ง       
องคการคือการใหความสําคัญกับผูใชบริการและบุคลากรในทีมงานทุกระดับ มีการสรางเครื่องมือที่
จะใชวัดความพึงพอใจของผูใชบริการและบุคลากรในทีมงานทุกระดับ  นอกจากนี้ยังตองมี
การศึกษาหาความตองการของผูใชบริการและกําหนดตัวช้ีวัดเปาหมายของความตองการนั้นๆ 
   อนุวัฒน   ศุภชุติกุล (2541)  กลาววา  หลักการหรือหัวใจของการบริหารคุณภาพ
ทั่วทั้งองคการ  คือ  ผูใชบริการสําคัญที่สุด   เพราะผูใชบริการคือผูที่กําหนดความจําเปนที่ตองมี
หนวยงาน หรือ องคการของเรา หากไมมีผูไดรับผลประโยชน  จากการทํางานของเราเสียแลว  ก็ไม
มีความจําเปนที่จะตองมีหนวยงานของเรา หนาที่ของเราตอผูใชบริการคือการศึกษาความตองการ การตอบสนอง
ความตองการและการรับเสียงสะทอนตอผลงานที่เราแกผูใชบริการ 
   สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล หรือ พ.ร.พ. (2541) กลาววา   
การพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลนั้นจะตองมีการเนนผูปวยเปนศูนยกลาง และมุงที่ความพึงพอใจของ
ผูปวย   
   วีรพจน บุญลือ (2542)  กลาววา สมรรถนะดานการหาความตองการผูใชบริการ
และดานการตลาด  คือจะตองมีการสรางความสัมพันธกับผูใชบริการ  การนําผลลัพธที่ไดมาใชใน
การเปรียบเทียบความสามารถแขงขันขององคการ โดยใชในการวางแผนดานนวตกรรมของ      
ผลิตภัณฑและบริการขององคการ   
   วีรวุธ  มาฆะศิรานนท (2542) ใหขอคิดเห็นวา การปฏิบัติตอผูใชบริการ 
(Internal and external customer) ในองคการยุคใหมจะมีการเปลี่ยนแปลงไปภายใตการแบง
ผูใชบริการ      ออกเปน 2  ประเภท  คือ  1) ผูใชบริการภายในองคการ (Internal  customer) จะตอง
มีการรณรงคใหบุคลากรในทีมการพยาบาลทั่วทั้งองคการ มีความเขาใจบทบาท หนาที่ ความ
รับผิดชอบในหนวยงานของตน และตําแหนงงานของตน ที่จะตองมีตอผูอ่ืน  และหนวยงานอื่นของ
องคการเดียวกันโดยยึดมั่นในแนวทางของการใหบริการที่เปนเลิศแกกันและกัน ทุกขั้นตอน
ตลอดเวลา  2) ผูใชบริการภายนอกองคการ (External  customer) หมายถึงผูใชบริการที่เปนแหลงที่มา
ของรายไดอันสําคัญของทุกองคการ ซ่ึงจะเนนการใหบริการผูใชบริการเปนสําคัญ มากกวาที่จะยึดมั่น
เฉพาะแตการแสดงหารายไดและกําไร    แตในทศวรรษหนาตนทุนก็เปนส่ิงสําคัญพอๆกับยอดรายได
ที่จําเปนตองมีสัดสวนที่สมดุลเพียงพอที่จะทําใหองคการนั้นๆ สามารถยืนหยัด   หรือคงอยูในธุรกิจ
นั้นได ทามกลางความพอใจและความคาดหวังของผูที่มีสวนอยางสําคัญขององคการ   ซ่ึงแนวคิด
ในการขายสินคาและบริการแกผูใชบริการ จําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีขอมูลท่ีดีในระบบคอมพิวเตอร 
ทั้งขอมูลดานการตลาด และขอมูลรายละเอียดผูใชบริการรายตัว (Demographic and  psychographic 
information) เปนสําคัญ ซ่ึงเปนเครื่องยืนยันถึงความสําคัญของระบบขอมูลดานการตลาด 
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(Marketing information System) และขอมูลผูใชบริการที่สัมพันธกับการซื้อสินคาและบริการ   เนน
ความทาทายบนกระแสของความเปลี่ยนแปลงที่ผูบริหารจะตองเตรียมการไวแตเนิ่นๆ  
    กฤษณ   อุทัยรัตน (2543)  กลาวถึง  การทํากิจกรรมการพัฒนาคุณภาพประการ
หนึ่งคือ  การวิเคราะหความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ เพราะผูใชบริการคือผูที่
ไดผลประโยชนจากการทํางานของหนวยงาน  ซ่ึงมีทั้งผูใชบริการภายนอกไดแกผูปวย  ญาติ  ผูมา
เยี่ยม และผูใชบริการภายในไดแกบุคลากรในองคการ 
   กลาวโดยสรุปจากการทบทวนวรรณกรรมดังกลาวสามารถวิเคราะหไดวาตัวช้ีวัดสมรรถนะ
การบริหารงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย ดานการใหบรกิารตามความตองการและความ
คาดหวังของผูใชบริการ หัวหนาหอผูปวยจะตองเปนผูที่กอใหเกิดจิตสํานึกแกบุคลากรทุกคน      
ทุกระดับวา ผูใชบริการมีความสําคัญที่สุดตองใหการยกยองใหเกียรติผูใชบริการ มีการประเมิน
ความตองการและตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ใหผูใชบริการเขามามีสวนรวมในการ
พัฒนาองคการหรือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น  คิดหาวิธีการเพื่อลดตนทุนแตไดผลคุนคา โดยมีการทํา 
Benchmarking และคนหาวิธีการบริการใหมๆ แกผูใชบริการอยูเสมอ  สรางความนาเชื่อถือใหกับ
ผูใชบริการ โดยใชหลัก Zero defect  อีกทั้งรับฟงเสียงสะทอนจากผูใชบริการเพื่อสรางความพึง
พอใจทั้งกับผูใชบริการ และบุคลากรในทีมการพยาบาล  สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใชบริการ
และบุคลากรในทีมการพยาบาล ในอันที่จะทําใหเกิดความรวมมือ รวมใจกันพัฒนาองคการจน
ประสบผลสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนดไว  มีการรวบรวมขอมูลของผูใชบริการอยางเปนระบบ และมี
ระบบการติดตามผลอยางตอเนื่อง เสริมสรางบรรยากาศ และ  ส่ิงแวดลอมที่ดี อํานวยความสะดวก
ใหแกผูใชบริการ  ปลูกฝงใหบุคลากรในทีมการพยาบาลใหฏิบัติงานโดยมีจริยธรรมและคํานึงสิทธิ
ของผูปวยตามพระราชบัญญัติ    
   
    7 )  ดานการสรางแรงจูงใจ 
   Kouzes and Posner (1987 อางถึงใน Mears and Voehl, 1993 ) กลาวถึงการ
บริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการนั้น  ส่ิงที่ผูบริหารคุณภาพควรมีคือ ใหการสนับสนุนและ
ชวยเหลือใหผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานจนประสบความสําเร็จ  และใหการยกยอง  ยอมรับ  
ชมเชย  หรือใหรางวัลเมื่อบุคคลปฏิบัติงานไดสําเร็จบรรลุวัตถุประสงคตามที่ตั้งไว อีกทั้งยังทําให
บุคคลเกิดความยึดมั่นกับหนวยงาน   และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
   Gibson et al.(1997) ไดศึกษาการใหรางวัลในงานพบวา        1) รอยละ 70 ของ
บุคลากรในทีมการพยาบาลมีความมุงมั่นที่จะทําใหองคการประสบความสําเร็จ โดยมีความพึงพอใจ
ในงาน รอยละ 51 และพบวา บุคลากรในทีมการพยาบาลมีความพึงพอใจในคาตอบแทนที่เปนอยู
ในปจจุบันนอยกวารอยละ 50   2) บุคลากรในทีมการพยาบาลในสหรัฐอเมริกามีความจงรักภักดีตอ
องคการและผูใชบริการคิดเปนเกือบรอยละ 80 แตอยางไรก็ตามยังพบวาสิ่งที่ทําใหบุคลากรในทีม
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การพยาบาลไมพอใจคือคาตอบแทนและการเปลี่ยนแปลงขององคการที่เกิดขึ้น    3) ความพึงพอใจ
ในคาตอบแทนคือปจจัยหลักในการกําหนดความยึดมั่นผูกพันในองคการของบุคลากรในทีมการ
พยาบาล ที่มีความสําคัญในองคการมากกวาบุคลากรในทีมการพยาบาลในกลุมอื่น 

 ชาญชัย    อาจินสมาจาร (2539) กลาวถึงการสนับสนุนและการใหรางวัลนั้นเปนสิ่งจําเปน
สําหรับความพยายามในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่องและการปรับปรุงงาน การใหรางวัลสวนมาก
มักจะเปนเงิน แตอาจจะใหรางวัลในรูปความมั่นคงในงานและผลประโยชนอ่ืนๆ การเลื่อนตาํแหนง
สถานะ  การยกยองชมเชย  หรือการมอบหมายงาน    ซ่ึงส่ิงที่สําคัญในการที่จะทําใหการใหรางวัลนั้น
มีประสิทธิผลตอการเพิ่มความพยายามและเปนขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร คือการให
รางวัลจะตองเกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน 
   ธาตรี  บานชื่น (2541) กลาววา ผูนําการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการจะตอง
มีความชื่นชมในผลสําเร็จของงานในระยะสั้น  ซ่ึงธรรมชาติของคนนั้น  เมื่อทํางานแลวจะตองเห็น
ผลสําเร็จของงานจึงจะมีกําลังใจและเปนแรงกระตุนใหพัฒนางานตอไป ถางานที่ทํานั้นใชเวลานาน
มากหรือยากมาก    อาจจะทําใหเกิดความทอแท และหมดกําลังใจได  ดังนั้นการตั้งเปาหมายของ
ความสําเร็จในระยะยาวที่ยากและตองใชเวลานาน  ก็อาจเกิดแรงเฉื่อยภายในได  ถาไมสามารถ
บรรลุผลที่คาดหวังไดทันใจ   ผูปฏิบัติภายในองคการนั้นๆ จึงควรใหมีการเสนอผลงานเปนระยะ
โดยผูบริหารอยูรวมฟงเสนอใหรางวัลหนวยงานดีเดนแกบุคลากรที่พัฒนาคุณภาพงานดีเดน 
เปรียบเสมือนเปนการสราง Benchmarking   
   วีรวุธ   มาฆะศิรานนท (2542)  กลาววา ในการกาวเขาสูการบริหารงานคุณภาพ  
ทั่วทั้งองคการนั้นเปนการปรับปรุงจากการบริหารแบบเดิมๆใหเปนการบริหารเชิงระบบ โดยมี
ระบบการประกาศเกียรติคุณและใหรางวัล  โดยทีมงานที่ประสบความสําเร็จ  ควรไดรับการยกยอง
เพื่อใหเกิดความภาคภูมิใจและใหทุกคนยอมรับในความสําเร็จและเปนกรณีตัวอยางที่ดี  ที่ทุก
ทีมงานควรปฏิบัติตาม  ภายใตระบบการประกาศเกียรติคุณและการใหรางวัลนี้สามารถปฏิบัติไดใน
หลายรูปแบบไดแก 1) แบบเปนพิธีการ   เชนการประกวดผลงานแลวประกาศผล  พรอมการให
รางวัลในรูปแบบตางๆ  ในบางครั้งเพียงแคใบประกาศชมเชยผลงานที่ติดรูปและชื่อ พรอมสมาชิก
ของทีมงาน ก็อาจจะเปนการเพียงพอไดในบางโอกาส    2) แบบไมเปนพิธีการ(Informal) เชนการจัด
เล้ียงสมนาคุณ หรือจัดประชุมเพื่อขอบคุณและรับประทานกาแฟ อาหารวาง  รวมกัน  3)  แบบทีใ่ชใน
งานประจํา (Day  to  Day)  เชน  การกลาวชมเชย  ยกยอง  ในขณะที่มีการประชมุในเรื่องที่เกี่ยวของ 
   สุมาลี   จักรไพศาล (2541) กลาววา  ผูบริหารคุณภาพงานทั่วทั้งองคการตองให
กําลังใจและใหรางวัลหรือส่ิงตอบแทนกับผูที่แกปญหาไดสําเร็จ    รางวัลท่ีมีคุณคามากที่สุดคือการ
รับฟงขอสนอแนะในการแกปญหาที่เกิดขึ้น โดยทําตัวเปนโคชเพื่อใหการยอมรับและใหเกียรติวา
ทุกอยางที่ไดศึกษามาเปนอยางดีไดรับการปฏิบัติและแนะนําไปใชแลวอยางเปนทางการ ผลของ
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ความสําเร็จในแตละครั้งตองบันทึกเก็บไวเปนขอมูล    ประกาศใหทราบโดยทั่วกันเพื่อใหทุกคนรู
วาไดมีสวนรวมในการสรางผลงานใหกับหนวยงานและองคการอยางทัดเทียมกัน 
   ศิริพงษ    ศรีชัยรมยรัตน (2542) กลาวถึงการใหรางวัลวา  การใหรางวัลหรือ       
ผลตอบแทนเปนสิ่งจูงใจที่จะชวยรักษาคนดีที่มีความสามารถ ใหปฏิบัติงานแกองคการตลอดไป
และนานเทานาน  ชวยใหบุคคลใชศักยภาพไดเต็มที่  ลดความขัดแยงในการบริหารงานของบุคคล
ไดมาก 
   กลาวโดยสรุปจากการที่ไดทบทวนวรรณกรรมดังกลาวสามารถวิเคราะหตัวช้ีวัด
สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ ดานการสรางแรงจูงใจของหัวหนาหอผูปวย พบวา
หัวหนาหอผูปวยจะตองเปนผูที่ใหการยอมรับผลงานของบุคลากรในทีมการพยาบาลในรูปของ
รางวัล และใหการยอมรับผลงานนั้นๆดวยความเต็มใจ โดยเฉพาะทีมก็ใหพิจารณาเปนทีม  โดยมีการ
ประเมินอยางเปนระบบ มีเกณฑ ไมควรเนนเปนตัวบุคคล ชี้แจงใหเกิดการเขาใจในระบบการประเมิน
ที่โปรงใสตรวจสอบได   โดยแสดงการยอมรับ  ใหเกียรติ ยกยองชมเชย แกบคุลากรในทมีการพยาบาล
ที่ปฏิบัติงานเปนผลสําเร็จ    หรือ มีผลงานเปนที่ประจักษแกบุคลคลทั่วไป   เพื่อสรางแรงจูงใจ  สราง
ขวัญกําลังใจ ใหแกบุคลากรในทีมการพยาบาลในอันที่จะสรางผลงานชิ้นตอไปและเต็มศักยภาพตาม
ความรูความสามารถเทาที่จะทําได โดยเฉพาะงานที่ตองใชเวลานาน ซ่ึงจะเห็นวากวาจะแสดงผลงาน
นั้นออกมาอาจจะยุงยากมาก         นอกจากนี้ยังชวยลดความขัดแยงที่อาจเกิดขึ้นระหวางตัวหัวหนาหอ
ผูปวยเองกับบุคลากรในทีมการพยาบาล เปดโอกาสใหบุคลากรไดรวมแสดงความคิดเห็นในอันที่จะ
กอใหเกิดนวตกรรมใหมๆในองคการตอไป  เพื่อเกิดคุณภาพที่ดีตอการบริการ 
     
 4.2    ตัวชี้วัดของสมรรถนะของหัวหนาหอผูปวยในการบริหารงานทั่วท้ังองคการ 
           

  ตัวช้ีวัดสมรรถนะทั้ง 7 ดานซึ่งประกอบดวย   ดานการบริหารงาน   ดานการเสริมสราง
พลังอํานาจ   ดานการใชภาวะผูนํา    ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการ
พยาบาล    ดานการทํางานเปนทีม  ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของ
ผูใชบริการ   และดานการสรางแรงจูงใจ สามารถแจกแจงเปนรายละเอียดยอยๆ แตละดานของตัวช้ีวัด
สมรรถนะการบริหารงานของหัวหนาหอผูปวยรายละเอียด  ดังนี้  

  Schmidt and Finnigan (1993)    ไดกลาวถึงสมรรถนะของผูนําในการบริหารคุณภาพ
ทั่วทั้งองคการทั้ง 5 ดานมีรายละเอียดแตละดานดังนี้ 

          ดานที่   1  การเปดใจและความนาเชื่อถือ   ไดแก มีความสามารถในการติดตอส่ือสาร 
ใหมีความชัดเจน  สรางความเชื่อมั่นในตนเอง   กลาที่จะเสี่ยงและยอมรับในผลที่จะเกิดขึ้น ยอมที่จะ
ใหผูอ่ืนประเมินตนเอง ในการเปนผูฟงและผูเรียนที่ดี และนําขอมูลเหลานั้นมาพิจารณาและปรับปรุง
แกไข 
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            ดานที่    2  การทํางานรวมกันเปนทีม  ไดแก  การใหการยอมรับและใชพลังของทีม  
คนหาวิธีการฝกกิจกรรมของทีม  ใหความชวยเหลือทีมไดอยางมี     ประสิทธิภาพมีการใหการยอมรับ
และใหรางวัลเมื่อมีกิจกรรมของทีม    ชวยกําจัดอุปสรรคตางๆ ของทีม   

            ดานที่  3  นําขอมูลมาบริหารตามขอเท็จจริง  ไกแก มีการใชเครื่องมือและมีการใช
กระบวนการพัฒนาคุณภาพ    ชวยคนหาที่มาของปญหา   กําหนดตัวช้ีวัดในการควบคุมและการ
ปองกันขอบกพรอง   กําหนดตัวช้ีวัดพื้นฐานของเปาหมาย ในความตองการของผูใชบริการ  และมี
การบันทึกกระบวนการทํางานที่มีระบบ  
                   ดานที่  4  การสรางแรงจูงใจ    ไดแก การเขาใจถึงความตางของการยอมรับและการให
รางวัล โดยมีการชี้แจงเหตุผลระบบที่จะยอมรับและระบบใหรางวัล   คอยกํากับประเมินถึงการ
ยอมรับและประเมินการใหรางวัล    มองหาโอกาสในการที่จะยอมรับและใหรางวัล  แกบุคลากรใน
องคการทุกระดับ   มีความรูและเขาใจในภาพรวมของนโยบายและวิธีการทํางานขององคการ  ดาน
ที่ 5 สงเสริมความรูและทักษะตางๆ ในการทํางานตลอดจนปรับปรุงองคการอยางตอเนื่อง   ไดแก มี
การฝกและเพิ่มการเรียนรูในสิ่งที่เปนประโยชนตอบุคลากร    ใหอภัยในสิ่งที่เกิดการผิดพลาด   มีการ
จําแนก  กําหนด  คนหาสิ่งที่ชวยใหเกิดการเรียน     โดยการใหทุกคนทํางานไดตระหนักถึงแกนหรือหัวใจ
ของสมรรถนะ  และมีการใช  plan –do-check-Action  เปนเครื่องมือในการเรียนงาน                          
   ซ่ึง  Juran  (1992) และ Cascio (1995)  กลาวถึงตัวช้ีวัดสมรรถนะของผูนําคุณภาพ
ควรจะประกอบสมรรถนะยอยๆ ของแตละดาน  ดังนี้ 
   1)  ดานการเปนผูนํา  

 ผูนําในการพัฒนาคุณภาพตองมีความสามารถในการรวมคนหาวิธีการใหมๆ  
เพื่อมาดําเนินกิจกรรมหรือโครงการตามแนวทางขององคการ  เปนนักปฏิบัติการ โดยมีการวางแผน
กลยุทธในอนาคตในระยะยาว มีความรูในเรื่องของการตลาดและบริการซึ่งตองมีการตัดสินใจที่ดี
และถูกตอง มีการทํางานและประสานงานในระบบขามสายงายหรือระบบ Matrix  มีการสื่อสาร
แบบสองทาง  การสื่อสารตองชัดเจน  เปนผูประสานงานที่ดี  สรางความเชื่อถือใหกับตนเอง   สราง
ความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ 
                 2 )  ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 
                              การพัฒนาคุณภาพทั่วทั้งองคการ   ผูบริหารและบุคลากรจะตองใหความสําคัญ
กับผูใชบริการเปนอยางมาก ตองใหความใกลชิดกับผูใชบริการ    มีการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับ
ผูใชบริการ เปดโอกาสใหผูใชบริการเสนอความตองการและความคาดหวังเพื ่อสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดอยางถูกตอง  ซ่ึงเปนการใหการยอมรับวาผูใชบริการสําคัญที่สุด  โดยมี
การคนหาความตองการของผูใชบริการใหผูใชบริการไดมีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพ  ตลอดจน
มีการปรับปรุงการปฏิบัติงานตามการประเมินของผูใชบริการ   ดังนั้นผูบริหารองคการและบุคลากร
ควรเปดใจรับการประเมิน  ตลอดจนกระตุนการปฏิบัติกิจกรรมตางๆที่มีคณภาพตอผูใชบริการอยาง  
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เต็มที่   มีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการอยางตอเนื่อง   โดยเฉพาะการสรางบรรยากาศที่ดี 
สะดวกในการรับบริการอยางตอเนื่อง 

3) ดานการสรางแรงจูงใจ  
 ผูบริหารตองมีทักษะในการสรางแรงจูงใจ  โดยวิธีการตางๆ ที่จะใหการยอมรับ

ในผลงาน  ซ่ึงจะตองมีการพิจารณาความดีความชอบเมื่อมีผลงานที่ประจักษ  ตั้งขอกําหนดที่ชัดเจน
ในการใหรางวัล ใหกําลังใจเมื่องานนั้นใหผลในระยะยาว มีการจัดเลี้ยงแสดงความยินดีกับบุคคลที่
สรางผลงาน จัดหารางวัลซ่ึงอาจเปนเงินหรือของขวัญสําหรับผูที่มีผลงานดีเดน การสรางแรงจูงใจมี
มากมายหลายรูปแบบ  ดังนั้นผูบริหารจะตองเลือกใชวิธีที่เหมาะสม เพื่อไมเกิดปญหาในภายหลัง 
              4) ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  
                             หัวหนาหอผูปวยในฐานะ ผูบริหารการพยาบาลระดับตน ตองมีองคความรูดาน
การปฏิบัติการพยาบาลเปนอยางมาก เพื่อที่จะไดถายทอดความรูสูพยาบาลซึ่งเปนบุคลากรที่ตน    
รับผิดชอบ ทั้งพยาบาลที่จบใหมและพยาบาลที่มีประสบการณในการทํางานมาเปนเวลานานแลวกต็าม  
ดังนั้นควรมีการจัดอบรมในสวนที่บุคลากรขาดทักษะนั้นๆ สงเสริมใหมีการสรางนวัตกรรมใหมๆ      
มีการจัดอบรมตามที่บุคลากรตองการ พัฒนาบุคลากรทางการพยาบาลใหมีความชํานาญยิ่งๆ ขึ้น
ตามมาตรฐานวิชาชีพ   เปนผูนําในการศึกษาอบรมเพิ่มพูนความรูอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ  จัด
ใหมีการอบรมในดานตาง ๆแกบุคลากรทุกระดับ  
   นอกจากนี้ Deming (1986) ไดกลาวถึงสมรรถนะยอยๆของแตละดานเปน 5 ดาน  
ซ่ึงประกอบดวยสมรรถนะยอยๆ  ดังตอไปนี้ 
                   1)   ดานการใชภาวะผูนํา 
                        หัวหนาหอผูปวย ตองใชภาวะผูนําใหถูกตอง ควรทําตัวเปนสอนงานหรือที่
ปรึกษา มากกวาเปนผูคอยควบคุม ชี้แจงและอธิบายใหบุคลากรพยาบาลเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ 
และ      เปาหมายขององคการใหได   เปนการบอกผลลัพธที่ตองการใหเกิดขึ้น อันจะทําใหบุคลากร
ทางการพยาบาล ยอมรับและปฏิบัติไดถูกตองตามแนวทางเดียวกัน ดังนั้น หัวหนาหอผูปวย ตอง
สรางความไวเนื้อเชื่อใจตอบุคลากรในทีมการพยาบาลของตน เพื่อใหไดมาซึ่งไดใจของลูกนอง
กอน จึงจะทําใหเกิดความ ยึดมั่นผูกพันกับองคการตอไป 
                 2)   ดานการบริหารงาน   
                         หัวหนาหอผูปวย ตองมีความรูดานการบริหารงานเปนอยางมาก อันไดแก มีการ
วางแผนในระยะยาว  ศึกษาความตองการของบุคลากรพยาบาล เปนที่ปรึกษาใหแกพยาบาล เมื่อ
ตองการความชวยเหลือ   ใหอํานาจการตัดสินใจตอการพัฒนางานใหมๆ   ลดการตรวจสอบหรือ  
ควบคุมอยางใกลชิด   มีความมุงมั่นที่จะนําบุคลากรใหรวมมือกันปรับปรุงกระบวนการทํางาน       
เมื่อเกิดปญหาหรืออุปสรรคขึ้น   สามารถรวบรวมขอมูลเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาและ       
หาทางแกไขปรับปรุงอยางตอเนื่องไปเรื่อยๆตลอดเวลา 
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                3)   ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  
                          การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองคการนั้นหัวหนาหอผูปวยตองเปนผูนําในการ       
สงเสริมใหพยาบาลทุกคนมีความรูทางการพยาบาล   ดังนั้นการทําใหบุคลากรเกิดการเรียนรูนั้นๆ ก็
ดวยการศึกษาหาความรูเพิ่มเติม   ฝกทักษะการปฏิบัติการพยาบาลตามมตารฐานวิชาชีพ  มีการจัดการ 
อบรมเชิงปฏิบัติการ   มีการกระตุนตนเองและผูปฏิบัติงาน   ใหหมั่นศึกษาหาความรูเพิ่มเติม มี
การศึกษาวิจัยดวยตนเองและดวยความรวมมือจากผูปฏิบัติงาน เพื่อใหเกิดนวตกรรมใหมๆมาปรับ
ใชกับกระบวนการปฏิบัติงาน 
          4)  ดานการสรางแรงจูงใจ 
       การบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ หัวหนาหอผูปวยตองสรางแรงจูงใจอยาง
ตอเนื่อง เพื่อใหบุคลากรทางการพยาบาลไดปฏิบัติงานอยางสุดความสามารถโดยปราศจากปญหา
และอุปสรรค หนาที่ที่สําคัญของหัวหนาหอผูปวยคือ เตรียมของใชใหครบ มีส่ิงอํานวยความสะดวก
ในการปฏิบัติงาน มีแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจน มีการติดตอส่ือสารที่ชัดเจน สรางความรูสึกวาตัว         
ผูปฏิบัติงานมีความสําคัญตองาน  พิจารณารางวัลใหแกทีมไมควรใหเปนรายบุคคล 
   5)   ดานการทํางานเปนทีม 
                          การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการนั้น หัวหนาหอผูปวยควรมอบหมายงานเปนทีม   
และปลูกจิตสํานึกใหทุกคนมีความรับผิดชอบตอการทํางานเปนทีม สรางความมุงม่ันที่จะใหมีการ
พัฒนาคุณภาพและการทํางานรวมกัน  และชวยกําจัดอุปสรรคตาง ๆที่จะเกิดขึ้นกับทีม 
   นอกจากนี้ George and Weimerskirch (1998) และ Besterfield et  al. (1999) กลาววา  
สมรรถนะของ      ผูนําคุณภาพควรประกอบดวย  7  ดานและประกอบดวยสมรรถนะยอยๆดังนี้ 
                1)   ดานการใชภาวะผูนํา 
                            มีการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง    มีกลยุทธที่เปนระบบ สรางใหเกิดความ
ไววางใจ มีจริยธรรม  มีการสรางสัมพันธภาพที่ดี  
                      2)  ดานการบริหารงาน 

      มีการใชความจริงที่ไดจากเครื่องมือ การวิเคราะหจากขอมูลและผลลัพธที่ไดมา
บริหารงาน  มุงมั่นที่จะพัฒนาคุณภาพไปพรอมๆกับบุคลากรในระดับปฏิบัติงาน  มีการวางแผนใน
ระยะยาวและอนาคต  

           3)   ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 
     ศึกษาความตองการของผูใชบริการ ประเมินผลการใหบริการและปรับปรุงแกไข 

มีการสรางและเพิ่มจํานวนของผูใชบริการและความตองการของผูใชบริการอยูตลอดเวลา เพิ่มการ
แขงขันทางการตลาด  เปดโอกาสใหประเมินการปฏิบัติงานของตนเอง มีการพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการใหมๆ 
   4)   ดานการสรางแรงจูงใจ 
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   มีการวางแผนในการสรางแรงจูงใจโดยการใหการยอมรับหรือรางวัล มีการตัดสิน
การใหรางวัลที่เปนระบบ  ใหการยอมรับทั้งที่เปนบุคคลและทั้งทีม มีการใหรางวัล  ที่เปนลายลักษณ
อักษร  

     5)  ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  
                            มีการสงเสริมการอบรมตามความตองการของบุคลากร และสงเสริมใหบุคลากร
สรางนวตกรรมใหมๆ 
   6)   ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 

   มอบหมายงานให โดยฝกทักษะ  การเรียนรู  ตองไวใจผูปฏิบัติงาน ใหอิสระใน
การทํางาน  ใหอํานาจในการตัดสินใจเรื่องของการพัฒนาคุณภาพ 
   7)   ดานการทํางานเปนทีม 
      ชวยกันแกไขปญหารวมกัน  มีการทํางานแบบขามสายงาน  มีการสื่อสารที่ดี    
รับผิดชอบงานเปนทีม    มีความไววางใจกันในทีม     มีความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันไมแบงเปน
รายบุคคลหรือ เปนกลุมยอยๆ 
   จิรุตม    ศรีรัตนบัลล (1996) และ วีรวุธ    มาฆะศิรานนท (2542) กลาวถึง สมรรถนะ
ของผูนําที่นํามาเปนกรอบตัวช้ีวัดสมรรถนะในการบริหารงานทั่วทั้งองคการทั้ง  7  ดานนั้น มี
รายละเอียดสมรรถนะยอยๆ ดังนี้  
   1)  ดานการใชภาวะผูนํา 

   มีความกลาในการเผชิญกับความเปลี่ยนแปลง มีการปรับเปล่ียนระบบงานใหมี
ความคลองตัวขึ้น  รวดเร็ว  สะดวก มีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ  สงเสริมใหทุกคนมุงหวัง
แตในสิ่งที่ดี  แตใหระวังในส่ิงที่อาจเกิดขึ้นในดานราย  จึงตองมีความรอบคอบ  มีเครือขายทาง
ธุรกิจ  สรางพันธมิตรที่แข็งแกรง  มีระบบงานตาง ๆที่ไดมารฐานสากล  กําหนดแผนกลยุทธที่     
ชัดเจน  มีสวนรวมรับผิดชอบในการทํางาน สนับสนุนความคิดของบุคลากรไมควรไปหยุดความคดิ
ที่ไมไดคนหา  มีมุมมองที่กวางไกล ไมควรมองมุมใดมุมหนึ่ง   มีสวนรวมในการสานวิสัยทัศนของ
องคการ  มีความคิดในเชิงระบบ  สรางวัฒนธรรมองคกรดานการพัฒนาและปรับปรุงงานใหดีขึ้นอยู
ตลอดเวลา    มีการประเมินตนเองและองคการปละ  2  ครั้ง  เพื่อพัฒนา  ปรับปรุง  ประสานงานและสื่อความ
เขาใจกับบุคลากรในทีมการพยาบาล ถายทอดทักษะและประสบการณจากผูนําองคการ มุงสูความ
เปนเลิศ ส่ือสารความเขาใจกับผูใชบริการ เปดใจยอมรับผลการประเมินยอนกลับ เปดใจยอมรับผล
การวิเคราะห มีการประเมินตนเองทุกป สามารถชวยตัวเองและผูอ่ืนได ทํางานเชิงรุก มีสติในการ
ทํางาน  มีวิจารณญาณในการทํางาน  สามารถตัดสนิใจไดอยางถูกตอง  มีวิสัยทัศนสวนตน  มุงมั่นที่
จะสรางสรรค  ใฝแตส่ิงดี ลงมือทํารวมกับผูปฏิบัติงานทุกระดับ  มีความคิดที่กวางไกล  ไมปดกั้น
ความคิดดานใดดานหนึ่ง  หาโอกาสคิดเพื่อปรับปรุงแกไข  มีเจตนาที่บริสุทธิ์  เขาใจถึงความ
ตองการของผูใชบริการ สนับสนุนกระบวนการพัฒนาคุณภาพอยางจริงจังและตอเนื่อง  ใชขอมูล
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และขาวสารที่เปนระบบ   เขาใจวิสัยทัศนขององคการเพื่อนําไปถายทอดแกผูปฏิบัติงานไดถูกตอง  มีสวน
รวมในการจัดโครงสรางองคการ  มีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจดานคุณภาพ     มีกลยุทธที่
ชัดเจน  มีการสนับสนุนการบริหารคุณภาพอยางตอเนื่อง 
        
   2)   ดานการบริหารงาน 
                            มีการบริหารงานที่เหมาะสม โดยมีการวิเคราะหและออกแบบกระบวนงานใหม
ผสมผสานกับการประยุกตใชเทคโนโลยีระบบสารสนเทศในการใหบริการ   มีการปรับสภาพแวดลอม
และองคการบริหารโอกาสจากการเปลี่ยนแปลงใหเปนส่ิงถูกตองอยูเสมอ  มีความสามารถในการ
วิเคราะหถึงประสบการณขององคการที่ผานมาและทีมงานงานไดเปนอยางดี มีแผนงานเชิงกลยุทธ
ในระยะยาวที่ชัดเจน มีระบบและโครงสรางพื้นฐานตางๆมาสนับสนุนอยางเพียงพอ  การปรับระบบ
การบริหารแบบทีมงานเพื่อใหเกิดการทํางานเปนทีม   มีการนําระบบการบริหารเชิงคุณภาพรวม
เพื่อใหเกิดกระบวนการปรับปรุงคุณภาพทั่วทั้งองคการและอยางตอเนื่อง   กระบวนการบริหารทุกๆ     
ขั้นตอนตองใหทุกคนในองคการมีสวนรวมในทุกกระบวนการ  เชน  กระบวนการบริหารองคการ 
กระบวนการบริหารการผลิต   กระบวนการบริหารการตลาด   กระบวนการบริหารผูใชบริการ  
กระบวนการบริหารบุคลากร   กระบวนการบริหารการเงิน   มีกระบวนการบริหารบนพื้นฐานของ
ความเปนจริง มีการตัดสินใจอยางเปนระบบดวยการใชขอมูลจากความจริง  เนนการปองกันมิให
เกิดปญหามากกวามาตามแกปญหา มีมาตรฐานคุณภาพทุกกระบวนการลดตนทุนแตผลประโยชน
คุมคา  ยอมรับและเขาใจผูอ่ืน   บริหารความเสี่ยงโดย Zero  defect  ตองเปนศูนย   ไดใจ
ผูปฏิบัติงาน  มีความกลาเสี่ยงและยอมรับในผลที่จะเกิดขึ้น   ตองไมเอาชนะแตฝายเดียว   มีทักษะใน
การเจรจาตอรอง  
                   3)  ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 
                              วิเคราะหความตองการของผูใชบริการมีการวิเคราะหผลผลิตและบริการ   หา
วิธีการบริการใหมๆใหแกผูใชบริการ  ติดตามผลของการบริการอยางตอเนื่อง  สรางฐานขอมูลของ
ผูใชบริการที่เปนระบบ   มีสัมพันธภาพที่ดีกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ รับฟงขอตําหนิจาก
ผูใชบริการอยางตั้งใจ    สุภาพ  มีการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ สรางจิตสํานึกวาทุก
คนมีสวนเปนเจาของกิจการ    ไมควรตําหนิบุคคลหรืองานของหนวยงานอื่นในองคการเดียวกันใหคนนอก
ฟง     หาวิธีแกไขปญหารวมกัน    ไมควรตําหนิวาความผิดพลาดเกิดขึ้นมาจากหนวยงานใด  จัด
โครงการพิเศษตางๆ แกผูใชบริการอันจะทําใหสัมพันธภาพแนนแฟนยิ่งขึ้น  มีการวางแผนทรัพยากรบุคคล    
เชน  การคัดเลือก  สรรหา  สรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการ  สรางความนาเชื่อถือในตนเองใหกับ
ผูใชบริการ สรางคุณภาพชีวิตที่ดีใหกับผูใชบริการ      สรางสัมพันธภาพที่ดีกับผูใชบริการ ให
ขอมูลขาวสารที่ถูกตองและชัดเจน 
                  4)   ดานการสรางแรงจูงใจ 
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                            แสดงความดีใจตอความสําเร็จของทีมงานไมใชเปนรายบุคคล เชน  การจัดเลี้ยง  
ใหกําลังใจ กลาวชื่นชม ใหการยกยองทีมที่ประสบผลสําเร็จ ประกาศใหทุกคนยอมรับใน
ความสําเร็จ  มีการประกาศเกียรติคุณโดยทั่วกัน 
                        5)  ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล 
                            จัดใหเปนองคกรแหงการเรยีนรู   สงเสริมใหเกิดการเรียนรูรวมกันอันเปนผลใหเกิด
การถายทอดแลกเปลี่ยนความรู    ประสบการณ  ทักษะ   จัดทําแผนการพัฒนาบุคลากรทั้งองคการ  ความรู
ตามรูปแบบของการฝกอบรมและพัฒนาประสบการณพรอมทักษะ จัดเตรียมอุปกรณตางๆที่
จําเปนตองใชประกอบการฝกอบรมและการเรียนรูประเภทตางๆ เชน คอมพิวเตอร หองฝกอบรม 
แผนการ        ฝกอบรมตองชัดเจนทั้งในดานเวลา  พรอมงบประมาณ  เปนนักออกแบบเพื่อใหเกิด
ความคิดที่สรางสรรคตลอดเวลาแลวนํามาคิดหาลูทางที่จะปรับเปลี่ยนหรือปฏิบัติใหเปนรูปธรรม
เปนครูผูสอน เพื่อ    ถายทอดประสบการณและทักษะของการทํางาน ภายในองคการและตาม
โอกาสที่อํานวยเปนผูชวยเหลือเพื่อใหบุคลากรในทีมการพยาบาล สามารถปฏิบัติงานไดอยาง
ราบร่ืน  นอกจากนี้ตองสอนใหคิดอยางเปนระบบ ใหทีมงานเกิดการเรียนรูโดยสมัครใจและตาม
ความตองการที่จะเรียน  สอนใหเขาใจการทํางานที่เปนระบบและมีมาตรฐาน สงเสริมใหมีนวตก
รรมใหมๆ   เปนการใหมีความคิดสรางสรรค  นําเอาเทคโนโลยีใหมๆมาใชในการปฏิบัติงานและ
การอบรมแกบุคลากรในทีมการพยาบาล   มีการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการ 
                     6)  ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 
                               มอบหมายพันธกิจและกระบวนงานตาง ๆใหกับทีมงาน สงเสริมใหสามารถ
บริหารและรับผิดชอบตัวเองได  ใหโอกาสทีมงานในการพัฒนา ใหความอิสระทางความคิดเพื่อให
เกิดความคลองตัว กระจายอํานาจความรับผิดชอบในงานดานที่สําคัญ    ปลูกจิตสํานึกใหบุคลากร
ในทีมการพยาบาลทุกๆคนรวมเปนเจาขององคการ ใหอํานาจในการตัดสินใจดานคุณภาพ  ให
อิสระในการปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่และเต็มศักยภาพ      ไมควรปดกั้นทางความคิดของบุคลากร
ในทีมการพยาบาล เปนสอนงานหรือเปนครูแตไมใชมาจับผิด   หรือมาควบคุมบุคลากรในทีมการ
พยาบาล   เก็บขอมูลที่เปนประโยชนและผิดพลาดในการมอบอํานาจเพื่อนํามาปรับปรุงแกไข 

         7)  ดานการทํางานเปนทีม 
               สรางวัฒนธรรมของการทํางานเปนทีม   สงเสริมใหเกิดการคิดโดยการระดม

สมอง   สงเสริมใหเกิดการรวมศักยภาพของคนหลายๆหนวยงานในองคการเดียวกัน   ปรับ
โครงสรางในการบริหารใหเปนการทํางานแบบทีม   มีการเพิ่มประสิทธิภาพ    ความรวดเร็วและ
ความคลองตัวในการปฏิบัติงานทั่วทั้งองคการ  โดยการทํางานอยางทุมเทและมุงมั่นใหเกิดผลสําเร็จ
และผนึกกําลังประสานงานกัน   ใหเกิดเปนทีมงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด  มีการ
วิเคราะห  ศึกษา  ออกแบบงานรวมกัน ปลูกฝงใหทุกคนในองคการมีความรับผิดชอบงานรวมกัน
บนความตองการ  ในเปาหมายเดียวกัน สรางใหเกิดความมุงมั่นในความสําเร็จของการพัฒนา
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คุณภาพทั่วทั้งองคการ ผสมผสานความเปนหนึ่งเดียวกันและประสานความเขาใจ สนับสนุนใหเกิด
ความรัก ความสามัคคีกันในทีม สงเสริมใหเกิดการชวยเหลือเกื้อกูลกัน สนับสนุนใหเกิดการคิด 
การเรียนรูและการปฏิบัติใหเปนรูปธรรม  สนับสนุนใหเกิดการถายทอดอัจฉริยภาพระหวางกัน 
ผนึกกําลังและประสานความตางซึ่งเปนการรวมกันคิดและหาหนทางแกไขปญหารวมกัน 
        ดังนั้น         ตัวช้ีวัดสมรรถนะของหัวหนาหอผูปวยในการบริหารงานคุณภาพ
ทั่วทั้งองคการที่ผูวิจัยรวบรวมไดจากการศึกษาและจากวรรณกรรมตางๆ    พอสรุปไดคือ ดานการ
บริหารงาน ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ ดานการเปนผูนํา ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการ
และทักษะการปฏิบัติการพยาบาล    ดานการทํางานเปนทีม    ดานการใหบริการตามความตองการ
และความคาดหวังของผูใชบริการ   และดานการสรางแรงจูงใจ   ดังตารางที่ 1  -   ตารางที่ 3  
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ตารางที่1     สรุปสมรรถนะทั้ง  7  ดาน 

 

       สมรรถนะ 

แนวคิด 

ดานการ
บริหารงา

น 

ดานการ
เสริมสราง

พลัง
อํานาจ 

ดานการ
เปนผูนํา 

ดาน
สงเสริม
ความรู

และทักษะ 

ดานการ
ทํางาน
เปนทีม 

ดาน
ผูใชบริกา

ร 

ดาน
แรงจูงใจ 

จิรุตม √ √ √ √ √ √ √ 

วีรวุธ √  √ √ √ √ √ 

วีรพจน √  √  √ √ √ 

อนุวัฒน √ √ √ √ √ √ √ 

ชาญชัย √ √ √  √ √ √ 

Juran √ √ √ √ √ √ √ 

Schmidt    & 
Finnigan 

√ √ √ √ √ √ √ 

Deming √ √ √ √ √ √ √ 

Casio 

Crossby 

√ √ √ √ √ √ √ 

George √ √ √ 

Besterfieldและ
คณะ 

 √ √ √ √  
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ตารางที่  3    ตัวช้ีวัดสมรรถนะ/สมรรถนะยอย  จากการศึกษาเบื้องตน 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอยจากการศึกษา 
1) ดานการบริหารงาน 1. เปนผูที่เขาใจในหลักการบริหาร 
 2.นํานโยบายคุณภาพมาวางแผนกลยุทธลงสูการ

ปฏิบัติในหอผูปวย 
 3. มีความรูและเขาในการวางแผนกลยุทธ 
 4. มีสวนรวมกับลูกนองในการวางแผนกลยุทธ 
 5. เขียนแผนระยะสั้น ระยะยาว แผนปฏิบัติงาน 
 6. มีการวางแผนพัฒนาคุณภาพ 
 7. ปรับปรุงกระบวนการทํางานใหตอเนื่อง 
 8. มุงมั่นที่จะพัฒนาองคการใหเปนโรงพยาบาล 

    คุณภาพ 
 9. เปนที่ปรึกษาหรือเปนสอนงาน มากกวามาควบคุม 
 10. เก็บรวบรวมขอมูลปญหาและวิเคราะหหาสาเหตุ 
 11. ส่ือสารที่ชัดเจน  และเปน 2  ทาง 
 12. ประสานงานไดดีและลดความขัดแยงระหวาง 

      บุคลากรภายในทีม 
 13. ใหความใกลชิดหรือความเปนกันเอง 
 14. มีการประเมินผลการปฏิบัติงานที่โปรงใส 

      และกระทําทุก  6  เดือน 
 15. ยอมใหลูกนองประเมินตัวของหัวหนา และ    

      ยอมรับผลประเมินและเสียงสะทอน 
 16. นําผลการประเมินมาวิเคราะหเพื่อปรับปรุง 
 17. บริหารงานดวยขอมูลที่เปนจริง ไมยึดแตกฏ 

       และระเบียบ 
 18. เสริมสรางบรรยากาศที่ดีในหนวยงาน 
  
2 )  ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 1. เปนผูถายทอดความรูและประสบการณ 
 2. ใหลูกนองไดตัดสินใจในงาน 
 3. สอนใหคิดและตัดสินใจโดยใชวิจารณญาณ 
 4. สงเสริมลูกนองใหรับผิดชอบงานกิจกรรม 
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ตารางที่  3  (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอยจากการศึกษา 
 5. ใหอิสระและความคลองตัวในงาน 
 6. รวมรับผิดชอบในผลงานที่เกิดขึ้น 
 7. ใหโอกาศใหลูกนองไดรวมตัดสิน 
 8. ใหกําลังใจลูกนองเพื่อสรางความมั่นใจ 
 9. เปนที่ปรึกษา/พี่เล้ียง/ คอยใหคําแนะนํา 
 10. เก็บขอมูลที่ผิดพลาดไวเพื่อปรับปรุง 
 11. สงเสริมลูกนองใชศักยภาพของตนเองอยาง 

      เต็มที่โดยไมปดกั้นการตัดสินใจ 
 12. ใหอํานาจในการตัดสินใจดานคุณภาพ 
  
3 )  ดานการเปนผูนํา 1. กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 
 2. ยอมรับการเปลี่ยนแปลง 
 3. สงเสริมใหลูกนองยอมรับการเปลี่ยนแปลง 
 4.  กลาเสี่ยงและยอมรับผลของความเสี่ยง 
 5. ไมยึดถือขอผิดพลาด ใหถือเปนโอกาสที่จะเรียนรู 
 6. เปนที่เชื่อถือและไววางใจของลูกนอง 
 7. มีความรูและเขาใจในเปาหมายและนโยบาย  

    คุณภาพของโรงพยาบาล 
 8. ถายทอดนโยบายคุณภาพ วิสัยทัศน พันธกิจ 

    เปาหมายใหลูกนองเขาใจ 
 9. สนับสนุนกิจกรรมคุณภาพทุกประเภท 
 10. นํากลยุทธมาใชเพื่อใหวิสัยทัศนขององคการ 

      เปนจริง 
 11. ทําใหลูกนองเขาใจถึงแนวทางปฏิบัติไปสู 

      วิสัยทัศน 
 12. รวมปรึกษากับลูกนองสรางวิสัยทัศนของ 

       หอผูปวย 
 13. ปรับเปลี่ยนระบบงานใหคลองตัว สะดวก  

      รวดเร็ว 
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ตารางที่  3  (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอยจากการศึกษา 
 14. มีสวนรวมในการสานวิสัยทัศนขององคการ 
 15. พัฒนากิจกรรมดานการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
 16. มีความเชื่อมั่นในตนเอง 
  
4) การสงเสริมความเรียนทางวิชาการ 
    และทักษะการปฏิบัติการพยาบาล 

1. จัดใหหนวยงานเปนองคกรแหงการเรียนรู 
2 . มีทักษะทางการพยาบาลเปนอยางดี  และถายทอด 

 ประสบการณใหลูกนองนําไปใชในงาน 
 3.จัดใหมีการฝกอบรมเชิงปฏิบัติการเปนประจําและ

สม่ําเสมอ 
 4. เปนผูกอใหเกิดการอบรมแกลูกนองตามที่เขาขาด

และตาม  training  need 
 5.สรางความเชื่อถือใหกับตนเองโดยพัฒนาตนเองให

มีความรู  ความสามารถ 
 6 .  เปนตัวอยางที่ดีใหแกลูกนองในการอบรมเสริม 

      ทักษะการพยาบาล 
 7. สงเสริมใหมีการนําเทคโนโลยีใหมๆ มาใชในการ

ปฏิบัติงาน 
 8. จัดทําแผนพัฒนาบุคลากร 
 9. สอนใหลูกนองคิดอยางมีระบบและใช วิจารณญาน 
 10. เปนผูกระตุนตนเองและลูกนองในการศึกษาหา 

      ความรูเพิ่มจากที่องคการจัดให 
 11.จัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกในการสรางการเรียนรู 

เชน  วิดิโอ  ซีดี  พรอมเครื่องเลนและเครื่องฉาย 
      สไลด 

 12. รวมมือกับลูกนองคนหานวตกรรมใหมหรือสราง 
      งานวิจัยใหกับหนวยงาน 
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ตารางที่  3  (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอยจากการศึกษา 
5)  ดานการทํางานเปนทีม 1. สงเสริมใหเกิดความรัก  ความสามัคคี 
 2. ชวยขจัดความขัดแยงในเกิดขึ้นในหนวยงาน 
 3. รวบรวมขอมูลที่เปนประโยชนใหแกทีม 
 4. ปลูกจิตสํานึกใหลูกนองทุกคนรวมเปนเจาของ   

    หนวยงาน 
 5. กระจายอํานาจความรับผิดชอบในงานดานคุณภาพ 
 6. ใหลูกนองทุกคน ทุกระดับ รวมกันสรางกิจกรรม 

     พัฒนาคุณภาพ 
 7. สรางใหเกิดวัฒนธรรมของการทํางานเปนทีม 
 8. สงเสริมใหลูกนองทุกคนไดเสนอความคิดโดยการ

ระดมสมอง 
 9. สงเสริมใหมีการศึกษา  และวิเคราะหในการ

ออกแบบงานรวมกัน 
 10. ปลูกฝงใหลูกนองทุกคนในหนวยงานแสดงมีรับ 

      ผิดชอบรวมกัน 
 11. สนับสนุนใหเกิดการคิด  การปฏิบัติงาน  และการ   

       เรียนรูใหเปนรูปธรรม 
 12. สนับสนุนลูกนองทุกคนใหกลาแสดงออกในดาน 

       ความคิดหรือเสนอวิธีการปรับปรุงคุณภาพโดย   
       ใหรวมกันตัดสินใจ 

 13. สงเสริมใหเกิดการชวยเหลือเกื้อกูลกัน 
 14. ผสมผสานความเปนหนึ่งเดียวกันและประสาน 

      ความเขาใจกัน 
 15. ชี้ใหทุกคนเกิดความมุงมั่นในความสําเร็จของการ 

      ที่จะพัฒนาคุณภาพ 
 16. เปนผูที่พิจารณารางวัลใหกับทีมงานที่            

      ประสบความสําเร็จ 
 17.ใหความชวยเหลือและแกไขเมื่อทีมประสบปญหา

รวมทั้งคอยเปนพี่เล้ียงใหกับทีมอยางใกลชิด 
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ตารางที่  3  (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอยจากการศึกษา 
6) ดานการใหบริการตามความตองการ 

และความคาดหวังของผูรับใชบริการ 
1. เสริมสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกนอง 
2. กระตุนใหลูกนองคํานึงถึงความสําคัญของผูใช 

     บริการเปนสําคัญ 
 3. เปนผูนําในการยกยองใหเกียรติผูใชบริการ 
 4. ประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 5. ประเมินความตองการของผูใชบริการ 
 6. ใหผูใชบริการประเมินความคาดหวัง ความตองการ

ขึ้นในหนวยงาน 
 7.ใหผูใชบริการมีสวนรวมในการพัฒนาหรือแกไข

ปญหาที่เกิดขึ้น 
 8. คิดหาวิธีการเพื่อลดตนทุนแตไดผลคุมคา 
 9. สรางสัมพันธภาพที่ดีกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
 10. หาวิธีการใหบริการใหม ๆแกผูใชบริการ 
 11. สรางความเชื่อถือใหกับผูใชบริการโดยที่  

      Zerodefect ตองเปนศูนย 
 12. รวบรวมขอมูลของผูใชบริการที่เปนระบบ 
 13 .ติดตามผลการบริการอยางตอเนื่อง 
 14. สรางบรรยากาศ ส่ิงแวดลอมที่ดี อํานวยความ 

      สะดวกแกผูใชบริการ 
 15. สรางจิตสํานึกแกลูกนองในการปฏิบัติงาน 

       จริยธรรมและคํานึงสิทธิของผูปวย 
 16. พัฒนาการติดตอส่ือสารกับผูใชริการ 
 17. จัดหาการใหบริการพิเศษแกผูใชบริการ 
 18.ใหโอกาศผูใชบริการไดมามีสวนรวมแสดงความ 

      คิดเห็นในการพัฒนาและปรับปรุงหนวยงาน 
  
 
 
 



 

 

93

ตารางที่  3  (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอยจากการศึกษา 
7)  ดานการสรางแรงจูงใจ 1. มีระบบการประเมินในการใหรางวัล 
 2. ยอมรับผลงานเมื่อลูกนองปฏิบัติไดสําเร็จตาม 

    เปาหมาย 
 3. ใหกําลังใจเมื่องานที่ทํายุงยาก ใชเวลานาน 
 4. ชี้แจงใหลูกนองเขาใจในระบบการประเมิน 
 5. มีการประเมินที่โปรงใส  ตรวจสอบได 
 6. เปนผูที่ ไมตําหนิ หรือวากลาวลูกนองที่ทําผิด 
 7. ใหโอกาสลูกนองที่ทําผิดพลาดไดปรับปรุง 
 8. เปดโอกาสใหลูกนองไดแสดงความคิดเห็น 
 9.จัดมีการจัดประกวดผลงานของลูกนอง เชนสิ่ง 

   ประดิษฐใหม ๆ 
 10.จัดใหมีการแสดงความยินดีแกลูกนองเมื่อมีผลงาน

เปนที่ประจักษแกบุคคลทั่วไปเชน รางวัล ยกยอง 
เพิ่มขั้นเงินเดือน 

 11. สงเสริมความคิดลูกนองหาทางพัฒนางาน 
 12. จัดใหมีการแสดงความยินดี  การยอมรับหรือการ 

      ใหรางวัลที่เปนทีม 

 13. สรางแรงจูงใจใหลูกนองไดเกิดความอยากกระทํา 
      กิจกรรมคุณภาพอยางตอเนื่องและ 

 14. อํานวยความสะดวกและกําจัดอุปสรรคในการ 
      ปฏิบัติงานใหแกลูกนอง 

 15.ใหกําลังใจเมื่องานลมเหลวและคอยชวยแกเหลือ 
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   จากวรรณกรรมที่เกี่ยวของและจากการงานวิจัย พบวา ผูบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการนั้น 
มีความสามารถที่แตกตางจากการบริหารแบบเดิมๆโดยสิ้นเชิง  เพื่อความสําเร็จขององคการตอการ
พัฒนาใหเปนโรงพยาบาลคุณภาพ  ส่ิงที่ผูบริหารตองคิดอยูเสมอคือ การรวมมือกันและมุงมั่นที่จะ
พัฒนาใหเกิดคุณภาพงานบริการตามเปาหมายที่ตั้งไวใหได   การรวมมือกันของบุคลากรนั้น   เปน
หนาที่ของหัวหนาหอผูปวยที่จะตองกอใหเกิดใหได   ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยตองพยายามทุก
วิถีทางเพื่อใหไดใจของลูกนองมากอนทุกคน  ทุกหนวยงาน ส่ิงที่จะตามมาก็คือ  ความรวมมือ รวม
แรงและรวมใจเปนหนึ่งเดียว  มองไปที่จุดหมายปลายทางเดียวกัน มีการพัฒนากิจกรรมคุณภาพไป
ในทิศทางเดียวกัน       ผูวิจัยจึงกําหนดเปนกรอบแนวคิดการศึกษาตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงาน
คุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย  ดังนี้ 
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5.  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 
 
 
 

  
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ตัวประกอบที ่1 

ตัวประกอบที ่2 

ตัวประกอบที ่n 

การบริหารงาน 

การเสริมสรางพลังอํานาจ 

การเปนผูนํา 

การสงเสริมความรูทาง
วิชาการและทักษะการ
ปฏิบัติการพยาบาล 

การทํางานเปนทีม 

การใหบริการตามตามความ
คาดหวังและความตองการ

ของผูใชบริการ 

การสรางแรงจูงใจ 



บทที่  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
การวิจยัคร้ังนีใ้ชวิธีวจิัยโดยเริ่มจากการทําสนทนากลุม (Focus Group) เพื่อศึกษาตัวช้ีวัด

สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย ในโรงพยาบาลที่สมัครขอรับ
การตรวจประเมินคุณภาพจากสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ผูวิจัยไดดําเนนิการวิจัย
โดยมีรายละเอยีดในขั้นตอนตางๆ ตอไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
  
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ วิเคราะหงานตามบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบ
ของการบริหารงานทั่วทั้งองคกรของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย 

จัดทํากลุมสนทนา(Focus  Group) เพื่อรวบรวมความคิดเห็นตรวจสอบกรอบ 
โครงสรางและรายการสําคัญที่กําหนดไว 

กําหนดกรอบโครงสรางสมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยแลว
นํามาสรางเปนเครื่องมือ 

ทดลองเครื่องมือและหาคาความเที่ยง

สรางเครื่องมือ  ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
ปรับปรุง และแกไข

ตัวประกอบและตัวแปรที่อธิบายตัวประกอบสมรรถนะการบริหารงาน 
คุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย

กสุมตัวอยาง    รวบรวมขอมูล   และวิเคราะหขอมูล

วิเคราะหสรุปโครงสรางสมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการ 
ของหัวหนาหอผูปวยจากการศึกษาและสนทนากลุม
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ขั้นท่ี  1  การศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของและวเิคราะหงานตามบทบาทหนาที่ 
              ความรับผิดชอบของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย 
 
 1.1  ศึกษาเรื่องบทบาทหนาที่ ความรับผิดชอบ  คุณลักษณะ  และสมรรถนะของพยาบาล
หัวหนาหอผูปวย ที่สอดคลองกับตัวช้ีวัดสมรรถนะของผูบริหารในการบริหารคุณภาพทั่วทั้ง       
องคการ โดยศึกษาแนวคิดเชิงทฤษฎี จากตํารา หนังสือ  วารสาร  ส่ิงพิมพ  งานวิจัยและวิทยานิพนธ
ตาง ๆ 
             1.2  วิเคราะหตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยมี 7 ดาน 
ดังนี้  1)  ดานการบริหารงาน  2 ) ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ   3 ) ดานการเปนผูนํา  4) ดานการ
สงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  5) ดานการทาํงานเปนทีม 6) ดานการ
ใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 7) ดานการเสริมสรางแรงจูงใจ   
สรุปสมรรถนะโดยเรียงลําดับความสําคัญ  ผูวิจัยไดรวบรวมไวที่หนาดังตารางที่ 1 
 
ขั้นท่ี  2  การทํากลุมสนทนา (Focus  Group)  
 
 2.1  ขั้นเตรียมการ                          

 การสนทนากลุมมีวัตถุประสงค เพื่อขอความคิดเห็นและรวมกําหนดตัวช้ีวัดสมรรถนะ
การบริหารงานคุณภาพงานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย ผูวิจัยมีการเตรียมการดังนี้ 

      2.1.1  กําหนดคุณสมบัติผูทรงคุณวุฒิ  โดยปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษา วาเปนผูทรง  
คุณวุฒิทางการพยาบาล  มีความรูและเขาใจเรื่องการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล  ซ่ึงมีจํานวน  7  
ทาน   ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
                            พยาบาลหัวหนาฝายการพยาบาล  หรือผูชวยหัวหนาฝายการพยาบาลจาก        
โรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล จากสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ            
โรงพยาบาล(พ.ร.พ.)  ซ่ึงมีประสบการณในตําแหนงผูบริหารไมนอยกวา 1 ป ผูวิจัยจึงเลือกสนทนา
กลุมโรงพยาบาลที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร  และจังหวัดที่อยูบริเวณใกลเคียง  เพื่อสะดวกในการ
เดินทางของผ ู ทรงคุณวุฒิ ทั้งรัฐและเอกชนอัน ไดแก โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี โรงพยาบาล   
ธัญญารักษจังหวัดปทุมธานี โรงพยาบาลกรุงเทพ โรงพยาบาลเสนาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา รวม 
4  ทาน 

            นักวิชาการทางการพยาบาลตําแหนงผ ู เยี่ยมสํารวจโรงพยาบาลทั่วประเทศ         
มีตําแหนงเปนนักวิชาการประจําอยูในสถาบันพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล(พ.ร.พ.)   จํานวน  1  ทาน    
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           ผูบริหารในระดับนโยบายคุณภาพโรงพยาบาล  กระทรวงสาธารณสุข จํานวน    
2 ทาน    

      2.1.2  เตรียมคําถาม  เปนลักษณะคําถามปลายเปดซึ่งมีลักษณะคําถามดังนี้ 
         ก.  ตัวช้ีวัดสมรรถนะที่สําคัญของพยาบาลหัวหนาหอผ ู ปวยในการบริหารงาน

คุณภาพทั่วทั้งองคการ ในอันที่จะทําใหองคการประสบความสําเร็จเปนโรงพยาบาลคุณภาพ มีดาน
ใดบาง  ? 

         ข.  ตัวช้ีวัดสมรรถนะแตละดานประกอบดวยอะไรบาง  ? 
     2.1.3    กําหนดวัน  และเวลา ทําสนทนากลุม   ติดตอคณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณ 
มหาวิทยาลัย  เพื่อขออนุญาตใชสถานที่ทําสนทนากลุม 
                     2.1.4   ติดตอเชิญผูทรงคุณวุฒิตามท่ีไดปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาไว   เรียนชี้แจง
วัตถุประสงค วัน เวลา และสถานที่สนทนากลุม   ซึ่งระยะเวลา และสถานที่  ใชการสนทนากลุม 
ผูวิจัยกําหนดในวันศุกรที่  12  ตุลาคม  พ.ศ. 2544  เวลา 9.00 - 12.00น. ณ หอง 1205 คณะ
พยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

       2.1.5 ทําหนังสือเชิญผูทรงคุณวุฒิ   โดยไดรับอนุมัติจากคณบดีคณะพยาบาลศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเพื่อออกหนังสือเชิญผูทรงคุณวุฒฺรวมสนทนากลุม 

        2.1.6  นําหนังสือเชิญผูทรงคุณวุฒิจากคณะพยาบาลศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ไปเชิญผ ู ทรงคุณวุฒิดวยตนเอง   พรอมกับกําหนดการ    สวนผูทรงคุณวุฒิบางทานที่ผูวิจัยไม
สะดวกจะสงดวยตัวเอง    ก็สงทางไปรษณีย      พรอมกับโทรศัพทเรียนเตือนเมื่อใกลวันนัดหมาย
ทําสนทนากลุม 

        2.1.7   เตรียมสถานที่ที่จะใชสนทนากลุม อาทิ โตะ เกาอี้  อาหาร เครื่องดื่ม และติดตอ
ผูชวยผูวิจัยเพื่อแบงหนาที่และชวยประสานงานในวันสนทนากลุม  

        2.1.8  เตรียมอุปกรณที่จะใชในการสนทนากลุม อาทิ เครื่องอัดเสียง 2 เครื่อง เทปเปลา
ที่จะใชบันทึก กระดาษเปลาแผนใหญติดไวบนกระดานเพื่อเอาไวจดใหทุกคนมองเห็นไดอยาง     
ทั่วถึง 

2.2 ขั้นดําเนินการสนทนากลุม 
       2.2.1  ผูวิจัยทําหนาที่พิธีกร กลาวตอนรับผูทรงคุณวุฒิทุกทาน  แนะนําตนเอง  และ    

ทีมงาน  อันประกอบดวย พันตรีหญิงสมพิศ  เกิดศิริ ทําหนาที่ผูดําเนินรายการ  ตลอดจนทีมงานที่
ทําหนาที่เปนผูจดบันทึก  บันทึกเทป  บันทึกภาพ สรุปการสนทนา  และ แนะนําผูทรงคุณวุฒิใน
กลุมสนทนาใหรูจักกัน  จากนั้นกลาวถึงจุดมุงหมายและวิธีการศึกษาโดยสังเขป 
                      2.2.2  ขออนุญาตกลุมสนทนาในการบันทึกเสียง  บันทึกภาพ และแจงกําหนดการทราบ 
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                     2.2.3     ผูดําเนินรายการ ดําเนินการสนทนากลุม  ช้ีแจงวาระของการสนทนากลุมและ
ขอใหผูทรงคุณวุฒิ โดยรวมกันแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพ
งานทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย แจกแจงคุณลักษณะ พฤติกรรมการดําเนินงาน  ความรู 
ความสามารถ  ทักษะตางๆที่จําเปนตอการดําเนินงานใหประสบ  ความสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพ
ในโรงพยาบาลคุณภาพ   โดยใชคําถามปลายเปดตามที่ไดเตรียมไว  และใหผูทรงคุณวุฒิรวมกัน
เสนอความคิดเห็นไดอยางอิสระ   สรุปลงบนกระดาษแผนใหญใหทุกทานเห็นอยางทั่วถึง เพื่อให
รวมกันเสนอความคิดเห็นเพิ่มเติม และรวมกันวเิคราะหสมรรถนะ   จนไดตัวช้ีวัดสมรรถนะและ
สมรรถนะยอยของการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผ ู ปวย   พรอมกับให
ผูทรงคุณวุฒิเรียงลําดับความสําคัญของตัวช้ีวัดดังกลาว    จนผ ู ทรงคุณวุฒิทุกทานเห็นพองวาไมมี
การเปลี่ยนแปลง  แกไข  หรือปรับปรุงอีกตอไป และผูดําเนินรายการกลาวสรุปตัวช้ีวัดสมรรถนะ
และสมรรถนะยอยๆการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยอีกครั้ง             
            2. 3   ขั้นสรุปผล 
                      2.3.1 สรุปตัวช้ีวัดสมรรถนะ และสมรรถนะยอยๆ ลงบนกระดานเพื่อใหทุกคน
มองเห็นไดชัดเจน เพื่อเปดโอกาสไดปรับปรุงแกไข หรือเพิ่มเติม กอนปดการสนทนากลุม 
                      2.3.2 กลาวขอบคุณ ปดการสนทนากลุม และมอบของที่ระลึก ใหกับผูเขารวมสนทนา
กลุม   และเชิญผูทรงคุณวุฒิทุกทาน    ตลอดจนทีมงานรวมรับประทานอาหารกลางวัน    

  2.4   ขั้นการรวบรวมขอมูลจากการทํากลุมสนทนา 
          ทําการถอดเทปบันทึกเสียงพรอมทั้งรวบรวมขอมูลท่ีบันทึกไวในขณะสนทนากลุม   

นํามาสรุปวิเคราะหเนื้อหาเพื่อกําหนดตัวช้ีวัดสมรรถนะในการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ
ของพยาบาลหัวหนาหอผูปวยที่จําเปนและสําคัญๆ            
 
ขั้นท่ี  3   ศึกษาโครงสรางตัวชี้วัดสมรรถนะและตัวแปรท่ีอธิบายสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพ

ท่ัวท้ังองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวยจากการสนทนากลุม 
 
 ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดทั้งหมดมาวิเคราะหเนื้อหาและแจกแจงความถี่  แลวนํามาจัดเปน

หมวดหมู  ผลการวิเคราะหเนื้อหาพบวา  สมรรถนะที่ไดจากผูเชี่ยวชาญ  สรุปไดวาสมรรถนะการ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย  อยางละเอียด รวม  6  ดานโดยเรียงลําดับ
ความสําคัญจากที่มากสุดดังนี้คือ 1) ดานการบริหารงาน  2) ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ  3) ดาน
การใหบริการตามความตองการและความคาดหวัง  4) ดานการเปนผูนํา  5) ดานการสงเสริมความรู
ทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  6) ดานการทํางานเปนทีม    ดังตารางที่ 4    
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ตารางที่  4   ตัวชี้วัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการของหัวหนาหอผูปวยจากการ     
                    สนทนากลุมของผูทรงคุณวุฒิ   
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะจากผูทรงคุณวุฒ ิ สมรรถนะยอยจากผูทรงคุณวฒุิ 
1. สมรรถนะการบริหารงาน 1. เฝาระวังความเสี่ยงและจัดการกับความเสี่ยง 
 2. พัฒนาบุคลิกภาพใหเหมาะสมเปน                     

    แบบอยางที่ดี 
 3. สรางมนุษยสัมพันธทั้งใยวิชาชีพและ 

    นอกวิชาชีพ 
 4. ประสานงานและประสานความรวมมือ 
 5. นํานโยบาย วิสัยทัศน พันธกิจ    มาวางแผน 

    กลยุทธ 
 6.ใชกระบวนการบริหาร รวมกับ P-D-C-A 
 7. สรางแรงจูงใจใหลูกนองอุทิศตนทํางาน 

    อยางเต็มศักยภาพ 
 8. เปนแบบอยางที่ดีในการปฏิบัติงาน 
 9. มีความจริงใจ 
 10. เสียสละประโยชนสวนตนเพื่อสวนรวม 
 11. กระตือรือรนดานการปฏิบัติงาน 
 12. ทําใหลูกนองรัก ศรัทธา ไวใจและไดใจ 
 13. จัดหนวยงานที่เหมาะสมกับสภาพที่เปนจริง 

      เหมาะสมกับผูปฏิบัติงานและผูใชบริการ 
 14. จัดบุคลากรใหปฏิบัติไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
 15. มอบหมายงานไดชัดเจน มีลายลักษณอักษร 

      ติดตามและประเมินผลได 
 16. ตรวจการบันทึกการพยาบาลเปนระบบตาม 

      มาตรฐานวิชาชีพ 
2) สมรรถนะการเสริมสรางพลังอํานาจ 1. นําขอมูลที่เปนประโยชนมาปรับใช 
 2. ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 3. จัดอบรมทางวิชาการ เชน เชิญวิทยากร 

    มาบรรยาย 
 4.  สรางผลงานทางวิจัยได 
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ตารางที่  4 (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะจากผูทรงคุณวุฒ ิ สมรรถนะยอยจากผูทรงคุณวฒุิ 
 5.  เขาใจ และสนองตามโยบายขององคการ 
 6.  มีคุณธรรมและจริยธรรม 
 7.  บริหารงานวิชาการ 
 8. ใหลูกนองทํางานที่ตนสนใจ และถนัด 
 9. ใหอํานาจการตัดสินใจ โดยคอยใหคําปรึกษา    
 10. เสริมแรงจูงใจลูกนองใหทํางานตามที่ 

     มอบหมาย 
 11. ใหโอกาสลูกนองมีสวนรวมในการพัฒนา 

       งาน กระจายอํานาจการตัดสินใจ 
 

3. สมรรถนะการใหบริการตามความตองการ
และความคาดหวังของผูใชบริการ 

1. รับรูไดเร็ว ทันเหตุการณ โดยคิดเปน ฟงเปน  
    พูดเปน 

 2. ประเมินผลงานของลูกนองอยางเปนธรรม 
    และเปดเผย 

 3. ยอมเปนผูถูกประเมิน(เปดใจ) 
 4. ใหโอกาสลูกนองเมื่อทําผิดพลาด 
 5. เปนคนกระตือรือรน หาโอกาสพัฒนาอยู 

    ตลอด                                                                 
 6.ประเมินความพึงพอใจของลูกนองและ 

   ผูใชบริการ                                                        
 7. เสริมสรางใหผูใชบริการเขามามีสวนรวม 

    ในการพัฒนาองคการและปรับปรุงตามความ 
     คาดหวัง 

 8. มีการพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง  
    โดยใช P-D-C-A 

 9. คิดและวิเคราะหอยางมีระบบ 
 10. สรางแรงจูงใจใหมีพฤติกรรมบริการที่ดี 
 11. กลาเสี่ยงเพื่อการพัฒนาและยอมรับผลที่ 

      เกิดขึ้น 
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ตารางที่  4 (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะจากผูทรงคุณวุฒ ิ สมรรถนะยอยจากผูทรงคุณวฒุิ 
4. สมรรถนะการเปนผูนํา 1.  เปนแบบบอยางที่ดีดานความประพฤติ 
 2. แสดงความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคการเพื่อให   

    ลูกนองเกิดศรัทธา 
 3. เสียสละ อดทน และมุงมั่นที่จะพาองคการสู 

    เปาหมาย 
 4. เจรจาตอรองเพื่อผลประโยชนลูกนองและ      

    หนวยงาน 
 5. วิเคราะหตนเองและผูอ่ืน 
 6. นําลูกนองใหปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกันกับ 

    นโยบายคุณภาพ 
 7.  นําขอมูลที่มีมาวิเคราะหและพัฒนาให          

     เหมาะสมกับหนวยงาน 
 8. สรางความนาเชื่อถือจนลูกนองเกิดความไววาง 
 9. มีมนุษยสัมพันธที่ดีกับลูกนองและบุคคล 

ทั่วไป 
 10.มั่นศึกษาหาความรูอยูตลอดเวลา 

 
5. สมรรถนะสงเสริมความรูทางวิชาการและ  
ทักษะการปฏิบัติการพยาบาล 

1. มีการศึกษาอบรมเพิ่มความรูอยางตอเนื่อง 

 2.  ปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานวิชาชีพ 
 3. นํามาตรฐานการพยาบาลมาปรับใชในงาน 
 4.  นิเทศงานลูกนองและผูรวมวิชาชีพได 
 5. จัดหนวยงานเปนองคการแหงการเรียนรู 
 6.  ศึกษาอบรมเพิ่มความรูและทักษะอื่นๆ 
 7.  สรางผลงานวิจัยทางการพยาบาล 
 8.ใชเทคโนโลยีได 
 9. มีความคิดสรางสรรค 
 10. ถายทอดความรูทางวิชาการที่ศึกษาส ู ลูกนอง   
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ตารางที่  4 (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะจากผูทรงคุณวุฒ ิ สมรรถนะยอยจากผูทรงคุณวฒุิ 
 11.  มีมนุษยสัมพันธที่ดีกับผูรวมงาน 
  12. ถายทอดความรูและนยบายขององคการให 

       ลูกนองเขาใจและปฏิบัติไปในทางเดียวกัน 
 

6. สมรรถนะการทํางานเปนทีม 1. ประสานงานและรวมมือกับทีม 
 2. บริหารความขัดแยง 
 3. สรางทีมงานที่เหมาะสมกับคนและงาน 
 4. รับฟงเสียงสวนรวมของทีม 
 5. พิจารณาผลงานเปนทีม 
  6. มอบอํานาจการตัดสินใจใหทีม ไมขัดแยง        

      หรือส่ังการ 
 7. เปนพี่เล้ียง หรือ ที่ปรึกษาใหทีม 
 8. สงเสริมใหเกิดความรัก ความสามัคคีและ 

    เปนหนึ่งเดียวกันในทีม 
 9. สนับสนุนใหมีการทํางานเปนทีม 
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ขั้นท่ี4   การกําหนดกรอบโครงสรางตัวชี้วัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการของหัว   
             หนาหอผูปวย 
 
 ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลทั้งหมดที่ไดจากการดําเนินงานขั้นที่ 1 ขั้นที่ 2  และขั้นที่  3  มาสรุป
เปนกรอบแนวคิดตัวช้ีวัดสมรรถนะ    และตัวแปรที่อธิบายสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ง
องคการของหัวหนาหอผูปวย   ประกอบดวยสมรรถนะที่สําคัญ 7   ดานตามลําดับความสําคัญคือ 

1. ดานการบริหารงาน 
2. ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 
3. ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 
4. ดานการเปนผูนํา 
5. ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะปฏิบัติการพยาบาล 
6. ดานการทํางานเปนทีม 
7. ดานการสรางแรงจูงใจ 

 
 ผูวิจัยไดนําตัวแปรที่ไดจากการดําเนินงานในขั้นที่  1   ขั้นที่  2 และขั้นที่ 3   มาวิเคราะห
เนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง   ทําใหไดขอความที่เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน ดังตารางที่ 5  ดังนี้ 
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ตารางที่ 5   ตัวชี้วัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการของหัวหนาหอผูปวยจากการ    
                   ศึกษาและจากสนทนากลุม 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอย 
1) ดานการบริหารงาน 1 . เฝาระวังความเสี่ยงและการจัดการความเสี่ยง    

     ไดอยางดี 
 2. บริหารงานดวยขอมูลที่เปนจริง 
 3.  สรางมนุษยสัมพันธที่ดี 
 4. ประสานงาน และ ประสานความรวมมือ 
 5. นํานโยบาย  วิสัยทัศน  พันธกิจหลักของ         

    องคการมาวางแผนกลยุทธในหนวยงาน 
 6. ใชกระบวนการบริหารรวมกับ P – D – C – A 
 7.  เสริมแรงจูงใจลูกนองอยางตอเนื่อง 
 8. ใชจิตวิทยาในการจูงใจใหลูกนองปฏิบัติงาน     

     ไดเต็มศักยภาพ 
 9.  แสดงพฤติกรรม  บุคลิกภาพเปนแบบอยาง       

     ที่ดีใหแกลูกนอง  เชน  การแตงกาย  กริยา   
     มารยาท  คําพูด 

 10. มีความจริงใจตอลูกนอง 
 11. มีความเสียสละ  อดทน  อดกล้ัน 
 12. มีความรูและเขาใจเนื่องการวางแผนกลยุทธ 
 13. เขียนแผนระยะสั้น  แผนระยะยาวและแผน    

      ปฏิบัติงานได 
 14.  มีการวางแผนพัฒนาคุณภาพได 
 15. จัดหนวยงานใหเหมาะสมกับสภาพที่เปน       

      จริงสะดวกใหกับผูปฏิบัติงานรวมถึง 
      ผูใชบริการ 

 16. จัดบุคลากรที่มีความสามารถใหปฏิบัติงาน      
      ไดอยางมีคุณภาพตลอด  24  ช่ัวโมงและ 
       สอดคลองกับปริมาณงาน 
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ตารางที่  5 (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอย 
 17. มอบหมายงานไดชัดเจนและมีลายลักษณ      

      อักษรตลอดจนมีการติดตามและประเมินผล 
   งานอยางตอเนื่อง 

 18. บันทึกรายงานการพยาบาลได เปนระบบ  
     ตามมาตรฐานวิชาชีพ  และใหขอเสนอ             
      แนะหรือสอนบุคลากรทางการพยาบาล 

 19. สงตองานที่ตนปฏิบัติอยูใหกับลูกนองได       
      สานตอตามแผนไดอยางตอเนื่อง 

 20. ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนหรือรูปแบบใน      
      การทํางานใหเอื้อตอ การทํางาน 

 21. ตัดสินใจ หรือส่ังการไดอยางถูกตอง   
      รวดเร็ว  ทันตอเหตุการณ กลาเสี่ยงและ 
      รับผิดชอบผลของความเสี่ยง 

 22. เปนคนเกงงาน  เกงคน   เกงสังคม 
 23. ติดตอส่ือสารที่ชัดเจน  และเปนระบบ 

 
2)  ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 1. ถายทอดความรูและประสบการณในการ    

    ทํางาน ที่เปนประโยชนมาปรับใช 
 2.  สนับสนุนใหใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 3. จัดอบรมวิชาการหรือผลงานวิจัยมาใช 
 4.  สรางความไววางใจใหลูกนอง  ไดกลามา        

     ปรึกษาทั้งเรื่องงานและเรื่องสวนตัว 
 5.  ชี้นําใหลูกนองเขาใจ  สนองตอบและปฏิบัติ     

     ตามนโยบายขององคการ 
 6.  เปนผูที่มีคุณธรรมและจริยธรรม 
 7.  ปรับเปลี่ยนจากนิเทศมาเปนที่ปรึกษา  พี่เล้ียง 
 8.  มอบหมายงานและใหอํานาจในการตัดสินใจ 
 9.  เสริมแรงจูงใจเมื่อลูกนองทํางานไดสําเร็จ 
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ตารางที่  5 (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอย 
 10. ใหกําลังใจเมื่องานยุงยากซับซอน เห็นผลชา 

       และคอยชวยเหลือไมทอดทิ้ง 
 11. มีการกระจายอํานาจใหลูกนองในการตัดสิน     

      ใจใหอิสระเพื่อใหเกิดความคลองตัวในการ     
    ปฏิบัติงานและใหลูกนองไดมีสวนรวมในงาน 
    ที่มอบหมาย 

 12.  สงเสริมใหลูกนองคิดเปน  สรางสรรคงาน 
 13. สามารถคนหาขอผิดพลาดจากระบบไมเนน    

      ที่ตัวบุคคล 
 14. จูงใจใหลูกนองเกิดความอยากทํางานและ 

      อยากพัฒนาองคการโดยไมตองบังคับ 
 14. สงเสริมใหลูกนองไดใชศักยภาพของตนเอง    

      อยางเต็มที่และไมปดกั้นการตัดสินใจของ 
      ลูกนอง 

 15. สอนใหคิดและตัดสินใจโดยใชวิจารณญาณ 
 16. รวมรับผิดชอบในผลงานที่เกิด และนําขอมูล 

      ที่ผิดพลาดมาปรับปรุงแกไข 
 

3) ดานการเปนผูนํา 1.   เปนแบบอยางที่ดี 
 2. มุงมั่นที่จะพัฒนาองคการ 
 3. เขาใจเปาหมายนโยบายคุณภาพวิสัยทัศน  

พันธกิจขององคการและนําลงสูการปฏิบัติ 
 4. มีความเสียสละ อดทน  และมุงมั่นที่จะพัฒนา 
 5. ถายทอดนโยบายคุณภาพขององคการให 

    ลูกนองเขาใจและรวมมือกันนําไปปฏิบัติ 
 6. นําลูกนองใหสามารถปฏิบัติการพัฒนา 

     คุณภาพไปในแนวทางเดียวกันกับแผน 
     กลยุทธ 
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ตารางที่  5 (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอย 
 7. รวมปรึกษากับลูกนองในการสรางวิสัยทัศน      

     พันธกิจของหนวยงาน 
 8. นําขอมูลที่มีและเปนประโยชนมาวิเคราะห  

และพัฒนาใหเหมาะสมกับหนวยงาน 
 9. มีความเชื่อมั่นในตนเองพอสมควร 
 10. เปนที่นาเชื่อถือ ไววางใจ 
 11. มีมนุษยสัมพันธที่ดีกับลูกนอง  ใหความ 

       ใกลชิดหรือเปนกันเอง 
 12. มั่นศึกษาหาความรูอยูตลอดเวลา 
 13. สามารถวิเคราะหตนเองและผูอ่ืนได 

 
4) ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและ
ทักษะการปฏิบัติการพยาบาล 

1. ตองมีความรูอยางนอยระดับปริญญาตรีทักษะ
     การปฏิบัติการพยาบาลการพยาบาล 

 2. ปฏิบัติการพยาบาลไดเปนอยางดี 
 3. นํามาตรฐานการพยาบาลมาปรับใชกับ 

     หนวยงานของตนได 
 4. จัดอบรมทางวิชาการ เพื่อเพิ่มทักษะหรือขีด      

     ความสามารถในการปฏิบัติงานการพยาบาล 
     ที่ทันสมัยและถูกตองตามมาตรฐานวิชาชีพ 

 5. นิเทศงานลูกนองและผูรวมวิชาชีพได 
 6. จัดอบรมในเรื่องที่ลูกนองสนใจและตองการ     
 7. ทําแผนพัฒนาบุคลากรได 
 8. สอนใหคิดอยางอยางมีวิจารณญาณในการ

ทํางานและตัดสินใจ 
 9. จัดหนวยงานใหเปนองคกรแหงการเรียนรู 
 10.  กระตุนตนเองและลูกนองในการศึกษาหา    

       ความรู  นอก เหนือจากที่องคการจัดให 
 



 109

ตารางที่  5 (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอย 
 11. มีการศึกษาอบรมเพิ่มความรูและทักษะอื่นๆ 
 12. ทําผลงานวิจัยทางการพยาบาลได 
 13. จัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกในการสรางให    

       เกิดการเรียนรู  
 14. มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคในผลงานหรือคิด 

      รูปแบบงานใหมๆที่สะดวกขึ้นมีคุณภาพ 
 15. ถายทอดความรูทางวิชาการที่ศึกษา  อบรม     

      คนควา และประสบการณ มาใหลูกนองได 
     ปรับใชในการ ปฏิบัติงาน 

 16. จัดประชุมเชิงปฏิบัติการดานการพยาบาล        
      พฤติกรรมบริการและอื่นๆ  อยางตอเนื่อง 

 17. นําขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นมาเปนโอกาสที่จะ       
      เรียนรูและ หาวิธีแกไขดวยวิธี Problem 
soiving 

 18. พัฒนาคนไปพรอมๆกับระบบการทํางานที่มี
การพัฒนาไปพรอมๆกัน 
 

5) ดานการทํางานเปนทีม 1. ประสานงานและความรวมมือในหนวยงาน 
 2. บริหารความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหนวยงาน 
 3. สรางทีมงานหรือจัดทีมงานที่เหมาะสม 
 4. รับฟงเสียงของทีมโดยไมไปขัดแยง 
 5. เจรจาตอรองใหกับทีมได 
 6. สรางใหเกิดวัฒนธรรมในการทํางานเปนทีม 
 7. พิจารณาผลงานของทีมไมเนนตัวบุคคล 
 8. มอบอํานาจการตัดสินใจใหกับทีม 
   9. เปนที่ปรึกษา  หรือ  เปนพี่เล้ียงใหแกทีม 
 10. สงเสริมใหเกิดความรัก  ความสามัคคีและ       

      เปนอันหนึ่งอันเดียวกันในทีมงาน 
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ตารางที่  5 (ตอ)  
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอย 
 11. สนับสนุนการทํางานเปนทีมอยางเต็มที่ 
 12.  มอบหมายงานเปนทีม   มีลายลักษณอักษร  

ตรวจสอบ   ประเมินผลงานได 
 13. ใหความชวยเหลือและแกไขเมื่อทีมประสบ    

       ปญหา รวมทั้งคอยเปนพี่เล้ียงใหกับทีม 
 14.  ปรับแนวคิดรวมไปกับทีมโดยการรวมตัว 

       กับทีมและลูกนองแสดงความมุงมั่นที่จะ 
       พัฒนาองคการใหเปนโรงพยาบาลคุณภาพ 

 15.  วิเคราะหตนเองและผูอ่ืนได 
 16. รวมกับทีมและลูกนองคนหานวตกรรม           

      ใหมๆ หรือสรางงานวิจัยใหกับองคการ 
 17.  มีการศึกษาและวิเคราะหในการออกแบบ     

       งานรวมกัน 
 18. ปลูกฝงใหลูกนองในหนวยงานแสดงความ    

      รับผิดชอบรวมกันบนเปาหมายเดียวกัน 
 19. สนับสนุนใหเกิดความคิด  การปฏิบัติงาน     

       และการเรียนรูใหเกิดขึ้นอยางเปนรูปธรรม 
 20. สนับสนุนใหลูกนองกลาแสดงออกในดาน 

      ความคิดหาวิธีการปรับปรุงคุณภาพโดยให 
      ทุกคนในทีมรวมกันคิดและรวมกันสินใจ 

  21. สงเสริมใหเกิดการชวยเหลือเกื้อกูลกันและ 
       ใหกําลังใจซึ่งกันและกัน 
 

6)  ดานการใหบริการตามความตองการและ 
     ความคาดหวังของผูใชบริการ 

1. รับรูไดเร็ว และทันตอเหตุการณ 
2.  ยอมเปนผูถูกประเมิน 

 3. ใหคํานึงถึงผูปวยเปนศูนยกลางและมีการรับ     
     ขอเสนอแนะถึงความตองการและความ 
     คาดหวังของผูใชบริการ 
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ตารางที่  5 (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอย 
 4. ประเมินผลงานของลูกนองอยางมีคุณธรรม       

    และ เปดเผย 
 5. ใหการสนับสนุนกิจกรรมคุณภาพทุก    

     ประเภทและตอเนื่อง 
 6. ใหโอกาสผูที่ทําผิดพลาดถือเปนโอกาส       

     พัฒนา 
 7.  ใช P – D- C – Aในการพัฒนาองคการ 
 8. วิเคราะหไดอยางเปนระบบและนํามาพัฒนา 

     หนวยงาน 
 9.  ตรวจสอบขอมูลยอนกลับที่เปนระบบ 
 10.  สรางบรรยากาศที่ดีใหกับองคการ 
 11. ใหการยอมรับผลงานของลูกนองที่ประสบ     

       ผลสําเร็จ 
 12.  สรางความนาเชื่อถือใหกับองคการโดย         

       Zerodefect  เปนศูนย 
 13.  กลาเสี่ยงและยอมรับผลของความเสี่ยง 
 14.  คํานึงถึงความตองการของลูกนอง  แสดง     

       ความเห็นใจเมื่อลูกนองมีงานหนักมากหรือ 
       เหน็ดเหนื่อย 

 15.  คํานึงถึงความตองการของผูใชบริการและมี   
       การปรับปรุงแกไขเพื่อตอบสนอง  รวมทั้ง 
       ใหมีสวนชวยพัฒนาองคการ 

 16.  รับฟงขอรองเรียนของผูใชบริการและ 
       ปรับปรุงแกไขใหดีขึ้น 

 17.  รวบรวมขอมูลของผูใชบริการที่เปนระบบ 
 18.  ปลูกจิตสํานึกลูกนองใหปฏิบัติงาน

คุณธรรม  จริยธรรม  ยกยองใหเกียรติรวมทั้ง
คํานึงสิทธิของผูปวยตามพระราชบัญญัติ 
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ตารางที่  5 (ตอ) 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ สมรรถนะยอย 
 19. สรางสัมพันธภาพที่ดีและมีการติดตอส่ือสาร   

      ที่ชัดเจนกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
 20.  สรางแรงจูงใจใหลูกนองเกิดความอยาก   

        กระทํากิจกรรมคุณภาพอยางตอเนื่อง  เชน    
        หาวิธีการบริการรูปแบบใหมๆ 

 21.  คิดหาวิธีการลดตนทุนแตไดผลคุมคา 
 

7) ดานการสรางแรงจูงใจ 1. วางเกณฑการใหรางวัลที่ชัดเจนและยุติธรรม 
     สําหรับผูที่ทํางานประสบความสําเร็จ 

 2.  สรางแรงจูงใจใหบุคลากรปฏิบัติงานไดอยาง   
     เต็มศักยภาพ 

 3. จัดหารางวัลที่เหมาะสมใหกับลูกนองที่มี 
     ผลงานเปนที่ประจักษ 

 4. ใหการดูแลลูกนองที่ประสบความลมเหลวใน   
     งานที่ไดรับมอบหมาย 

 5. ใหกําลังใจเมื่องานที่มอบหมายมีความยุงยาก 
 6.  คอยชวยเหลือเมื่อลูกนองรองขอมา 
 7.  มีการสรางแรงจูงใจอยางตอเนื่อง 
 8. ใหการยอมรับผลงานของลูกนองที่ปฏิบัติได 

     ตามเปาหมาย 
 9. ใหโอกาสลูกนองที่ผิดพลาดโดยถือวาเปน 

     การเรียนรู 
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ขั้นท่ี  5   การสรางเครื่องมือ  ตรวจสอบความเหมาะสมของเครื่องมือ ปรับปรุง แกไข 
 

 ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือตามกรอบโครงสรางตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่ว
ทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวยที่สรุปไดจากขั้นที่  4 โดยใหครอบคลุมตัวช้ีวัดสมรรถนะ
ตามกรอบโครงสรางสมรรถนะและตัวแปร      ที่อธิบายสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ัง
องคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย 

 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ แบบสํารวจหาระดับความสําคัญเกี่ยวกับตัวช้ีวัด
สมรรถนะที่สําคัญ และจําเปนของการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอ     
ผูปวย  ลักษณะของแบบวัด  แบงออกเปน  2  ตอน  คือ   

ตอนที่  1  แบบสํารวจเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบ  เปนแบบตรวจคําตอบประกอบดวย  
อายุ  วุฒิการศึกษา  ตนสังกัด  ประสบการณการทํางานในตําแหนง และการอบรมในดานการ
บริหารการพยาบาล 
 ตอนที่  2  แบบสํารวจระดับความสําคัญเกี่ยวกับตัวช้ีวัดสมรรถนะที่สําคัญในการ
บริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย ตามความเห็นของหัวหนาหอผูปวย
เอง   ประกอบดวย  ตัวช้ีวัดและตัวแปร อันจะเปนตัวบงชี้วาเปนสมรรถนะที่สําคัญในการบริหารงานคุณภาพ
ทั่วทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย ใหครอบคลุมตัวช้ีวัดสมรรถนะ 7 ดาน โดย แบบสํารวจที่
สรางขึ้นนี้เปนแบบสํารวจที่ใหผูตอบใชมาตราสวนประเมินคา (Rating  scale) เปน  5  ระดับ โดย
พิจารณาจากสมรรถนะแตละขอนั้นวามีความสําคัญตอการบริหารของพยาบาลหัวหนาหอผ ู ปวยวา
ควรจะอยูในระดับใด  ซ่ึงในแตละระดับมีความหมายดังนี้ 
 สําคัญมากที่สุด  (5)  หมายถึง  ถาพยาบาลหัวหนาหอผูปวยมีลักษณะตามขอนี้แลว  แสดงวา
สามารถปฏิบัติงานไดเปนอยางดีและมีประสิทธิภาพสูงมาก 
  สําคัญมาก (4)  หมายถึง  ถาพยาบาลหัวหนาหอผูปวยมีลักษณะตามขอนี้แลว  แสดงวา
สามารถปฏิบัติงานไดดีและมีประสิทธิภาพสูง 
 สําคัญปานกลาง (3)  หมายถึง  ถาพยาบาลหัวหนาหอผูปวยมีลักษณะตามขอนี้แลว  แสดง
วาสามารถปฏิบัติงานได  และมีประสิทธิภาพปานกลาง 
 สําคัญนอย (2) หมายถึง  ถาพยาบาลหัวหนาหอผูปวย มีลักษณะขอนี้แลว  แสดงวาสามารถ
ปฏิบัติงานไดแตมีประสิทธิภาพนอย 
 สําคัญนอยที่สุด (1) หมายถึง ถาพยาบาลหัวหนาหอผูปวย มีลักษณะตามขอนี้แลวแสดงวา
ไมสามารถปฏิบัติงานไดและมีประสิทธิภาพนอยที่สุด 
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โดยถือเกณฑวา  คาเฉลี่ยของแบบสํารวจแตละขอทําใหทราบความเห็นของกลุมตัวอยางที่มี
ตอสมรรถนะในการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยที่สําคัญ โดยการวิเคราะห
ตามเกณฑตอไปนี้ 
               คาเฉลี่ย 4.50- 5.00    ถือวากลุมตัวอยางเห็นดวยวาขอนั้นเปนสมรรถนะ ที่สําคัญมากที่สุด 
               คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49  ถือวากลุมตัวอยางเห็นดวยวาขอนั้นเปนสมรรถนะ  ที่สําคัญมาก                                
               คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49  ถือวากลุมตัวอยางเห็นดวยวาขอนั้นเปนสมรรถนะที่สําคัญปานกลาง 
               คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49   ถือวากลุมตัวอยางเห็นดวยวาขอนั้นเปนสมรรถนะที่สําคัญนอย   

         คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49   ถือวากลุมตัวอยางเห็นดวยวาขอนั้นเปนสมรรถนะที่สําคัญนอยที่สุด                             
 

ขั้นท่ี  6.   ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ และ ทดลองเครื่องมือ 
 
ในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยหาคุณภาพของเครื่องมือโดยการหาความตรงตามเนื้อหาและความ

เที่ยงมีขั้นตอนดังนี้ 
 

 6.1   การหาความตรงตามเนื้อหา (Content  Validity)         
       ผูวิจัยนําแบบวัดที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธพิจารณาตรวจสอบความ
ถูกตอง  ภาษาและแกไข  จากนั้นนําไปใหผ ู ทรงคุณวุฒิ จํานวน 9  ทาน  ตรวจสอบเกี่ยวกับการใช
ภาษาและใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับเนื้อหา  ความถูกตอง  ความครอบคลุม  ดวยวิธีการพิจารณาความ
สอดคลองระหวางสาระคําถามกับสาระของสมรรถนะที่วัดดวยวิธีหา CVI ซ่ึงผูวิจัยพบวาได .80   
โดยถือเกณฑที่ใชตัดสินคุณภาพคือใชเกณฑ CVI  =  .80 ขึ้นไป (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2544) 
แสดงวาแบบวัดที่สรางขึ้นผานเกณฑ มีความตรงตามเนื้อหาทุกขอ  จึงพบวาเครื่องมือท่ีใชในการ
วิจัยนี้มีความตรงตามเนื้อหา ผูวิจัยไดปรับปรุงแกไขสํานวนบางขอ เนื่องจากผูทรงคุณวุฒิขอให
ปรับขอคําถามและคําพูดบางคําที่ทําความเขาใจยากใหมีความชัดเจนขึ้น  จากนั้นผูวิจัยจึงนําไป
ปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาอีกครั้ง 
  
 6.2   การหาความเที่ยง (Reliability)  
      ผูวิจัยนําแบบสํารวจความคิดเห็นสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการที่
ผานการตรวจสอบความตรงมาแลวไปทดลองใช (Try out) กับพยาบาลหัวหนาหอผูปวยที่สังกัด
วิทยาลัยแพทยศาสตรกรุงเทพมหานครและวชิรพยาบาล ซ่ึงมีลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยาง  
เปนจํานวน 50 คน ดวยวิธีการสุมแบบงาย  เพื่อศึกษาปญหาในการนําไปใช  และศึกษาความเปน   
ปรนัยของแบบสํารวจ นําคําตอบที่ไดมาหาความเที่ยงของเครื่องมือ  โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิ
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แอลฟาของครอนบาค (Cronbach ‘s Alpha Coefficient )  ไดคาความเที่ยง .9863 จะเห็นไดวาเครื่องมือ
ที่มีคาความเที่ยงเกิน .80 ขึ้นไปถือวามีความเปนปรนัย      แสดงวาเครื่องมือนั้นนาเชื่อถือ 
 ( บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2544) แสดงวาเครื่องมือของผูวิจัยนาเชื่อถือสามารถนําไปเก็บขอมูล
ตอไปได หลังจากนําแบบสํารวจซึ่งเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยางในการ
วิจัยได แลวจึงนํามาหาคาความเที่ยง โดยการวิเคราะหรายขอ  (Corrected  total   item  correlation) 
จากการหาคาความสัมพันธรายขอ  (Item   Correlation  Analysis) ของแตละดาน ใชสูตร
สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson ,s Product Moment  correlation   coefficient) ไดคาความสัมพนัธ
ของเพียรสันมากกวา .3 ทุกขอ โดยใชเกณฑคาความสัมพันธของเพียรสันมากกวา  0.3  ถือวาขอ
คําถามนั้นใชได  (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร,  2544)  ดังนั้นแบบสํารวจความคิดเห็นตัวช้ีวัดสมรรถนะ
การบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยแตละดาน  มีขอคําถามอยูในเกณฑทุก
ขอ   ไดผลการวิเคราะหคาความเที่ยงดังตารางที่ 6 
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ตารางที่ 6   คาความเที่ยงของแบบสํารวจตัวชี้วัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการ 
                   ของหัวหนาหอผูปวย 
 

คาความเที่ยงของเครื่องมือ ตัวช้ีวดัสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพ 
ทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย ทดลองใช 

(n  = 50 ) 
กล ุ มตัวอยาง 
( n  = 900 ) 

สมรรถนะของหัวหนาหอผูปวยท้ังฉบับ 0.9863 0.9465 
 ดานการบริหารงาน 0.9450 0.9460 
 ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 0.9242 0.9517 
 ดานการเปนผูนํา 0.9536 0.9515 
 ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติ 
                 การพยาบาล 

 
0.9414 

 
0.9595 

 ดานการทํางานเปนทีม 0.9220 0.9595 
 ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของ 
                 ผูใชบริการ 

 
0.9265 

 
0.9479 

 ดานการสรางแรงจูงใจ 0.8970 0.9219 
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ขั้นท่ี 7   การสุมตัวอยาง  การรวบรวมขอมูล  และวิเคราะหขอมูล 
  

7.1   ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ พยาบาลหัวหนาหอผูปวย   ที่ปฏิบัติอยูใน

โรงพยาบาลที่สมัครขอรับการตรวจประเมินจากสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพทั่วประเทศ  ทั้ง
ภาครัฐและเอกชน รวมจํานวนทั้งสิ้น 62  โรงพยาบาล  จํานวน  1,254  คน    โดยผูวิจัยใชวิธี
โทรศัพทไปขอความรวมมือจากฝายการพยาบาลโรงพยาบาลดังกลาว วามีจํานวนหัวหนาหอผูปวย
ทั้งหมดเทาใด   หากโรงพยาบาลตองการใหสงหนังสือขอความรวมมืออยางเปนทางการ ผูวิจัยก็ได
จัดสงไปใหอยางเรียบรอย และไดรับความรวมมือจากทุกโรงพยาบาลอยางดียิ่ง  

 ไดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยดวยการสุมอยางงายคือเก็บขอมูลทุกโรงพยาบาล แต
เนื่องจากการวิเคราะหตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการตองใชกลุมตัวอยางเปน
จํานวนมาก      ผูวิจัยขอกําหนดกลุมตัวอยางประมาณ  1,000 คน เนื่องจาก Camrey ( 1973  อางถึงใน  
Tabachnick  and Fidell ,  1983 ) กลาววา การวิเคราะหตัวประกอบตองใชจํานวนกลุมตัวอยางเปนจํานวน
มาก คือ ถากลุมตัวอยาง 1,000 คน การแปรผลจะอยูในเกณฑดีมาก (Camrey, 1973  อางถึงใน  
Tabachnick  and Fidell, 1983 ; บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร,  2544  : 390 )  ดังนั้นในการวิจัยคร้ังนี้จึงใชกลุม
ตัวอยางมาศึกษา 1,000 คน คิดเปนรอยละ 79  ดังรายละเอียดตารางที่ 7 
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ตารางที่ 7   จํานวนกลุมตัวอยาง 
 

โรงพยาบาล จังหวดั จํานวนหวัหนา 
หอผูปวย   

(คน) 

จํานวน 
กลุมตัวอยาง 

(คน) 
โรงพยาบาลเอกชน    มีประชากร253 คน    ใชเปนกลุมตัวอยาง199  คน 
1. นวมินทร กรุงเทพ 10 9 
2.  วิภาวดี 2 กรุงเทพ 8 7 
3.  เกษมราษฎร  บางแค กรุงเทพ 14 11 
4.  เซ็นทรัลเยนเนอรัล กรุงเทพ 13 10 
5.  พญาไท  3 กรุงเทพ 13 10 

6.  สุขุมวิท กรุงเทพ 4 3 
7.  ศรีวิชัย  2 กรุงเทพ 4 3 
8.  มิชช่ัน กรุงเทพ 6 5 
9.  ศคิรินทร กรุงเทพ 7 5 
10.  บางกอกเนอสซิ่งโฮม กรุงเทพ 4 3 
11.  เปาโลเมโมเรียล กรุงเทพ 9 7 
12.  เซนหลุยส กรุงเทพ 11 9 
13.  ตากสินจันทบุรี จันทบุรี 15 12 
14.  แพทยรังสิต ปทุมธานี 8 7 
15.  เซ็นทรัลเชียงใหมเมโมเรียล เชียงใหม 5 4 
16.  พญาไท 3 กรุงเทพ 13 10 
17. ศุภมติร สุพรรณบุรี 15 12 
18. รัตนเวชพิษณุโลก พิษณุโลก 20 15 
19. กลวยน้ําไท กรุงเทพ 7 5 
20. เกษมราษฎรรัตนาธิเบศร นนทบุรี 16 12 
21. ไทยนครินทร กรุงเทพ 17 13 
22. พญาไท 1 กรุงเทพ 16 12 
23. เจาพระยา กรุงเทพ 11 8 
24. ซานคามิลโล ราชบุรี 4 3 
25. ศรีสังวรสุโขทัย สุโขทัย 11 8 
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ตารางที่  7 (ตอ) 
 

โรงพยาบาล จังหวดั จํานวนหวัหนา 
หอผูปวย   

(คน) 

จํานวน 
กลุมตัวอยาง 

(คน) 
โรงพยาบาลศนูยและโรงพยาบาลทั่วไปสงักัดกระทรวงสาธารณสุข มีประชากร  514  คน   
 กลุมตัวอยาง400 คน 
26.  สมเด็จพระพุทธเลิศหลา สมุทรสงคราม 18 14 
27.  เชียงคํา                               พะเยา 12 9 
28.  อุตรดิตถ                            อุตรดิตถ 28 22 
29.  แพร                                   แพร 19 15 
30.  ขอนแกน                           ขอนแกน 36 28 
31.  มหาราชนครราชสีมา        นครราชสีมา 49 38 
32.  หนองคาย                          หนองคาย 13 10 
33.  อํานาจเจริญ                      อํานาจเจริญ 24 19 
34.  หาดใหญ                           สงขลา 22 17 
35.  ยะลา                                  ยะลา 30 23 
36. เจาพระยายมราช               สุพรรณบุรี 19 15 
37. สวรรคประชารักษ             นครสวรรค 20 16 
38. ดําเนนิสะดวก                    ราชบุรี 9 7 
39. สระบุรี                               สระบุรี 35 27 
40. ลําปาง                                ลําปาง 26 20 
41. สงขลา                                สงขลา 21 16 
42. ชุมพร                                  ชุมพร 20 16 
43. กระบี่                                   กระบี ่ 19 15 
44. เลย                                       เลย 13 10 
45. ชลบุรี                                   ชลบุรี 37 29 
46. สมเด็จพระยุพราชสระแกว  สระแกว 14 11 
47. พระปกเกลา                          นนทบุรี 30 23 
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ตารางที่  7 (ตอ) 
 

โรงพยาบาล จังหวดั จํานวนหวัหนา 
หอผูปวย   

(คน) 

จํานวน 
กลุมตัวอยาง 

(คน) 
โรงพยาบาลในสังกัดกระทรวงสาธารณสขุ  มีประชากร 86 คน ผูวิจัยใชเปนกลุมตัวอยางทัง้หมด 
48.  นิติจิตเวช กรุงเทพ 6 6 
49.  สมเด็จเจาพระยา กรุงเทพ 20 20 
50.  บําราศนราดูร                       นนทบุรี 24 24 
51.  ศูนยบําบัดยาเสพติด             ขอนแกน 4 4 
52. เลิศสิน กรุงเทพ 22 22 
53. จิตเวชขอนแกน                     ขอนแกน 7 7 
54. ศูนยปองกันและควบคุมโรคมะเร็ง          อุบลราชธานี 3 3 
 
โรงพยาบาลสงักัดโรงเรียนแพทย   มีประชากรจํานวน  286 คนใชเปนกลุมตัวอยาง  222 คน 
55.  จุฬาลงกรณ กรุงเทพ 67 50 
56.  รามาธิบดี กรุงเทพ 73 58 
57. ธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติ  ปทุมธานี 29 23 
58. โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม          เชียงใหม 117 91 
 
โรงพยาบาลสงักัดกลาโหม  119 คน ใชเปนกลุมตัวอยาง 93 คน 
59. ภูมิพลอดุลยเดช กรุงเทพ 35 28 
60. คายสรรพสิทธิประสงค        อุบลราชธานี 9 8 
61. พระมงกุฏเกลา กรุงเทพ 50 44 
62. อานันมหิดล                         ลพบุรี 15 13 

รวมทั้งสิ้น 1,254 1,000 
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ตารางที่ 8  จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางแยกตามสังกัด 
 

ตนสังกัดหวัหนาหอผูปวย จํานวนประชากร จํานวนกลุมตวัอยาง 
โรงพยาบาลศูนยและโรงพยาบาลทั่วไปที่สังกัด 
   กระทรวงสาธารณสุข 

 
514 

 
400 

โรงพยาบาลสังกัดโรงเรียนแพทย 286 222 
โรงพยาบาลเอกชน 253 199 
โรงพยาบาลที่สังกัดกลาโหม 115 93 
โรงพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 86 86 

รวม 1,254 1,000 
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 7.2    การเก็บรวบรวมขอมูล 
                   7.2.1  ติดตอไปที่กลุมงานการพยาบาลโรงพยาบาลที่เปนกลุมตัวอยาง เพื่อขอความ
รวมมือในการเก็บขอมูล 
        7.2.2     ผูวิจัยทําหนังสือขอความรวมมือในการเก็บขอมูลทําวิจัยจากคณะพยาบาล
ศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   ถึงผูอํานวยการของแตละโรงพยาบาลที่เปนกลุมตัวอยาง  บาง
โรงพยาบาลที่ตองการแบบฟอรมแสดงความยินยอมใหขอมูล (Consent  form)   อันไดแก 
โรงพยาบาลรามาธิบดี  โรงพยาบาลพระมงกุฏเกลา  โรงพยาบาลบําราศนราดูร  ผูวิจัยไดจัดเตรียม
เปนที่เรียบรอย 
                     7.2.3    ผูวิจัยสงแบบสอบถามไปยังผูอํานวยการโรงพยาบาล  เพื่อขอความรวมมือจาก
ฝายการพยาบาล พรอมแบบฟอรมแสดงความยินยอมใหขอมูลไปดวยและสงรายละเอียดเรื่อง
คุณสมบัติของผูตอบแบบสํารวจ      โดยใหหัวหนาหอผูปวยที่อยูในตําแหนงหัวหนาหอผูปวยอยาง
นอย 1 ป   โดยใหหัวหนาหอผูปวยแตละแผนกไดรับแบบสอบถามจํานวนเทาๆ กัน   โรงพยาบาล
ที่อยูในเขตกรุงเทพ และปริมณฑลไดแกโรงพยาบาลรามาธิบดี  โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ  
โรงพยาบาลพระมงกุฏเกลา และ โรงพยาบาลบําราศนราดูร   ผูวิจัยเปนผูแจกเอง    นอกจากนั้น
ผูวิจัยไดสงทางไปรษณีย  โดยแนบซองติดแสตมปพรอมชื่อที่อยูผูวิจัยเพื่อใหสงกลับมายังผ ู วิจัยรวมมา
ดวยกันทั้งหมด  พรอมกับแนบปากกาใหหัวหนาหอผูปวยเพื่อเอื้อความสะดวกในการตอบสอบถาม  
และขอความกรุณาฝายการพยาบาลสงแบบสอบถามคืนทางไปรษณีย  ตั้งแต  วันที่ 6 กุมภาพันธ 2545 
ถึง  วันที่ 25 มีนาคม 2545 ใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนเวลา 8  สัปดาห จํานวนแบบสํารวจที่
สงไปทั้งหมด1,000 ฉบับ ไดรับคืนทั้งสิ้นรวม  911 ฉบับ  คิดเปนรอยละ 91.1 ของแบบสอบถามที่สงไป 
      7.2.4  ตรวจแบบสอบถามที่ไดรับ คัดเลือกเฉพาะฉบับที่ตอบครบถวนสมบูรณ
สําหรับการวิเคราะห ปรากฏวาแบบสํารวจทั้ง 900 ฉบับ คิดเปนรอยละ 90 มีความครบถวนสมบูรณ
และ สามารถนําไปใชในการวิเคราะหขอมูลไดทั้งหมด 
       7.2.5   นําแบบสอบถามที่สมบูรณทั้งหมดมาตรวจนับคะแนนตามที่กําหนดไว 
และนําขอมูลบันทึกลงในแบบลงรหัส (Coding form) เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลตอไป 
 
 7.3     การวิเคราะหขอมูล    
               
  เปนขั้นตอนการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการนําตอบแบบสํารวจความคิดเห็น  โดยนาํ
ขอมูลที่ไดจากลงรหัส (Coding form) มาวิเคราะหตามลําดับ  ดังนี้ 
              1)  แบบสอบถามตอนที่ 1  สถานภาพของผูตอบแบบสํารวจ  ซ่ึงเปนแบบตรวจ    
คําตอบ (Check list)  ผูวิจัยนํามาแจกแจงความถี่  คิดเปนรอยละ  แลวนําเสนอในตารางและความเรียง 
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              2)  แบบสอบถามตอนที่ 2   ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสําคัญของรายการตัวช้ีวัด
สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย เปนแบบมาตราสวน
ประเมินคา (Rating  scale)  5  ระดับ  นํามาแจกแจงความถี่  หาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
                ซ่ึงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแตละขอชี้ใหเห็นถึง การกระจายของ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มีตอตัวช้ีวัดสมรรถนะที่สําคัญในการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ง      
องคการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวยจากกลุมตัวอยาง                
          3)  วิเคราะหตัวประกอบสมรรถนะของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย โดยใชคอมพวิเตอร
โปรแกรม  SPSS ตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 
                3.1  คํานวนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของตัวแปรแตละตัวโดยใชสูตรของเพียร
สันโปรดักโมเมนต  (Pearson ,s product moment correlation coefficient) แสดงออกในรูปเมตริก
สัมพันธ พรอมทั้งทดสอบความมีนัยสําคัญของเมตริกสหสัมพันธ 
                3.2  นําตัวแปรที่มีสหสัมพันธกับตัวแปรอื่นอยางมีนัยสําคัญไปสะกัดตัว
ประกอบ (Factor  extraction) โดยวิธีตัวประกอบหลัก ( Principal component factor analysis)   
                3.3   หมุนแกนตัวประกอบแบบออรโธกอนอล (Orthogonol) ดวยวิธีแวริแมกซ  
(Varimax) ผูวิจัยพิจารณาตัวประกอบตามเกณฑที่วา ตัวประกอบสําคัญนั้นตองมีคาไอเกนมากกวา
หรือเทากับ 1.0  และมีตัวแปรที่อธิบายตัวประกอบนั้นๆ ตั้งแต 3 ตัวแปรขึ้นไป  โดยในแตละ       
ตัวแปรตองมีคาน้ําหนักตัวประกอบตั้งแต 0.40 ขึ้นไป (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2544; Comrey, 
1973  อางถึงใน Tabachnic, 1983)   
   3.4 นาํผลการวิเคราะหตัวประกอบไปแปรผล  และกําหนดชื่อตัวช้ีวัดใหมให
สอดคลองกับกลุมตัวแปรที่ไดมาจากการวิเคราะหตัวประกอบ 
                3.5  นําผลการวิเคราะหตัวประกอบเสนอในรูปตารางและความเรียง 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่  1   ลักษณะของประชากร 

ตอนที่  2   ผลการศึกษาตัวช้ีวัดสมรรถนะรายขอของสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพ 
   ทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย 
ตอนที่ 3    ผลการวิเคราะหตัวช้ีวัดสมรรถนะที่สําคัญของสมรรถนะการบริหารงาน 
   คุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย 
การแสดงผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดใชสัญลักษณทางสถิติ และอักษรยอ ซ่ึงมี

ความหมายตางๆ ดังนี้ 
 
 X       =   คาเฉลี่ย 

S.D.   =   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
r         =   สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 
h Z      =  คาความรวมกัน (Communality) ของตัวแปรที่  j  
SSQ   =  ผลรวมของความแปรปรวนของตัวแปรตางๆในตัวประกอบ 
              (Sum  of Square Variance)
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ตอนที่ 1 ลักษณะของกลุมตัวอยาง   
 
ตารางที่ 9  จํานวนและรอยละ จําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา  สังกัด  ประสบการณในการทํางาน

ตําแหนงผูบริหารการพยาบาล  และการอบรมการบริหารการพยาบาล 
 

สถานภาพสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
อายุ   
 ต่ํากวา 30 ป 20 2.2 
 31 – 40 ป 216            24.0 
 41 – 50 ป 509 56.6 
 51 – 60 ป 155 17.2 

รวม 900 100 
ระดับการศึกษา   
 ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 738 82.0 
 ปริญญาโท 128 14.2 
 ประกาศนียบัตร หรือ อนุปริญญา 34 3.8 

รวม 900 100 
สังกัด   
 กระทรวงสาธารณสุข                                                  454 50.4 
 เอกชน 167 18.6 
 ทบวงมหาวิทยาลัย 146 16.2 
 กระทรวงกลาโหม 83 9.2 
 สภากาชาดไทย                                                             50 5.6 

รวม 900 100 
ประสบการณในการทํางานตําแหนงผูบริหารการพยาบาล   
 นอยกวา 5 ป 249 27.7 

5   – 10 ป  244 27.1 
มากกวา 20 ป  192 21.3 
11 – 15 ป  129 14.3 

รวม 900 100 
 



 126

ตารางที่ 9 (ตอ) 
 

สถานภาพสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
การอบรมทางการบริหารการพยาบาล   
 เคย 513 57.0 
 ไมเคย 387 43.0 

รวม 900 100 
หลักสูตรที่ไดรับการอบรมทางการบริหารการพยาบาล  
   (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  

หลักสูตรอบรมระยะสั้น(ใชเวลาไมเกิน 1 เดือน )  332 63.7 
การพยาบาลเฉพาะทางสาขาการบริหารการพยาบาล  114 21.9 
หลักสูตรระดับปริญญาโท(บริหารการพยาบาล)  75 14.4 
 
จากตารางที่ 9  พบวา กลุมตัวอยางประกอบดวยหัวหนาหอผูปวย   สวนใหญมีอายุระหวาง

41 –50 ปคิดเปนรอยละ 56.6     รองลงมาคือ อายุ 31 – 40 ปคิดเปนรอยละ 24.0   พบวาอายุโดย
เฉลี่ย 44.8   ป   ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทามีจํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 82.0      
หนวยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุขมีจํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 50.4   รองลงมาคือ เอกชน 
คิดเปนรอยละ 18.6   ประสบการณการทํางานในตําแหนงพยาบาลหัวหนาหอผูปวยอยูระหวาง 1 – 5 
ปคิดเปนรอยละ 27.7  และระหวาง 5 – 10 ปคิดเปนรอยละ 27.0 พบวาไมแตกตางจากกัน  การอบรม
การบริหารการพยาบาล เคยไดรับการอบรมมาแลวมีจํานวนมากที่สุดคิดเปนรอยละ 57.0  และใน
จํานวนนี้ไดผานการอบรมหลักสูตรระยะสั้นมากที่สุดคิดเปนรอยละ 63.7  รองลงมาคือหลักสูตร
การพยาบาลเฉพาะทางสาขาการบริหารการพยาบาลพยาบาลคิดเปนรอยละ 21.9 
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ตอนที่ 2    ตัวชี้วัดสมรรถนะของหัวหนาหอผูปวย 
ตารางที่ 10   คาเฉล่ีย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของตัวแปรสมรรถนะการบริหารงาน                     
คุณภาพทั่วท้ังองคการของหัวหนาหอผูปวย จํานวน 91 ตัวแปร 
 

ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย    X S.D. 
30 เปนแบบอยางที่ดีในดานการทํางาน 4.59 .54 
3 สามารถบริหารทรัพยากรบุคคลใหครอบคลุมการบริการ 

   ตลอด 24 ชม. 
 

4.51 
 

.59 
7 ประเมนิผลการปฏิบัติงานลูกนองอยางสม่าํเสมอและยุตธิรรม 4.49 .58 

14 สรางสัมพันธภาพ 4.49 .57 
12 ประสานงานไดอยางเหมาะสม 4.48 .58 
9 ตัดสินใจไดรวดเร็ว ทันตอเหตุการณ  และยอมรับผลการ 

  ตัดสินใจ 
 

4.47 
 

.59 
6 มอบหมายงานไดชัดเจนและเปนลายลักษณอักษร 4.44 .58 

33 ยอมรับและปรับตัวเมื่อเกดิการเปลี่ยนแปลงใหมๆ 4.44 .57 
31 ทําใหลูกนองเกิดความเชื่อมัน่ ไววางใจ 4.43 .62 
73 สนับสนุนใหเกิดความรัก ความสามัคคีกันในหนวยงาน 4.43 .61 
62 เปนที่ปรึกษาแกทีมและสนับสนุนการทํางานที่เปนทีม 4.43 .58 
82 ใหลูกนองคํานึงถึงสิทธิของผูปวยที่พึงไดรับ 4.43 .58 
83 สนับสนนุใหลูกนองสรางเสรมิสัมพันธภาพที่ดีกับ

ผูใชบริการ 
4.43 .58 

10 ใชขอมูลที่เปนความจริงหรอืมีหลักฐานมาใชเปนแนวทาง 
  ในการบริหารงาน 

 
4.42 

 
.59 

11 มีการตดิตอส่ือสารไดเหมาะสม 4.42 .59 
1 นําวิสัยทัศน พนัธกิจและนโยบายคณุภาพขององคการมา    

   วางแผน 
 

4.41 
 

.65 
19 เปนพี่เล้ียงโดยคอยใหกําลังใจและใหความชวยเหลือ 4.40 .60 
2 สนับสนุนและสงเสริมการจัดสิ่งแวดลอมใหเหมาะสม 4.39 .58 
37 นํานโยบายคุณภาพมาถายทอดใหลูกนองเขาใจและรวมมือ 4.38 .63 
65 เปดใจรับฟงเสยีงสะทอนโดยยอมใหลูกนองประเมนิหวัหนา 4.38 .62 
5 ปรับเปลี่ยนรูปแบบการทํางานใหเอื้อตอการปฏิบัติงาน 4.38 .60 
17 ใหลูกนองทํางานดวยความมัน่ใจในตวัเอง 4.38 .60 
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ตารางที่ 10 (ตอ) 
 

ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย    X S.D. 
63 ใหลูกนองแสดงความคิดเหน็เสนอวิธีการพัฒนาคุณภาพ 4.38 .59 
81 สอนใหลูกนองปฏิบัติงานอยางมีจริยธรรมและคุณธรรม 4.38 .59 
76 พัฒนาบริการโดยประเมนิความพึงพอใจตอการบริการ 4.37 .62 
34 เปนผูนําใหเกดิการเปลี่ยนแปลง 4.37 .62 
80 ใหลูกนองคํานึงถึงเกียรตแิละศักดิ์ศรีในความเปนมนุษย    

   ของผูใชบริการ 
 

4.37 
 

.60 
36 ใหลูกนองมีสวนรวมในการกําหนดวิสัยทศัน พันธกิจ ของ 

   หนวยงาน 
 

4.36 
 

.65 
39 นําขอผิดพลาดมาใชเปนโอกาสในการเรยีนรูและพัฒนางาน 4.36 .59 
60 สรางทีมงานหรือจัดทีมงานที่เหมาะสม 4.35 .63 
64 กระตุนใหลูกนองคิดพัฒนาหนวยงานไดอยางอิสระและ 4.35 .63 
69 สรางวัฒนธรรมของการทํางานเปนทีม 4.35 .61 
15 บริหารความเสี่ยงไดด ี 4.34 .66 
28 ใหลูกนองทกุคนรวมกันทํากิจกรรมคุณภาพ 4.34 .66 
4 นิเทศโดยใชเทคนิคการเปนที่ปรึกษาหรือสอนงาน 4.34 .65 
57 สงเสริมการปฏิบัติการพยาบาล  ตามมาตรฐานวิชาชีพ 4.34 .61 
21 ใหความยึดหยุนในการทํางานอยางเหมาะสม 4.34 .59 
16 สนับสนุนใหลูกนองนําศักยภาพของตัวเองมาใชในการ 

   ปฏิบตัิงานอยางเต็มที ่
 
4.33 

 
.69 

68 บริหารความขัดแยงทีเ่กิดขึน้ในทีมงาน 4.33 .64 
67 ประสานความเขาใจระหวางลูกนองในทีมทุกระดับ 4.33 .60 
66 สงเสริมใหชวยเหลือเกื้อกูลกัน 4.33 .59 
35 จูงใจและโนมนาวลูกนองใหยอมรับการเปลี่ยนแปลง 4.32 .64 
71 แก ไขปญหาหรืออุปสรรคใหกับทีม 4.32 .62 
32 ใหลูกนองกลามาปรึกษาหารอืในเรื่องที่ไมอยากเปดเผย 4.31 .67 
8 แจงผลการประเมินใหลูกนองทราบ 4.31 .66 
22 ทําใหลูกนองเกิดความเชื่อมัน่ในความสําเรจ็แมงานจะยาก  

หรือเห็นผลชา 
4.31 

 
.65 

 



 129

ตารางที่ 10 (ตอ) 
 

ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย     X S.D. 
58 สนับสนุนใหมีการบันทึกการพยาบาล โดยใชกระบวนการ 

   พยาบาล 
 

4.31 
 

.64 
18 ชี้แนะใหใชวจิารณญาณในการตัดสินใจ 4.31 .61 
61 มอบอํานาจการตัดสินใจใหกับทีม โดยไมไปขัดแยง 4.30 .60 
25 ถายทอดความรูและประสบการณใหลูกนองไปปรับ 4.29 .65 
75 จัดสิ่งแวดลอมที่อํานวยความสะดวกใหกบัผูใชบริการ 4.29 .62 
51 เปนแบบอยางของการพัฒนาอยางตอเนื่อง 4.28 .64 
59 ประเมินการบนัทึกการพยาบาลและใหขอเสนอแนะ 4.28 .65 
72 พิจารณารางวลัใหทีมที่ประสบความสําเร็จ 4.27 .64 
91 ใหกําลังใจลูกนองที่ลมเหลวในงานใหมีความมานะพยายาม 

   ตอไป 
 

4.27 
 

.64 
44 นํากลยุทธการพัฒนาคุณภาพลงสูการปฏิบัติได 4.26 .70 
89 เสริมสรางขวัญกําลังใจอยางตอเนื่องเพื่อใหเกิดแรงจูงใจ 

  พัฒนางาน 
 

.66 
 

4.26 
24 สนับสนุนดานวิชาการ 4.26 .65 
56 นํามาตรฐานการพยาบาลมาปรับใชในหนวยงาน 4.26 .65 
41 เจรจาตอรองเพื่อผลประโยชนของลูกนองและหนวยงาน 4.25 .70 
38 วิเคราะหตนเองและผูอ่ืนได 4.25 .67 
20 มอบอํานาจในการตัดสินใจแกลูกนองอยางอิสระ 4.25 .63 
26 สอนผูที่ไดรับการถายทอดสามารถปฏิบัติงานแทนกันได 4.24 .64 
23 จัดเวทใีหลูกนองไดแสดงความคิดเห็น และใหขอช้ีแนะ 4.23 .68 
29 ขจัดสิ่งกีดขวางที่เปนอุปสรรคตอการปฏิบัติงานของลูกนอง 4.23 .65 
13 วางระบบการบันทึกและเก็บขอมูลในหนวยงานไดเปน

   อยางดี  
 

4.22 
 

.69 
40 คิดคนหาวิธีวิธีการที่สะดวกและงายตอการนํามาพัฒนางาน  4.22 .69 
48 จัดทําแผนพัฒนาบุคลากรของหนวยงานใหสอดคลองกับ 

   องคการ  
 

4.22 
 

.68 
27 รวบรวมขอมูลที่เปนประโยชนมาใหลูกนองไดใชในงาน  4.21 .64 
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ตารางที่ 10 (ตอ) 
 

ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย    X S.D. 
78 จัดระบบการเก็บรวบรวมขอมูลของผูปวยเปนระบบและ 

  ความลับ  
 

4.20 
 

.68 
84 สามารถวิเคราะหรูปแบบการพัฒนาบริการ  4.20 .66 
47  ถายทอดทักษะและประสบการณไปปรับใชในการปฏิบัติ 

    การพยาบาล               
 

4.20 
 

.64 
74 สามารถวิเคราะหบรรยากาศองคการ  4.19 .66 
79 สนับสนุนใหลูกนองรวมคนหาความตองการของ 

   ผูใชบริการ  
 

4.18 
 

.66 
42 กําหนดตัวช้ีวัดกิจกรรมพัฒนาคุณภาพในหนวยงาน  4.17 .72 
70 สามารถวิเคราะหและออกแบบงานรวมกนั 4.17 .68 
90 ดูแลลูกนองที่ลมเหลวในงานที่มอบหมาย  4.16 .69 
85 วิเคราะหตนทุนเพื่อใชเปนแนวทางในการควบคุมคาใชจาย  4.09 .77 
77 ใหผูใชบริการมีสวนรวมในการพัฒนางานตามที่ความ 

   คาดหวัง  
 

4.07 
 

.75 
55 ปรับวัฒนธรรมองคการใหเอื้อตอการปฏิบัติงานมากขึ้น  4.04 .73 
49 จัดใหมีการฝกอบรมเชิงปฏิบัติการอยางสม่ําเสมอ  4.03 .77 
46 รวมกันคนหานวตกรรมในการพัฒนางานบริการพยาบาล  4.02 .77 
52 กระตุนลูกนองใหศึกษาหาความรูนอกเหนือจากที่องคการ 

   จัดให  
 

3.98 
 

.73 
87 ตัดสินการใหรางวัลไดเหมาะสมกับเกณฑที่วางไว  3.97 .72 
88 จัดหารางวัลที่ เหมาะสมใหกับลูกนองที่มีผลงานเปนที่

   ประจักษ  
 

3.93 
 

.75 
86 กําหนดเกณฑการใหรางวัล  3.93 .74 
43 จัดหาเครื่องมือที่ทันสมัยมาใชในหนวยงาน 3.90 .76 
45 จัดหนวยงานเปนองคกรแหงการเรียนรู  มีส่ิงอํานวยความ 

   สะดวก  
 

3.74 
 

.89 
54 นําผลงานวิจัยมาปรับใชในการพัฒนางาน  3.63 1.00 
53 สรางผลงานวิจัย  3.34 1.04 

 
         จากตารางที่ 10  ตัวแปรทั้ง 91 ตัว มีคาคะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง  3.34 – 4.59  และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานระหวาง  .54 – 1.04  แสดงวา ผูตอบแบบสํารวจมีความเห็นวา ตัวแปรแตละตัว
เปน  ตัวแปรสมรรถนะที่มีความสําคัญตอหัวหนาหอผูปวยโดยเฉลี่ยตั้งแตสําคัญปานกลางถึงมาก
ที่สุด   
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ตอนที่  3 ผลการวิเคราะหตัวชี้วัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพที่สําคัญของหัวหนาหอผูปวย 
 
 ทําการวิเคราะหตัวประกอบ   โดยการคํานวณคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปร
ทั้ง 91 ตัว ไดเมตริกสหสัมพันธขนาด 91X91 และเมื่อทดสอบคาสหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง
ตัวแปร ผลการทดสอบดวยวีธี Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO)  ปรากฏ
วาได .986   Barlett , s  Test  of  Sphericity Approx Chi-Square 76059.586 df 4095 อยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ .00  จะเห็นวาตัวแปรแตละตัวมีสหสัมพันธ กับตัวแปรอื่นๆ เนื่องจากคา KMO ยิ่ง
ถาอยูใกล 1  จะเหมาะสมมากในการใชการวิเคราะหองคประกอบ และ ปฏิเสธสมมติฐาน 
(อรพินทร ชูชม, 2545) จึงใชเปนตัวแปรในการวิเคราะหตัวประกอบไดทั้งหมด และเมื่อวิเคราะห
ตัวประกอบโดยการสกดัตัวประกอบดวยวิธีตัวประกอบหลัก (Principal component)    และหมุน
แกนตัวประกอบแบบออรโธโกนอล (Orthogonal) ดวยวิธีแวริแมกซ (Varimax) ไดตัวประกอบที่
ไมมีความสัมพันธกันและมีอิสระตอกันจํานวน 9 ตัวประกอบ และเมื่อพิจารณาตามเกณฑที่กําหนด
วาตัวประกอบสําคัญนั้นตองมีคาไอเกนมากกวา หรือเทากับ 1.0 และมีตัวแปรที่บรรยายตัวประกอบ
นั้นตั้งแต        3 ตัวแปรขึ้นไป โดยท่ีแตละตัวแปรนั้นจะตองมีน้ําหนักตัวประกอบตั้งแต .40 ขึ้นไป 
(Comrey, 1973 อางถึงใน Tabachnic, 1983) พบวา ไดตัวประกอบสําคัญ 8 ตัวช้ีวัด ซ่ึงจะพิจารณา
ตามคาผลความแปรปรวนรวม (SSQ) ในการกําหนดตัวประกอบโดยเรียงลําดับตามคาผลรวมความ        
แปรปรวนรวมจากคามากไปหานอย  ดังแสดงในตารางที่ 11 -19  ตามลําดับ ดังตอไปนี้ 
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ตารางที่   11    น้ําหนักตัวประกอบสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนา 
                        หอผูปวย 
 
Item Factor1 Factor2 Factor3 Factor4 Factor 5 Factor6 Factor 7 Factor8 Communalities 
45 0.72374 0.18079 0.18965 0.12089 0.13747 0.12303 0.06489 0.16588 .673 
53 0.70482 0.23260 0.13139 0.08619 0.08004 0.13277 0.11387 0.16103 .694 
54 0.67741 0.22148 0.14659 0.12567 0.04986 0.12689 0.1841 0.19244 .725 
46 0.65785 0.21284 0.27162 0.24527 0.16519 0.14882 0.12912 0.09608 .696 
49 0.61982 0.14851 0.21142 0.24402 0.13623 0.21217 0.21538 0.23782 .677 
50 0.59407 0.13720 0.19631 0.17977 0.20821 0.26178 0.18925 0.29461 .677 
52 0.56886 0.20085 0.22938 0.15579 0.24692 0.19321 0.14410 0.23584 .616 
48 0.55164 0.29768 0.27642 0.27620 0.13658 0.15984 0.26116 0.15422 .688 
47 0.54448 0.19434 0.33054 0.28807 0.20849 0.11902 0.26145 0.11458 .667 
40 0.53965 0.21788 0.24017 0.45973 0.27980 0.07760 0.13140 0.06110 .713 
55 0.52039 0.21247 0.22115 0.21484 0.16136 0.18077 0.30949 0.22252 .643 
77 0.51444 0.12626 0.47848 0.15109 0.20124 0.12692 0.02700 0.11574 .607 
43 0.50101 0.23394 0.08971 0.20750 0.26579 0.12125 0.15284 0.22517 .600 
42 0.47363 0.28453 0.19817 0.37905 0.20229 0.13921 0.25660 0.05121 ..618 
70 0.43928 0.21705 0.36755 0.19934 0.29572 0.31831 0.15936 0.06539 .685 
51 0.41877 0.24465 0.25049 0.37376 0.17333 0.25861 0.31641 0.18815 .670 

          
7 0.18111 0.67637 0.20727 0.13422 0.21984 0.16394 0.12704 0.10146 .653 
6 0.20143 0.66266 0.13990 0.05134 0.21920 0.17994 0.16184 0.08279 .620 
3 0.11119 0.61845 0.27863 0.11049 0.15347 0.01841 0.19679 0.01278 .549 
4 0.26983 0.61355 0.24509 0.24606 0.16401 0.12238 0.17535 0.06273 .681 
9 0.20263 0.58895 0.16206 0.35372 0.12735 0.19149 0.11066 0.06154 .610 
8 0.14069 0.58607 0.16501 0.07839 0.35758 0.20024 0.07063 0.19097 .623 
5 0.25480 0.57832 0.15067 0.22130 0.26881 0.09148 0.05737 0.06621 .667 
2 0.18388 0.57144 0.28293 0.13629 0.21935 0.08848 0.08237 0.06607 .518 
10 0.20061 0.55932 0.22933 0.25638 0.23686 0.20101 0.05799 0.12515 .590 
1 0.28288 0.55465 0.27649 0.30860 0.02368 0.04406 0.20562 0.05157 .648 
12 0.15725 0.54766 0.12883 0.46641 0.04079 0.36475 0.04149 0.16333 .727 
15 0.36795 0.54748 0.25265 0.29639 0.13053 0.12703 0.11923 0.09151 .670 
11 0.19545 0.53662 0.15958 0.44767 0.05008 0.32280 0.02799 0.16558 .691 
14 0.12250 0.50891 0.20754 0.41443 0.16623 0.24779 0.04680 0.14262 .601 
13 0.38885 0.50613 0.13457 0.30433 0.20188 0.13241 0.21341 0.14635 .643 
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ตารางที่  11  (ตอ) 
 
Item Factor1 Factor2 Factor3 Factor4 Facto  5 Factor6 Factor7 Factor8 communalities 

          
82 0.18746 0.28183 0.71524 0.25326 0.12860 0.14520 0.19232 0.11535 .779 
81 0.18966 0.29875 0.68607 0.22988 0.16739 0.16103 0.20074 0.16062 .775 
83 0.18991 0.25481 0.68101 0.28067 0.13542 0.18166 0.17633 0.13972 .747 
80 0.23256 0.27147 0.67736 0.22206 0.17303 0.15874 0.13532 0.18780 .749 
76 0.27138 0.30589 0.62329 0.21693 0.12004 0.18500 0.14933 0.11883 .693 
75 0.27228 0.22098 0.56238 0.19179 0.16609 0.18771 0.10932 0.24088 .648 
79 0.36838 0.26771 0.52257 0.13852 0.27356 0.19222 0.12233 0.23481 .685 
73 0.14632 0.26744 0.50328 0.32940 0.17399 0.36307 0.21699 0.10338 .694 
78 0.36364 0.21852 0.50260 0.09312 0.18381 0.22398 0.16545 0.15990 .587 
84 0.38913 0.25740 0.47999 0.24671 0.25959 0.14570 0.17174 0.21443 .700 
69 0.26236 0.22407 0.46182 0.32578 0.22356 0.36212 0.21346 0.06889 .731 
67 0.21499 0.22795 0.45052 0.25998 0.26323 0.43611 0.14664 0.08960 .693 
68 0.27170 0.22157 0.45000 0.37354 0.14317 0.36317 0.17836 0.11866 .735 
71 0.32649 0.24408 0.44629 0.31005 0.25348 0.29792 0.18835 0.04643 .662 
85 0.40687 0.25019 0.42764 0.14848 0.21622 0.11619 0.11035 0.27214 .580 
72 0.36600 0.25607 0.42068 0.23423 0.27770 0.35725 0.13850 0.12566 .710 
74 0.30472 0.26464 0.41863 0.26734 0.23851 0.19668 0.14888 0.22447 .590 
91 0.24507 0.24639 0.41524 0.31063 0.17664 0.24418 0.28458 0.32047 .728 

          
35 0.25613 0.20377 0.23860 0.60125 0.24111 0.18236 0.17777 0.14455 .689 
31 0.18745 0.34666 0.27068 0.60097 0.11990 0.18566 0.15224 0.14511 .683 
34 0.28869 0.25001 0.24286 0.57440 0.26467 0.13710 0.13259 0.14568 .671 
37 0.34411 0.31441 0.34603 0.54798 0.18605 0.12796 0.18633 0.06561 .730 
30 0.03851 0.36449 0.25841 0.50545 0.14536 0.17062 0.19533 0.15918 .571 
36 0.29005 0.24784 0.30142 0.49766 0.27553 0.10800 0.22608 0.02105 .627 
33 0.17716 0.24549 0.28030 0.49703 0.34826 0.21725 0.20090 0.11216 .639 
38 0.38241 0.23373 0.26598 0.48298 0.31344 0.19216 0.15156 0.06904 .678 
41 0.37622 0.20583 0.19322 0.47780 0.32488 0.20878 0.01570 0.15254 .643 
44 0.46440 0.29122 0.25213 0.46801 0.12865 0.11805 0.23368 0.11777 .689 
28 0.36646 0.28769 0.2641 0.46595 0.29903 0.09490 0.15779 0.06523 .640 
32 0.17905 0.21664 0.17445 0.44179 0.34652 0.32640 0.06689 0.18800 .571 



 134

ตารางที่  11  (ตอ) 
 
Item Factor1 Factor2 Factor3 Factor  4 Factor5 Factor6 Factor7 Factor8 Communalities 
39 0.30860 0.18121 0.33817 0.441106 0.39096 0.20009 0.16542 0.01072 .632 
16 0.33553 0.36171 0.18896 0.41001 0.25573 0.17840 0.10368 0.10483 .659 

          
20 0.15473 0.23162 0.12164 0.12887 0.66004 0.24451 0.01520 0.17104 .635 
21 0.12758 0.23445 0.17487 0.20715 0.60522 0.22685 0.05820 0.23796 .623 
27 0.32882 0.29901 0.21131 0.26541 0.50447 0.06449 0.22803 0.10848 .641 
19 0.12070 0.40806 0.19958 0.27846 0.48509 0.19069 0.12174 0.20095 .632 
23 0.29657 0.28714 0.22329 0.21132 0.47551 0.16602 0.08002 0.20485 .573 
18 0.24534 0.38379 0.20670 0.23587 0.47353 0.20971 0.17971 0.13323 .643 
17 020634 0.38159 0.21877 0.24230 0.45656 0.25054 0.15991 0.13997 .654 
22 0.25854 0.33421 0.25245 0.31782 0.45264 0.17972 0.18156 0.16144 .623 
26 0.32070 0.26397 0.31067 0.35191 0.43106 0.08483 0.24467 0.15800 .664 
24 0.37374 0.32658 0.22305 0.23199 0.40904 0.08765 0.23548 0.19009 .623 
25 0.27130 0.29350 0.29031 0.35076 0.40381 0.03940 0.36035 0.11494 .675 

          
63 0.25317 0.22991 0.29354 0.19895 0.32103 0.57451 0.19191 0.06032 .718 
62 0.21246 0.29241 0.30114 0.27769 0.20382 0.56163 0.25537 0.07228 .726 
61 0.25386 0.17540 0.24434 0.14930 0.28142 0.55361 0.19439 0.17906 .641 
65 0.23729 0.22293 0.31683 0.18894 0.22001 0.49044 0.23125 0.14761 .607 
60 0.35336 0.28874 0.30459 0.27445 0.11303 0.47316 0.25271 0.08098 .688 
64 0.33330 0.22905 0.30094 0.28093 0.22685 0.47031 0.19680 0.08743 .673 
66 0.20989 0.20048 0.42584 0.15346 0.35497 0.44471 0.16095 0.11911 .607 

          
58 0.26867 0.23380 0.27599 0.20806 0.10375 0.29140 0.66727 0.09283 .796 
57 0.23890 0.24524 0.33854 0.23626 0.14552 0.25340 0.63045 0.10128 .783 
56 0.35553 0.22746 0.27771 0.23481 0.13418 0.24479 0.59678 0.11383 .764 
59 0.33114 0.28331 0.28173 0.19532 0.14031 0.26063 0.57993 0.13965 .753 

          
87 0.36225 0.16251 0.27442 0.15536 0.23918 0.11493 0.12245 0.72035 .864 
86 0.40318 0.16697 0.25826 0.11889 0.24930 0.11796 0.07239 0.71078 .858 
88 0.36049 0.12415 0.20764 0.11078 0.24745 0.08150 0.07224 0.70530 .772 
89 0.27271 0.21007 0.38911 0.34618 0.13416 0.15555 0.25280 0.41113 .718 
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ตารางที่ 12    ตัวชี้วัดท่ี 1   ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล 
 
ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย น้ําหนักตัวประกอบ 

45 จัดใหหนวยงานเปนองคกรแหงการเรียนรู                                     .72374 
53 สรางผลงานวิจัย                                                                              .70482 
54 นําผลงานวิจัยมาปรับใชในการพัฒนาไดอยางเหมาะสม                .67741 
46 ทําใหลูกนองรวมมือคนหานวตกรรมในการพัฒนางานบริการ      .65785 
49 จัดใหมีการฝกอบรมเชิงปฏิบัติการอยางสม่ําเสมอ                          .61982 
50 จัดอบรมตามความตองการของลูกนอง                                           .59407 
52 กระตุนลูกนองใหศึกษาหาความรูนอกเหนือจากที่องคกรจัดให  .56886 
48 จัดทําแผนพัฒนาบุคลากรของหนวยงานไดสอดคลองกับ 

องคการ                                    
.55164 

47 ถายทอดทักษะและประสบการณไปปรับใชในการปฏิบัติการ 
   พยาบาล                           

 
.54448 

40 คิดคนหาวิธีการใหมๆที่สะดวกและงายตอการนํามาพัฒนา 
  คุณภาพ                               

 
.53965 

55 ปรับวัฒนธรรมองคกรใหเอื้อตอการปฏิบัติงาน                             .52039 
77 ใหผูใชบริการเขามามีสวนรวม ในการพัฒนางานตามที่ตองการ    .51440 
43 จัดหาเครื่องมือที่ทันสมัยมาใชในหนวยงาน                                   .50101 
42 กําหนดตัวช้ีวัดกิจกรรมพัฒนาคุณภาพ                                           .47363 
70 วิเคราะหออกแบบงานรวมกัน                                                        .43928 
51 อธิบายลูกนองเกิดความเชื่อมั่นในความสําเร็จในงานที่ยุงยาก        .41877 

 คาความแปรปรวนของตัวประกอบ (ไอเกน)                                  11.166 
 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ                                             12.27 

 
จากตารางที่  12  ตัวที่  1 เปนตัวช้ีวัดดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการ

ปฏิบัติการพยาบาล บรรยายไดดวยตัวแปร 16 ตัวแปร มีน้ําหนักตัวแปรตั้งแต .41877 - .72374 ตัว
แปรที่มีคาน้ําหนักสูงสุด 3 อันดับแรกคือ  ขอ  45    มีความสามารถในการจัดใหหนวยงานเปน
องคกรแหงการเรียนรู โดยจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร วิดิโอ ซีดีหนังสือ  เทป  
เครื่องฉายสไลด (.72374)  ขอ  53   มีความสามารถในการสรางผลงานวิจัย (.70482) และ ขอ54 มี
ความสามารถในการนําผลงานวิจัยมาปรับใชในการพัฒนาไดอยางเหมาะสม .67741  พบวาตัวช้ีวัด
ที่ 1 เปนแหลงของความแปรปรวนของตัวประกอบ  11.166         คิดเปนรอยละ 12.3ของความ
แปรปรวนทั้งหมด          
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ตารางที่  13  ตัวชี้วัดท่ี  2  ดานการบริหารงาน 
 
ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย น้ําหนกัตัวประกอบ 

7 ประเมินผลการปฏิบัติงานของลูกนองอยางสม่ําเสมอมีคุณธรรม  
  โปรงใส ตรวจสอบได                                                                   

 
.67637 

6 มอบหมายงานไดอยางชัดเจนและเปนลายลักษณอักษร                 .66266 
3 บริหารทรัพยากรบุคคลใหครอบคลุมการบริการ                            .61845 
4 นิเทศโดยใชเทคนิคการเปนที่ปรึกษาหรือสอนงาน                        .61355 
9 ตัดสินใจที่รวดเร็ว ทันตอเหตุการณและ ยอมรับผลการตัดสินใจ   .58895 
8 แจงผลการประเมินใหลูกนองทราบ                                               .58607 
5 ปรับเปลี่ยนรูปแบบการทํางานใหเอื้อตอการทํางาน                        .57832 
2 จัดสิ่งแวดลอมในหนวยงานใหเหมาะสม                                       .57144 
10 ใชขอมูลที่เปนจริงหรือมีหลักฐานมาการบรหิารงาน                      .55932 
1 นําวิสัยทัศน พันธกิจและนโยบายคุณภาพขององคการมา 

   วางแผนในการปฏิบัติ                 
 

.55465 
12 ประสานงานไดอยางเหมาะสม                                                       .54766 
15 บริหารความเสี่ยง                                                                            .54748 
11 ติดตอส่ือสาร ทั้งที่เปนลายลักษณอักษร และไมเปน 

   ลายลักษณอักษร                                
 

.53662 
14 สรางสัมพันธภาพที่ดี  .50891 
13 วางระบบการบันทึกและเก็บขอมูล ในหนวยงาน                          .50613 

 คาความแปรปรวนของตัวประกอบ  (ไอเกน)                                 9.971 
 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ                                             10.96 

 
 จากตารางที่  13  เปนตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการบริหารงาน  บรรยายไดดวยตัวแปร  15 ตัว
แปร  มีน้ําหนักตัวประกอบตั้งแต   .50613 - .67637  ตัวแปรที่สําคัญ 3 อันดับแรก  คือ ขอ 7 มี
ความสามารถในการประเมินผลการปฏิบัติงานของลูกนองอยางสม่ําเสมอ มีคุณธรรม   โปรงใส   
ตรวจสอบได   (.67637) ขอ 6 มีความสามารถในการมอบหมายงานไดอยางชัดเจนและเปนลาย
ลักษณอักษร (.66266) และคือขอ 3 มีความสามารถในการบริหารทรัพยากรบุคคลใหครอบคลุมการ
บริการ (.61845)  ตัวช้ีวัดที่ 2  เปนแหลงของความแปรปรวน ของตัวประกอบ  9.971 อธิบายความ
แปรปรวนคิดเปนรอยละ 11  ของความแปรปรวนทั้งหมด     
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ตารางที่ 14    ตัวชี้วัดท่ี 3   ดานการบริการโดยทีมการพยาบาลตามความตองการและความคาดหวัง 
                      ของผูใชบริการ 
 
ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย น้ําหนกัตัวประกอบ 

82  อธิบายใหลูกนองคํานึงถึงสิทธิของผูปวยที่พึงไดรับ                      .71524 
81 ทําใหลูกนองปฏิบัติงานอยางมีจริยธรรม และมีคุณธรรม               .68607 
83 ใหลูกนองเสริมสรางสัมพันธภาพกับผูใชบริการอยางตอเนื่อง       .68101 
80 ใหลูกนองคํานึงถึงเกียรติและศักดิ์ศรีในความเปนมนุษยของ 

   ผูใชบริการ                              
 

.67736 
76 พัฒนาบริการตามความตองการของผูใชบริการอยางตอเนื่อง 

   โดยใหประเมินความพึงพอใจตอการบริการของพยาบาล           
 

.62329 
75 จัดสิ่งแวดลอมที่ดี อํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ               .56238 
79  สนับสนุนใหลูกนองคนหาความตองการของผูใชบริการ              .52257 
73 สนับสนุนใหเกิดความรัก ความสามัคคีในหนวยงาย                      .50328 
78  จัดระบบการเก็บรวบรวมขอมูลของผูปวยที่เปนระบบและ 

   เปนความลับ                              
 

.50260 
84 วิเคราะหรูปแบบการพัฒนาบริการ                                                 .47999 
69 สรางวัฒนาธรรมของการทํางานเปนทีม                                        .47999 
67 ประสานความเขาใจระหวางลูกนองในทีม                                     .45052 
68 บริหารความขัดแยงที่เกิดขึ้นในทีมงานไดอยางเหมาะสม             .45000 
71 แกปญหาหรืออุปสรรคใหกับทีม                                                    .44629 
85 วิเคราะหตนทุนเพื่อใชเปนแนวทางในการควบคุมคาใชจายที่มี 

   ประสิทธิภาพ                     
 

.42764 
72 พิจารณาผลงานของทีมที่ประสบความสําเร็จตามเปาหมายได 

    อยางเหมาะสมไมเนนที่ตัวบุคคล                                                
 

.42068 
74 วิเคราะหบรรยากาศองคการ                                                           .41863 
91 ใหกําลังใจลูกนองที่ลมเหลวในงาน ใหเกิดความมานะพยายาม     .41524 
 คาความแปรปรวนของตัวประกอบ(ไอเกน)                                   9.925 
 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ                                             10.906 
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                จากตารางที่  14  ตัวช้ีวัดที่3  เปนสมรรถนะดานการบริการโดยทีมการพยาบาลตามความ
ตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ บรรยายไดดวยตัวแปรจํานวน  18  ตัวแปร  มีน้ําหนัก   
ตัวแปรตั้งแต   .41524  - .71524  ตัวแปรที่สําคัญ 3 อันดับแรก   คือ 82  มีความสามารถในการให  
ลูกนองคํานึงถึงสทิธิของผูปวยที่พึงไดรับ  (. 68607)  ขอ 81   มีความสามารถในการทําใหลูกนอง
ปฏิบัติงานอยางมีจริยธรรมและมีคุณธรรม  (. 68101)   ขอ 83  มีความสามารถในการสนับสนุน    
ลูกนองเสริมสรางสัมพันธภาพที่ดีกับผูใชบริการอยางตอเนื่อง (.68101)  ตัวช้ีวัดที่ 3 เปนแหลง   
รวมความแปรปรวนของตัวช้ีวัด  9.925  อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ 10.9 ของความ
แปรปรวนทั้งหมด        
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ตารางที่  15  ตัวชี้วัดท่ี  4  ดานการใชภาวะผูนํา 
 
ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย น้ําหนกัตัวประกอบ 

35 จูงใจและโนมนาวลูกนองใหยอมรับการเปลี่ยนแปลงนั้นๆ            .60125 
31 ทําใหลูกนองเกิดความเชื่อมั่นไววางใจในตัวหัวหนา                     .60097 
34 นําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในหนวยงาน                                          .57440 
37 นํานโยบายคุณภาพมาถายทอดใหลูกนองไดเขาใจและรวมมือ 

   ปฏิบัติตามนโยบาย                                                                      
 

.54798 
30 แสดงเปนแบบอยางที่ดี  .50545 
36 ใหลูกนองมีสวนรวมในการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ ของ 

   หนวยงาน                                  
 

.49766 
33 ยอมรับและปรับตัวเมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลงใหมๆเพื่อหาโอกาส 

   พัฒนา                              
 

.49703 
38 วิเคราะหตนเองและวิเคราะหผูอ่ืน                                                  .48298 
41 เจรจาตอรองเพื่อผลประโยชนลูกนองและหนวยงาน                     .47780 
44 นํากลยุทธการพัฒนาคุณภาพลงสูการปฏิบัติ                                  .46801 
28 สนับสนุนทุกคนรวมทํากิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง 

   และอิสระ                             
 

.46595 
32 ทําใหลูกนองกลามาปรึกษาหรือในเรื่องที่ไมอยากเปดเผย              .44179 
39 นําขอผิดพลาด มาใชเปนโอกาสในการเรียนรูและพัฒนางาน         .41106 
16 ทําใหลูกนองนําศักยภาพของตนเองใชในการปฏิบัติงานอยาง 

   เต็มที่                                   
 

.41001 
 คาความแปรปรวนของตัวประกอบ (ไอเกน)  8.631 
 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ 9.48 

 
 จากตารางที่  15   ตัวช้ีวัดที่ 4    เปนสมรรถนะดานการใชภาวะผูนํา อธิบายไดดวยตัวแปร 
14 ตัวแปร  มีน้ําหนักตัวประกอบตั้งแต .41001 - .60125  ตัวแปรที่สําคัญ 3 อันดับแรกคือ ขอ 35  มี
ความสามารถในการจูงใจและโนมนาวลูกนองใหยอมรับการเปลี่ยนแปลงนั้นๆ (. 60125)      และ
ขอ 31    มีความสามารถในการทําใหลูกนองเกิดความเชื่อมั่นไววางใจในตัวหัวหนา( . 60097)  และ 
ขอ  34    มีความสามารถในการนําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในหนวยงาน (.57440)  ตัวช้ีวัดที่ 4   เปน
แหลงของความแปรปรวนของตัวประกอบ 8.631         อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ9.5    
ของความแปรปรวนทั้งหมด   
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ตารางที่   16   ตัวชี้วัดท่ี 5   ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 
 
ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย น้ําหนกัตัวประกอบ 

20 มอบอํานาจในการตัดสินใจแกลูกนองไดอยางอิสระ                      .66004 
21 ใหความยึดหยุนอยางเหมาะสม  .60522 
27 รวบรวมขอมูลที่เปนประโยชนมาใหลูกนองปรับใชในงาน           .50447 
19 เปนพี่เล้ียงโดยคอยใหกําลังใจ และความชวยเหลือ                         .48509 
3 จัดเวทีใหลูกนองแสดงความคิดเห็นใหขอช้ีแนะ                            .47551 
18 คอยช้ีแนะใหใชวิจารณญาณในการตัดสินใจ                                  .47353 
17 สงเสริมลูกนองใหทํางานดวยความมั่นใจ                                       .45656 
22 การกระตุนใหลูกนองเกิดความเชื่อมั่นในความสําเร็จในงานจะม ี

   ความยุงยาก                
 

.45264 
26 อธิบายผูที่ไดรับการถายทอดสามารถปฏิบัติงานแทนกันได           .43106 
24    สนับสนุนดานวิชาการเปนอยางดี                                                .40904 
25 ถายทอดความรูและประสบการณในการทํางานไปปรับใชในงาน    .40381 
 คาความแปรปรวนของตัวประกอบ(ไอเกน)                                   6.586 
 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ                                             7.24 

 
จากตารางที่   16  ตัวช้ีวัดที่ 5 เปนสมรรถนะดานการเสริมสรางพลังอํานาจ  บรรยายไดดวย

ตัวแปร 11  ตัวแปร  มีน้ําหนักตัวประกอบ ตั้งแต  .40381 - .66004    ตัวแปรที่สําคัญ 3 อันดับแรก
คือ  ขอ20  มีความสามารถในการมอบอํานาจในการตัดสินใจแกลูกนองไดอยางอิสระโดยไมไป   
ส่ังการหรือขัดแยง(.66004)  ขอ 21. ใหความยึดหยุนในการปฏิบัติงานแกลูกนองไดอยางเหมาะสม 
(.60522) และขอ 27 รวบรวมขอมูลท่ีเปนประโยชนมาใหลูกนองไดปรับใช (.50447) ตัวช้ีวัดที่ 5 
เปนแหลงของความแปรปรวนของตัวประกอบ 6.586 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ 7.2 
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ตารางที่  17  ตัวชี้วัดท่ี 6  ดานการทํางานเปนทีม 
 
ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย น้ําหนกัตัวประกอบ 

63 สนับสนุนลูกนองกลาแสดงความคิดเห็นดานพัฒนาคุณภาพ         .57451 
62 เปนที่ปรึกษาแกทีมและสนับสนุนใหมีการทํางาน เปนทีม             .56163 
61 มอบหมายงานโดยมอบอํานาจการตัดสินใจใหกับทีมโดยไม 

   ขัดแยง                                   
 

.55361 
65 เปดใจรับฟงเสียงสะทอนโดยใหลูกนองประเมินตัวหัวหนา          .49044 
60 สรางทีมงานหรือจัดทีมงานที่เหมาะสม                                          .47316 
64 กระตุนใหลูกนองคิดพัฒนาหนวยงานไดอยางอิสระ                      .47031 
66 สงเสริมใหชวยเหลือเกื้อกูลกัน                                                       .44471 
 คาความแปรปรวนของตัวประกอบ                                                 5.305 
 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ                                             5.83 

 
      จากตารางที่  17   ตัวช้ีวัดที่ 6 เปนตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการทํางานเปนทีม   อธิบายได
ดวยตัวแปร  7  ตัวแปรมีน้ําหนักตัวประกอบตั้งแต  .47031 - .57451  ตัวแปรที่สําคัญ 3 ตัวแรก คือ 
ขอ63   มีความสามารถในการสนับสนุนใหลูกนองกลาที่จะแสดงความคิดเห็นหรือเสนอวิธีการใน
การปรับปรุงคุณภาพ  (.57451) ขอ 62  เปนที่ปรึกษาแกทีมและสนับสนุนการทํางาน เปนทีมอยาง
เต็มที่ (.56163) และขอ61  มอบหมายงานโดยมอบอํานาจการตัดสินใจใหกับทีมโดยไมไปขัดแยง 
(.55361)   ตัวช้ีวัดที่ 6  เปนแหลงของความแปรปรวนของตัวประกอบ   5.305  คิดเปนรอยละ  5.8  
ของความแปรปรวนทั้งหมด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 142

ตารางที่  18  ตัวชี้วัดท่ี 7  ดานการพัฒนาบริการพยาบาล 
 
ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย น้ําหนกัตัวประกอบ 

58 สนับสนุนใหมีการบันทึกการพยาบาลโดยใชกระบวนการ 
   พยาบาล                                 

 
.66727 

57 สงเสริมการปฏิบัติการพยาบาลตาม  มาตรฐานวิชาชีพ                   .63045 
56 นํามาตรฐานการพยาบาลมาปรับใชในหนวยงาน                           .59678 
59 ประเมินการบันทึกการพยาบาลและใหขอเสนอแนะปรับปรุง        .57993 

 คาความแปรปรวนของตัวประกอบ                                                 4.250 
 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ                                             4.670 

 
      จากตารางที่  18   ตัวช้ีวัดที่ 7 เปนสมรรถนะดานการพัฒนาบริการพยาบาลอธิบายได
ดวยตัวแปร 4  ตัวแปรมีน้ําหนักตัวประกอบตั้งแต  .57993 - .66727  ตัวแปรที่สําคัญ 3 ตัวแรก คือ  
ขอ 58 มีคามสามารถในการสนับสนุนใหมีการบันทึกการพยาบาลโดยใชกระบวนการพยาบาล 
(.66727) ขอ 57 สงเสริมการปฏิบัติการพยาบาลตามมาตรฐานวิชาชีพ (.63045)และขอ 56 มี
ความสามารถในการนํามาตรฐานการพยาบาลมาปรับใชในหนวยงาน   (.59678)  ตัวช้ีวัดที่ 6 เปน
แหลงของความแปรปรวนของตัวประกอบ 4.250 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ 4.7 ของ
ความแปรปรวนทั้งหมด 
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ตารางที่  19  ตัวชี้วัดท่ี 8  ดานการเสริมแรงจูงใจ 
 
ตัวแปร รายการสมรรถนะยอยของหัวหนาหอผูปวย น้ําหนักตัวประกอบ 

87 ตัดสินใจการใหรางวัลไดอยางเหมาะสมกับเกณฑที่วางไว                            .72035 
86 กําหนดเกณฑการใหรางวัลไดอยางเหมาะสม                                                .71078 
88 จัดหารางวัลที่เหมาะสมกับลูกนองที่มีผลงานเปนที่ประจักษ                        .70530 
89 เสริมสรางขวัญกําลังใจอยางตอเนื่องแกลูกนองเพื่อใหเกิด 

  แรงจูงใจอยาก ปฏิบัติงานและอยากพัฒนางานตอไป                   
 

.41113 
 คาความแปรปรวนของตัวประกอบ                                                 3.772 
 อธิบายความแปรปรวนคิดเปนรอยละ                                             4.15 

 
      จากตารางที่  19   ตัวช้ีวัดที่ 8 เปนตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการเสริมแรงจูงใจอธิบายได
ดวยตัวแปร 4  ตัวแปรมีน้ําหนักตัวประกอบตั้งแต  .41113 - .72035  ตัวแปรที่สําคัญ 3 ตัวแรก คือ 
ขอ 87 มีความสามารถในการตัดสินใจการใหรางวัลไดอยางเหมาะสมกับเกณฑที่วางไว (.72035) 
ขอ 86  มีความสามารถในการกําหนดเกณฑการใหรางวัลไดอยางเหมาะสม (.71078) และขอ  88    
มีความสามารถในการจัดหารางวัลที่เหมาะสมกับลูกนอง ที่มีผลงานเปนที่ประจักษ ( .70530)       
ตัวช้ีวัดที่ 8 เปนแหลงของความแปรปรวนของตัวประกอบ 3.772  อธิบายความแปรปรวนคิดเปน
รอยละ  1.2  ของความแปรปรวนทั้งหมด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่  5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยเร่ืองการศึกษาตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนา
หอผูปวย   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของ
พยาบาลหัวหนาหอผูปวย   ในโรงพยาบาลที่พัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลทั่วประเทศทั้งภาครัฐและ
เอกชน 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  ประกอบดวยหัวหนาหอผูปวยโรงพยาบาลทั่วประเทศที่
สมัครขอรับการตรวจประเมินใหเปนโรงพยาบาลคุณภาพ     จากสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล  อันไดแก  โรงพยาบาลศูนย และทั่วไปกระทรวงสาธารณสุข    รวมทั้งโรงพยาบาลที่
สังกัดกระทรวงสาธารณสุขโดยตรงจํานวน 454 คน  นอกจากนี้ยังมีโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีจํานวน
เตียงมากกวา 100 เตียงจํานวน 167 คน         โรงพยาบาลที่สังกัดทบวงมหาวิทยาลัยจํานวน 146 คน  
โรงพยาบาลสังกัดกลาโหมจํานวน  83  คน  และโรงพยาบาลที่สังกัดสภากาชาดไทย จํานวน 50 คน รวม
จํานวนกลุมตัวอยางทั้งสิ้น  900  คน 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสํารวจความคิดเห็นตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงาน
คุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) มี 5 
ระดับ และมีจํานวนขอคําถามทั้งสิ้น 91 ขอ จําแนกเปนสมรรถนะ  7  ดานคือ     1) ดานการบรหิารงาน
จํานวน 15 ขอ     2) ดานการเสริมสรางพลังอํานาจจํานวน 14 ขอ 3) ดานการเปนผูนําจํานวน 15 ขอ    
4) ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาลจํานวน 15 ขอ    6) ดาน
การทํางานเปนทีมจํานวน 14 ขอ      7) ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของ
ผูใชบริการจํานวน 12 ขอ   8) ดานการสรางแรงจูงใจจํานวน 6 ขอ  แบบสํารวจไดผานการ
ตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิจํานวน 9 ทาน ดวยวิธีหาคาCVI ไดคา .80 แสดงวา
เครื่องมือมีความสอดคลองตามเนื้อหา (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2544)      จากนั้นนําไปคํานวณหา
คาความเที่ยงกับกลุมตัวอยาง จํานวน 50 คนโดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ ครอนบาค   
วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS/PC      คํานวณหาคารอยละ คาเฉลี่ย  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของสมรรถนะรายขอ  ไดคาความเที่ยง .95 แสดงวาเครื่องมือมีความ
นาเชื่อถือ เนื่องจากมากกวา .70 ขึ้นไปสําหรับเครื่องมือที่พัฒนาขึ้นมาใหม (บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร
, 2544) หลังจากนั้นจึงนําไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง 900 คน  แลวนาํมาวิเคราะหขอมูลโดยใช
โปรแกรม SPSS/PC คํานวณหาคา รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของสมรรถนะรายขอ ไดคา
ความเที่ยงเทากับ .99 และวิเคราะหตัวประกอบดวยวิธีตัวประกอบหลัก (Principal component) และ
หมุนแกนตัวประกอบแบบออรโธกอนอลดวยวิธีแวริแมกซ ผลการตรวจสอบเมทริกซสหสัมพนัธเพือ่
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ดูความเหมาะสมที่จะวิเคราะห ดวยวิธี Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
(KMO)ได .986   และBartlett ,s Test of  Sphericity  Approx Chi-Square ที่ระดับนัยสําคัญ .000 ซ่ึง
แสดงวาระดับความเหมาะสมความพอเพียงของ     ขอมูลทั้งหมด และตัวแปรตางๆที่จะใชวิเคราะห
องคประกอบได  เนื่องจากคา KMO ได .986 ซ่ึงคาที่ดีมากคือ .90ขึ้นไปจะถือวาดีมาก (สุชาติ 
ประสิทธิ์รัฐสินธุ และกรรณิการ สุขเกษม, 2533) และจากการทดสอบ Bartlett,s Test of Sphericity 
พบวาคาสถิติ Chi-Square ที่ใชทดสอบ Sphericity     มีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาเมทริกซ
สหสัมพันธของตัวแปรตางๆ ของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกัน  ดังนั้นเมทริกซสหสัมพันธนี้จึง
เหมาะสมที่จะใชในการวิเคราะหองคประกอบตอไป 

 
สรุปผลการวิจัย 

 
 1. ผลการศึกษาตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอ   
ผูปวย ในอันที่จะทําใหองคการประสบผลสําเร็จในการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ผล
ปรากฏวาหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลที่สมัครขอรับการประเมินใหเปนโรงพยาบาลคุณภาพ 
เพื่อรอการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลจากสถาบันพัฒนาและรับรอง  คุณภาพ (พ.ร.พ.)  มีความเห็น
วา สมรรถนะในแตละดานนั้นมีความสําคัญตั้งแตระดับป านกล า งถึง ม ากที ่สุด  กลาวคือ  
สมรรถนะในแตละขอมีคาเฉลี่ยตั้งแต  3 .34 – 4.59 และ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตั้งแต .54 - 1.04   

2.    ผลการวิเคราะหตัวช้ีวัดที่สําคัญของสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ งองคการ
ของหัวหนาหอผูปวย  พบวา  มีตัวช้ีวัดที่สําคัญ 8 ดาน  คือ   1) สมรรถนะการสงเสริมความรูทาง
วิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  2) สมรรถนะการบริหารงาน  3) สมรรถนะการบริการ
โดยทีมการพยาบาลตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ  4) สมรรถนะการใชภาวะ
ผูนํา 5) สมรรถนะการเสริมสรางพลังอํานาจ  6) สมรรถนะการทํางานเปนทีม 7)สมรรถนะการ
พัฒนาบริการพยาบาล  8) สมรรถนะการเสริมแรงจูงใจ   โดยเรียงลําดับจากผลรวมความแปรปรวน
ของตัวประกอบจากมากไปหานอย  ซ่ึงตัวช้ีวัดทั้ง 8 ตัว  มีคาความแปรปรวนตัวประกอบคิดเปน
รอยละ 65.5 และสามารถอธิบายสมรรถนะของตัวช้ีวัดแตละกลุมไดดังนี้ 
  2.1 ตัวชี้วัดดานการสงเสริมทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล มีคา
ความแปรปรวนของตัวประกอบที่พบมากที่สุดจากการศึกษาวิจัยคร้ังนี้เทากับ 11.166     คิดเปน
รอยละ  12.3 ประกอบดวยตัวแปรที่บรรยายจํานวน 16 ตัวแปร   เมื่อพิจารณาการอธิบายตัวแปร 
ของตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการสงเสริมความร ูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  ของ
ตัวแปร  พบวา ตัวแปรดังกลาวเปนแหลงรวมของตัวช้ีวัดและกลุมตัวแปร 4 กลุม ไดแก 
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       2.1.1 กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะการสงเสริมความรูทางวิชาการและ
ทักษะการปฏิบัติการพยาบาล ตัวแปรที่อธิบายคือ 

ขอ  45   จัดใหหนวยงานเปนองคการแหงการเรียนรู  
ขอ  53     สรางผลงานวิจัย                                                                        
ขอ  54   นําผลงานวิจัยมาปรับใชพัฒนางาน 
ขอ  46   สงเสริมและรวมมือกับลูกนองคนหาน 
ขอ  49   มีความสามารถในการจัดใหมีการฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ 
ขอ  50   มีความสามารถในการจัดอบรมความรูตามความตองการ 
ขอ  52   กระตุนลูกนองใหศึกษาหาความรูเพิ่มจากที่องคกรจัดให                                     
ขอ     48    จัดทําแผนพัฒนาบุคลากรของหนวยงานและสอดคลองนโยบาย 

คุณภาพขององคการ                                     
ขอ  47   ถายทอดทักษะและประสบการณใหลูกนองนําไปปรับใช 
ขอ  55   ปรับวัฒนธรรมองคกรใหเอื้อตอการปฏิบัติงาน  
ขอ  51   เปนแบบอยางของการพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง   

   2.1.2 กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะการใหบริการตามความตองการและ
ความคาดหวังของผูใชบริการ คือ 

 ขอ  77   จัดใหผูใชบริการเขามามีสวนรวมในการบริการ 
         2.1.3   กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะการเปนผูนํา คือ  
    ขอ  40   คิดคนหาวิธีการใหมๆที่สะดวกและงายตอการนํามาพัฒนา 
    ขอ  43   จัดหาเครื่องมือที่ทันสมัย และใชประโยชนคุมคา 
                   ขอ   42   กําหนดตัวช้ีวัดกิจกรรมพัฒนาคุณภาพในหนวยงาน 
   2.1.4   กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะการทํางานเปนทีม คือ 
    ขอ  70   วิเคราะหออกแบบงานรวมกัน   
  2.2  ตัวชี้วัดดานสมรรถนะการบริหารงาน มีคาความแปรปรวน 9.971 คิดเปนรอยละ 
10.96 ประกอบดวยตัวแปรที่อธิบายจํานวน 15 ตัวแปร    เมื่อพิจารณาการอธิบายสมรรถนะของ
ตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานของตัวแปรพบวา ตัวแปรดังกลาวเปนแหลงรวมของกลุมตัวแปร
เพียงกลุมเดียว ไดแก กลุมสมรรถนะการบริหารงาน โดยมีตัวแปรที่อธิบาย คือ  

  ขอ  7  ประเมินผลการปฏิบัติงานของลูกนองอยางสม่ําเสมอ                
มีคุณธรรม   มีคุณธรรม  โปรงใส ตรวจ   สอบได                                                                              

  ขอ  6  มอบหมายงานไดอยางชัดเจนและเปนลายลักษณอักษร           
  ขอ  3  บริหารทรัพยากรบุคคลใหครอบคลุมการบริการ                      
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  ขอ  4  นิเทศโดยใชเทคนิคการเปนที่ปรึกษาหรือโคช                        
  ขอ  9  ตัดสินใจที่รวดเร็ว  ทันตอเหตุการณ และ ยอมรับผลของการ 

ตัดสินใจ                                                                                          
      ขอ   8  ในการแจงผลการประเมินใหลูกนองทราบ                                          

  ขอ  5     ปรับเปลี่ยนรูปแบบการทํางานใหเอื้อตอการทํางาน                   
  ขอ  2   สนับสนุนและสงเสริมการจัดส่ิงแวดลอมในหนวยงานให

เหมาะสม                                                                                            
  ขอ  10 ใชขอมูลที่เปนจริง หรือมีหลักฐานมาใชเปนแนวทางในการ

บริหารงาน                                                                            
          ขอ  1  นําวิสัยทัศน พันธกิจ และนโยบายคุณภาพขององคการมา 

วางแผนการปฏิบัติไดอยางสอดคลอง                                                                              
     ขอ  12  ประสานงานไดอยางเหมาะสม 
     ขอ  15  บริหารความเสี่ยง                                                                      

  ขอ  11   ติดตอส่ือสารไดอยางเหมาะสม ทั้งที่เปนลายลักษณอักษรและ
ไมเปนลายลักษณอักษร 
     ขอ  14  สรางสัมพันธภาพที่ดี 
     ขอ  13  วางระบบการบันทึกและเก็บขอมูลในหนวยงาน                                                    
    2.3   ตัวช้ีวัดดานการบริการโดยทีมการพยาบาลตามความตองการและความ คาดหวัง
ของผูใชบริการ   มีคาความแปรปรวนของตัวประกอบ  เทากับ 9.935 คิดเปนรอยละ 10.91 
ประกอบดวยตัวแปรที่อธิบายจํานวน  18 ตัวแปร   เมื่อพิจารณาการอธิบายสมรรถนะของ              
ตัวช้ีวัดดานการบริการโดยทีมการพยาบาลตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 
พบวาตัวแปรดังกลาวอธิบายดวยตัวแปร 3 กลุม  คือ 
   2.3.1 กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะการใหบริการตามความตองการและ
ความคาดหวังของผูใชบริการ ตัวแปรที่อธิบายคือ   

    ขอ  82   อธิบายใหลูกนองคํานึงถึงสิทธิของผูปวย 
                                          ขอ  81  ทําใหลูกนองปฏิบัติงานอยางมีจริยธรรม และมีคุณธรรม                                      
        ขอ  83  สนับสนุนลูกนองเสริมสรางสัมพันธภาพที่ดีกับผูใชบริการ                            
อยางตอเนื่อง                
                                                                

 ขอ  80  ส่ังสอนใหลูกนองคํานึงถึงเกียรติและศักดิ์ศรีในความเปน             
มนุษยของผูใชบริการ                                                                         
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    ขอ  76  พัฒนาบริการใหตรงตามความตองการของผูใชบริการอยาง                                 
ตอเนื่อง  โดยใหประเมินความพึงพอใจตอการบริการของพยาบาล 

                                                                        ขอ     75  จัดส่ิงแวดลอมที่ดี มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ 
ขอ  79  สนับสนุนใหลูกนองรวมคนหาความตองการของผูใชบริการ             

                                                     ขอ      78  จัดระบบการเก็บรวบรวมขอมูลของผูปวยไวอยางเปนระบบและเปน
ความลับ 
    ขอ  84   วิเคราะหรูปแบบการพัฒนาบริการ                                     

ขอ  85  วิเคราะหตนทุนเพื่อใชเปนแนวทางในการควบคุมคาใชจายแต
ไดผลคุมคาและมีประสิทธิภาพสูงสุด                                
    ขอ  74   วิเคราะหบรรยากาศองคการ                                               
   2.3.2   กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะการทํางานเปนทีม  

 ขอ  73   สนับสนุนใหเกิดความรัก ความสามัคคีในหนวยงาน 
    ขอ   69   สรางวัฒนธรรมของการทํางานเปนทีม 
    ขอ   67   ประสานความเขาใจกันกับลูกนองในทีมทุกระดับ 

ขอ  68   บริหารความขัดแยงที่เกิดขึ้นในทีมงานไดอยางเหมาะสม 
    ขอ  71   แกปญหา  หรือ  อุปสรรคใหกับทีม                                        

ขอ  72   พิจารณาผลงานของทีมที่ประสบความสําเร็จตามเปาหมายได
อยางเหมาะสม ไมเนนที่ตวับุคคล     

                       2.3.3    กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงการสรางแรงจูงใจ   ตัวแปรที่อธิบายคือ  
     ขอ     91   ใหกําลังใจลูกนองที่ลมเหลวในงานใหเกิดความมานะพยายาม
ตอไป                                                                               

 2.4  ตัวช้ีวัดดานการใชภาวะผูนํา มีค าความแปรปรวนของตัวประกอบ เทากับ 8.631 
คิดเปนรอยละ 9.5 ประกอบดวยตัวแปรจํานวน 15 ตัวแปร เมื่อพิจารณาการอธิบายตัวช้ีวัดการใชภาวะ
ผูนํา  พบวาตัวแปรดังกลาวเปนแหลงรวมของกลุมตัวแปร 2 กลุม ไดแก   
         2.4.1   กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงดานการเปนผูนํา คือ 
    ขอ  35  จูงใจและโนมนาวลูกนองใหยอมรับการเปลี่ยนแปลง                                            
    ขอ  34   เปนผูทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในงาน                             
    ขอ   31  ทําใหลูกนองเกิดความเชื่อมั่นไวและวางใจตัวของหัวหนา 
                                                    ขอ 37 นํานโยบายคุณภาพมาถายทอดใหลูกนองไดเขาใจ และให
ความรวมมือปฏิบัติตามนโยบาย                                                                       
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    ขอ   30   เปนแบบอยางที่ดี  เชน  มีความกระตือรือรน   มีความ
รับผิดชอบ  มีความมุงมั่น   มีความจริงใจ  ซ่ือสัตย  ยุติธรรม                    

    ขอ   36   อธิบายใหลูกนองเขามามีสวนรวมในการกําหนดวิสัยทัศน                           
พันธกิจ ของหนวยงาน                                                                                           

    ขอ   33   ยอมรับและปรับตัวเมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลง  
 ขอ   38   วิเคราะหตนเองและวิเคราะหผูอ่ืนได                                  

    ขอ   41   เจรจาตอรองเพื่อผลประโยชนของลูกนองและหนวยงาน                                     
    ขอ  44   นํากลยุทธการพัฒนาคุณภาพลงสูการปฏิบัติได ทําใหวิสัยทัศน 

ของหนวยงานเปนจริง                                                                   
    ขอ  32   ทําใหลูกนองกลามาปรึกษาหารือในเรื่องที่ไมอยากเปดเผย    
    ขอ   9     นําขอผิดพลาดมาใชเปนโอกาสในการเรียนรูและพัฒนางาน                                

2.4.2 กลุมตัวแปรที่อธิบายสมรรถนะการเสริมสรางพลังอํานาจ ไดแก 
    ขอ  28  สนับสนุนใหลูกนองรวมกันทํากิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยาง 
ตอเนื่องและใหอิสระ                                                              
    ขอ  16  ทําใหลูกนองนําศักยภาพของตนเอง มาใชในการปฏิบัติงาน 
อยางเต็มที่                                                                            
  2.5  ตัวช้ีวัดดานการเสริมสรางพลังอํานาจ  มีคาความแปรปรวน 6.586 คิดเปนรอยละ 
7.2 ประกอบดวยตัวกลุมตัวแปรที่อธิบายจํานวน 11 ตัวแปร เมื่อพิจารณาการอธิบายสมรรถนะของ
ตัวช้ีวัดการเสริมสรางพลังอํานาจของตัวแปร  พบวาเปนแหลงรวมของตัวแปรเพียงกลุมเดียว ไดแก  
     ขอ  20  มอบอํานาจในการตัดสินใจแกลูกนองอยางอิสระโดยไมไปสั่ง
การหรือขัดแยง                                                                 
     ขอ   21   ใหความยึดหยุนอยางเหมาะสม                                                                         

     ขอ  27  การรวบรวมขอมูลที่เปนประโยชนมาใหลูกนองไดปรับใช 
     ขอ  19  เปนพี่เล้ียงโดยคอยใหกําลังใจและคอยชวยเหลือในยามที่
ลูกนองตองการ                                                               
     ขอ  23  จัดเวทีใหลูกนองแสดงความคิดเห็น  และใหคําชื่นชมเมื่อทําดี  
และใหขอช้ีแนะเมื่อทําไมดี                                                
     ขอ  18   คอยช้ีแนะใหใชวิจารณญาณในการตัดสินใจ                         
     ขอ  17   สงเสริมใหลูกนองไดทํางานดวยความมั่นใจในตัวเอง           
     ขอ  22  การกระตุนใหลูกนองเกิดความเชื่อมั่นในความสําเร็จ แมงาน
จะมีความยุงยากหรือเห็นผลชา                                                                    
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     ขอ  26   ทําใหผูที่ไดรับการถายทอดสามารถปฏิบัติงานแทนกันได                                   
     ขอ  24   ในการสนับสนุนดานวิชาการไดเปนอยางดี 
     ขอ 25 ถายทอดความรูและประสบการณในการทํางานใหลูกนอง
นําไปปรับใชในงานได   
         2.6  ตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการทํางานเปนทีม มีคาความแปรปรวน 5.305      คิดเปน
รอยละ 5.8 ประกอบดวยตัวแปรที่อธิบายจํานวน 7 ตัวแปร เมื่อพิจารณาการอธิบายสมรรถนะของ
ตัวช้ีวัดการทํางานเปนทีมของตัวแปรพบวา   ตัวแปรดังกลาวเปนแหลงรวมของตัวแปรเพียงกลุม
เดียว     ไดแก  กลุมสมรรถนะการทํางานเปนทีม โดยมีตัวแปรที่อธิบายคือ  
       ขอ  63  สนับสนุนใหลูกนองกลาที่จะแสดงความคิดเห็น หรือเสนอ
วิธีการในการปรับปรุงคุณภาพ                                                         
       ขอ   62   เปนที่ปรึกษาแกทีมและสนับสนุนการทํางานเปนทีม  
       ขอ  61  มอบหมายงานโดยมอบอํานาจการตัดสินใจใหกับทีมโดยไม
ไปขัดแยง                                                                                               
       ขอ  65  เปดใจรับฟงเสียงสะทอนโดยใหลูกนองประเมินตัวหัวหนา   
       ขอ  60   สรางทีมงานหรือจัดทีมงานที่เหมาะสม                             
       ขอ  64  กระตุนใหลูกนองคิดพัฒนาหนวยงานไดอยางอิสระและมี
ความเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                           
       ขอ   66   สงเสริมใหเกิดการชวยเหลือเกื้อกูลกัน                               
  2.7  ตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการพัฒนาบริการพยาบาล มีคาความแปรปรวน 4.250     
คิดเปนรอยละ 4.7  ประกอบดวยตัวแปรที่อธิบายจํานวน 4 ตัวแปร เมื่อพิจารณาการอธิบายตัวช้ีวัด
สมรรถนะดานพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล ของตัวแปร  พบวา  ตัวแปรดังกลาวเปนแหลงรวม
ของกลุมตัวแปรเพยีงกลุมเดียว  ไดแก 
       ขอ   58  สนับสนุนใหมีการบันทึกการพยาบาลโดยใชกระบวนการ
พยาบาล                                              
       ขอ   57   การสงเสริมการปฏิบัติการพยาบาลตาม มาตรฐานวิชาชีพ                                     
       ขอ  56  นํามาตรฐานการพยาบาลมาปรับใชในหนวยงาน             
       ขอ   59  ประเมินการบันทึกการพยาบาลและใหขอเสนอแนะ   เพื่อ
ปรับปรุงการพยาบาลใหถูกตองตามมาตรฐานวิชาชีพ                                                                                 
          2.8  ตัวช้ีวดัสมรรถนะดานการเสริมแรงจูงใจ มีคาความแปรปรวน 3.772     คดิเปน
รอยละ 4.2   ประกอบดวยตัวแปรที่อธิบายจํานวน 4 ตัวแปร        เมื่อพิจารณาการอธิบายตัวช้ีวดั
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ดานการเสริมแรงจูงใจของตัวแปร  พบวา  ตัวแปรดังกลาวเปนแหลงรวมของกลุมตัวแปรเพยีง
กลุมเดียว ไดแก สมรรถนะดานการเสริมสรางแรงจูงใจ  โดยมีตวัแปรทีอ่ธิบาย  คือ  
       ขอ   87   ตัดสินการใหรางวัลไดอยางเหมาะสมกับเกณฑที่วางไว 
       ขอ   86   กําหนดเกณฑการใหรางวัลไดอยางเหมาะสม 
       ขอ 88 จัดหารางวัลที่เหมาะสมกับลูกนอง ที่มีผลงานเปนที่ประจักษ
แกบุคคลทั่วไป 
       ขอ  89  เสริมสรางขวัญกําลังใจอยางตอเนื่องเพื่อใหลูกนองอยาก
ปฏิบัติงาน และอยากพัฒนางานตอไปเรื่อยๆ                      
      
อภิปรายผลการวิจัย 

1. ตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย     จาก
ผลการวิจัย พบวา ตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยที่
สําคัญ   ประกอบดวย สมรรถนะ 8 ดาน คือ 1) ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการ
ปฏิบัติการพยาบาล   2)  ดานการบริหารงาน   3) ดานการบริการโดยทีมการพยาบาลตามความ
ตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ   4)  ดานการใชภาวะผูนํา   5) ดานการเสริมสรางพลัง
อํานาจ   6) ดานการทํางานเปนทีม   7) ดานการพัฒนาบริการพยาบาล    8) ดานการเสริมแรงจูงใจ   
เมื่อพิจารณาผลการวิจัย พบวา ตัวประกอบสมรรถนะทั้ง 8 กลุม มีคาความแปรปรวนของ             
ตัวประกอบจากมากไปหานอยตามลําดับ เหตุที่เปนเชนนี้เพราะผูวิจัยวิเคราะหตัวประกอบดวยวิธี
ตัวประกอบหลัก (Principal component) หมุนแกนตัวประกอบแบบออรโธกอนอลดวยวิธี            
แวริแมกซ  ที่สามารถอธิบายคาความแปรปรวนของตัวประกอบทุกตัวแปรไดครบถวน ซ่ึงตัว
ประกอบหลังๆ จะอธิบายคาความแปรปรวนไดนอยลงตามลําดับ และทุกตัวประกอบที่ไดเปน
อิสระตอกัน  ไมมีความสัมพันธกัน (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, 2537)   ผลการวิจัยนี้ทําใหมองเห็น
ภาพรวมของการบริหารงานของหัวหนาหอผูปวยในยุคปจจุบันวา      จะตองชี้วัดดวยสมรรถนะ
ดานตางๆทั้ง 8 ดาน   จึงจะทําใหองคการประสบความสําเร็จไดตามเปาหมาย เมื่อพิจารณา
สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการทั้ง 8 ดานที่จะทําใหการบริหารองคการของ
หัวหนาหอผูปวยเปนผลสําเร็จ   พบวา  แตกตางจากการศึกษาสมรรถนะของ พัฒนี นาคฤทธิ์ 
(2540) ซ่ึงไดศึกษาสมรรถนะของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย   โรงพยาบาลศูนยและโรงพยาบาล
ทั่วไปสังกัดกระทรวงสาธารณสุขพบวามีตัวประกอบสมรรถนะไดแก 1) ดานภาวะผูนําตรงกับ
ตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการใชภาวะผูนําของการวิจัยนี้    สวนสมรรถนะขอ 2) ดานการอํานวยการ
และการจัดระบบงานสมรรถนะขอ3) ดานการวางแผน  และสมรรถนะขอ4) ดานการควบคุม ตรง
กับตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการบริหารงานและดานการเสริมแรงจูงใจของผูวิจัย    ขอ5) ดานวิชาการ  
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และขอ6) ดานการปฏิบัติการพยาบาลตรงกับตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการสงเสริมทางวิชาการและ
ทักษะการปฏิบัติการพยาบาลของผูวิจัย        ขอ 7) ดานการตลาด  ตรงกับตัวช้ีวัดสมรรถนะดาน
การบริการโดยทีมการพยาบาลตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการของผูวิจัย   มีแต
สมรรถนะที่ผูวิจัยศึกษาแตไมปรากฏในผลการวิจัยของ พัฒนี นาคฤทธิ์   คือ  ตัวช้ีวัดสมรรถนะ
ดานการทํางานเปนทีมและตัวชี้วัดสมรรถนะดานการเสริมสรางพลังอํานาจ   เนื่องจากวาการ
บริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการมุงเนนที่การทํางานเปนทีม  ซ่ึงทําใหมีการแลกเปลี่ยนความคิด
กันในทีมที่หลากหลาย  ไดแนวทางตามความคิดเห็นที่รวมตกลงกัน และเมื่อมีการเสริมพลังอํานาจ
ใหทีม      ใหอํานาจการตัดสินใจไดอยางอิสระ ทําใหบุคลากรเกิดความรูสึกวาตนเปนที่ยอมรับและ
รูสึกวาตนเองมีคุณคา เกิดความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคการใหพัฒนายิ่งๆ ขึ้นไป  เปนตามแนวคิดของ
บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร(2544)  พบวา  การเสริมพลังอํานาจใช เปนแนวทางที่จะสรางทีมการ
พยาบาลได  เนื่องจากการเสริมพลังอํานาจ  เปนกลยุทธที่สําคัญที่จะทําใหเกิดความกาวหนา  
โดยเฉพาะอยางยิ่งเปนการทําใหผูปฏิบัติในองคการไดพัฒนาความรูความสามารถอยางเต็มที่   เปน
การเสริมพลังอํานาจเพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการสรางทีมพยาบาลในระดับหอผูปวย  ให
สามารถปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและเกิดผลบวกทั้งในระดับบุคคล   กลุม หรือทีมและองคกร
วิชาชีพ   สอดคลองตามแนวคิดของ Schmidt and Finnigan (1993) ที่วาสมรรถนะของผูบริหารใน
การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการประกอบดวย    1) สมรรถนะการพัฒนาดานการเปดใจและความ
นาเชื่อถือ  ตรงกับตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการบริหารงานของผูวิจัย  2) สมรรถนะการทํางานเปนทีม 
ตรงกับตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการทํางานเปนทีมและตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการเสริมสรางพลัง
อํานาจของผูวิจัย   3) สมรรถนะการสนับสนุนผลงานดวยการยอมรับและใหรางวัล ตรงกับตัวช้ีวัด
สมรรถนะดานการบริการโดยทีมการพยาบาลความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและ
ตัวช้ีวัดสมรรถนะดานการเสริมแรงจูงใจ   4) สมรรถนะการหาวิธีเรียนรูตางๆและปรับปรุงองคการ
อยางตอเนื่อง ตรงกับตัวชี้วัดสมรรถนะดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการ
ปฏิบัติการพยาบาล  นอกจากนี้แลวยังสอดคลองกับแนวคิดของGeorge (1998) และแนวคิดของ 
Besterfield และคณะ (1999)     พบวา           สมรรถนะของหัวหนาหอผูปวยตรงกันและครอบคลุม
ทุกสมรรถนะ 

1. ตัวแปรที่อธิบายลักษณะตัวช้ีวัดที่สําคัญ 
2 .1 ตัว ชี้วัดดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล 

เปนตัวช้ีวัดที่สําคัญเปนอันดับ  1   มีคาความแปรปรวนของตัวประกอบสูงที่สุดคือ 11.166 คิด
เปนรอยละ 12.3 ของความแปรปรวนทั้งหมด  สามารถอธิบายไดดวยตัวแปรที่คาน้ําหนักตั้งแต 
.41877 - .72374 จํานวน 16 ตัวแปร 
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 ผลการวิจัยนี้ตรงกับผลการศึกษาของจันทรเพ็ญ พาหงษ (2538) ไดศึกษา       

ตัวประกอบสมรรถนะของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย โรงพยาบาลศูนย  และโรงพยาบาลทั่วไป  
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข  พบวาตรงกับตัวประกอบดานวิชาการซึ่งมีน้ําหนักตัวประกอบตั้งแต 
.43906 ถึง .68345  และตัวประกอบดานการปฏิบัติการพยาบาลซึ่งมีน้ําหนักตัวประกอบ .40144  ถึง 
.62906 จะเห็นวามีความใกลเคียงกันกับของผูวิจัย  และจากการศึกษาของ สุลัดดา พงศรัตนามาน 
(2542) พบวา หัวหนาหอผูปวยใหการสนับสนุนการศึกษา และใหพยาบาลมีการพัฒนาตนเอง  มี
คะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดเพราะการศึกษาเพิ่มเติมเปนส่ิงจํา เปนอยา งยิ่ ง สําหรับพยาบาลทุกคน    
เปนไปตามแนวคิดที่ Ameigen (1996 อางถึงใน รัชดา ประคองสาย,  2544)  พบวา ผูบริหารทางการ
พยาบาลนั้นเปนผูที่มีบทบาทสําคัญทั้งในดานการจัดการใหมีการบริการการพยาบาลแกผูปวยอยาง
มี   ประสิทธิภาพ และมีบทบาทในการดําเนินงานภายในหนวยงานใหประสบผลสําเร็จความเปน   
พันธกิจขององคการนั้น  ๆโดยหัวหนาหอผูปวยจะตองเปนผูที่มีความรู ความสามารถในการปฏิบัติการ
พยาบาลไดเปนอยางดี 

 เมื่อพิจารณาการอธิบายตัวประกอบดานการสงเสริมความรูทางวิชาการ และ
ทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  พบวา  มีตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะดานการสงเสริมความรูทาง    
วิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  คือ เปนแหลงรวมของกลุมตัวแปร 4 กลุม  ไดแก  กลุม   
ตัวแปรที่อธิบายดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล   กลุมตัวแปร
ที่อธิบายดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ   กลุมตัวแปรที่
อธิบายสมรรถนะการใชภาวะผูนํา    และ กลุมตัวแปรที่อธิบายสมรรถนะการทํางานเปนทีม                                         

 2 .1.1 ตัวแปรที่อธิบายดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการ
ปฏิบัติการพยาบาล จากผลการวิเคราะหตัวประกอบพบวาตัวช้ีวัดที่ 1   ตัวแปรที่อธิบาย  คือ     การ
สงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล มี 11 ตัวแปร ตัวแปรที่มีคา   พบวามี        
น้ําหนักมากที่สุด คือ สามารถในการจัดใหหนวยงานเปนองคกรแหงการเรียนรู  โดยจัดหาสิ่ง
อํานวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร  วิดิโอ  ซีดี  หนังสือ เทป  เครื่องฉายสไลด  อินเตอรเนต 
นับเปนตัวแปรที่มีความสําคัญที่สุดในตัวช้ีวัดการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการ
ปฏิบัติการพยาบาล   เพราะมีคาน้ําหนักของตัวประกอบสูงสุด   คือ  0.72155                                                                 
   เหตุที่ตัวแปรนี้มีคาน้ํ าหนักของตัวแปรสูงสุดในตัวช้ีวัดสมรรถนะการ
บริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย เปนเพราะยุคนี้เปนยุคแหงเทคโนโลยีที่มี
การเปลี่ยนแปลง   การศึกษาเพิ่มเติมเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งสําหรับทุกคน  หัวหนาหอผูปวยตอง
ตระหนักวา     การพัฒนาทรัพยากรมนุษยเปนปจจัยที่สําคัญยิ่งในการนําองคการไปสูความสําเร็จ
ในการดําเนินงานทุกอยางจึงจะทําใหการดําเนินงานขององคการบรรลุเปาหมายตามที่กําหนดไว
ได (บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร, 2539)  และสอดคลองกับการวิจัยของ นฤมิตร ดิษบรรจง (2544) ที่ได
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ศึกษาอนาคตภาพองคกรพยาบาล   โรงพยาบาลศูนยสังกัดกระทรวงสาธารณสุข  พบวา  ปจจัยที่
กําหนดโครงสรางขององคการพยาบาล ประกอบดวยดานสภาพแวดลอม  คือ สภาพแวดลอม
ภายในประกอบดวยบุคลากรและการพัฒนาตนเอง   การเปนองคกรแหงการเรียนรู   สวน
สภาพแวดลอมภายนอกอันประกอบดวยเทคโนโลยี เปนการนําระบบคอมพิวเตอรและระบบขอมูล
ขาวสารมาใช  เพื่อพัฒนาศักยภาพบริการ   เปนไปตามที่ รัชดา ประคองสาย (2544)   ศึกษาพบวา
หัวหนาหอผูปวยเปนผูมีหนาที่รับผิดชอบดานการบริการพยาบาลที่สูงมากเนื่องจากหัวหนาหอ
ผูปวยมีหนาที่ในการจัดการดูแลภายในหอผูปวยในการสงเสริมความรูทางวิชาการและพัฒนา
บุคลากรใหมีความรูความชํานาญตลอดเวลา ซ่ึง ดวงพร  เลิศทรัพยอนันต (2543) ไดศึกษาการ
จัดทําแผน 5 ป เพื่อพัฒนาบุคลากรพยาบาล  โรงพยาบาลเลิศสินป  พบวา  จะตองมีการพัฒนา
บุคลากรใหเปนองคกรที่สงเสริมการเรียนรูในทุกๆดาน  ตลอดจนสงเสริมการถายทอดเทคโนโลยี
ทางดานสุขภาพ โดยมีทิศทางในการพัฒนา  คือ  สงเสริมดานการศึกษาตอเนื่องของบุคลากร
พยาบาล  สงเสริมการเรียนรูของบุคลากรทางการพยาบาล  มีการถายทอดความรูจากการนํา
เทคโนโลยีทางการแพทยและทางการสาธารณสุขมาใชในหนวยงาน     นอกจากนี้แลวควรคํานึงถึง
ความตองการของบุคลากรที่จะอบรมเพิ่มพูนความรู   สอดคลองกับ Herrin (2001) พบวากลยุทธ
สําหรับผูบริหารในการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารงานและวิชาการควรเปนไปตามความตองการของ
พยาบาลคือ การใหตระหนักถึงความมีคุณคาของตนและมีการประชุมปรึกษาหารือกันอยาง
สม่ําเสมอ  มีระบบขอมูลขาวสารของผูปวยที่เปนระบบ   สรางความนาเชื่อถือใหองคการ   ยอมรับ
ในจริยธรรมวิชาชีพตลอดจนมีการนําเทคโนโลยีมาใช    และพรอมที่จะรับการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้น ดังนั้น หัวหนาหอผูปวยควรพัฒนาวิธีการตาง ๆ ในอันที่จะทําใหหนวยงานเปนองคการ
แหงการเรียนรูอยางเปนรูปธรรม ซ่ึงมีวิธีการอยูหลายรูปแบบ  เชน  การใชคอมพิวเตอรชวยสอน  
หรือ  การใชบทเรียนจากเอกสารตาง ๆ   ตํารา  วิชาการ   ควรมีความหลากหลายแลวควรเอื้อใหเกิด
ประโยชนอยางกวางขวาง  อาทิในวงการแพทย  พยาบาล  นักศึกษาและผูใชบริการ  ใหมีสวน
ไดรับความรูและประโยชนจากแหลงความรูนี้ไดอยางเต็มที่   การจัดองคการใหเปนองคการแหง
การเรียนรู  ไมมีรูปแบบที่แนชัด     แลวแตความเหมาะสมของทรัพยากรที่มีอยูในองคกร  จาก
การศึกษาของพิมพใจ  ลังการพินธุ (2544) พบวา  การเรียนจากบทเรียนคอมพิวเตอรชวยสอนและ
บทเรียนจากเอกสารจะชวยใหผูเรียนสามารถเรียนรูไดดวยตัวเอง   แตกตางกันที่คอมพิวเตอรชวย
สอนมีขอดีคือ  บทเรียนจะมีความนาสนใจ  มีสีสันสวยงาม มีเสียงประกอบ   เราความสนใจ   
สามารถตอบโตกับผูเรียนไดและใหผลยอนกลับทันที  ทําใหผูเรียนสนใจ  ไมเบื่อหนาย และ
กระตือรือรนในวิธีการใหมๆนี้   มีปฏิสัมพันธกับผูเรียน  สามารถใหผลยอนกลับ  และมีการ
เสริมแรงอยางเหมาะสม  แตมีขอเสียคือ คือ  มีขั้นตอนในการสรางซับซอน  ใชเวลานาน  ตนทุนใน
การผลิตครั้งแรกสูง  ผูเรียนจะตองมีความพรอมในการใชคอมพิวเตอรเบื้องตน  สวนบทเรียนจาก
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เอกสาร เปนสื่อประกอบการเรียนดวยตัวเองที่มีความสะดวกในการใชงานไดทุกโอกาส  ทุก
สถานที่  และทุกเวลา เพราะสะดวกในการใช    ทําใหผูเรียนเลือกไดตามสะดวก  มีตนทุนในการ
สรางต่ํา   ใชเวลาในการสรางนอย  ประหยัด  และคุมคา  ดังนั้นการเลือกใชส่ือจึงขึ้นอยูกับ
วัตถุประสงคในการเลือกใชและความพรอมของการสรางสื่อ ตลอดจนความพรอมของผูเรียน   
และจากการศึกษาของอัมภา  ศรารัชต,     สมจิต  หนุเจริญกุล      และจริยา   วิทยะศุภร (2542) 
 พบวา    การพัฒนาบุคลากรทางการพยาบาลยังขาดระบบการสนับสนุน  การพัฒนาที่เปน
ระบบอยางตอเนื่อง  ทั้งในระดับนโยบาย  และระดับปฏิบัติ  ทําใหการเรียนรูและการพัฒนา
บทบาทของการเปนพยาบาล ขาดคุณสมบัติ ซ่ึงมีความสําคัญในการสงเสริมการเรียนรูทางวิชาการ
และทักษะการปฏิบัติการพยาบาลในคลินิกของพยาบาลทั้งสิ้น  ดังจะเห็นแลววาหัวหนาหอผูปวย
ตองใหความสําคัญและความจําเปนในการสงเสริมความรูแกบุคลากรทางการพยาบาลใหมากยิ่งขึ้น
ทั้งตัวหัวหนาหอผูปวยองและบุคลากรทางการพยาบาลในความรับผิดชอบใหมีการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง 

 2.1.2   กลุมตัวแปรที่เหลืออีก 3 กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงกลุมตัวแปรที่อธิบาย
ถึงกลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของ          
ผูใชบริการ คือ จัดใหผูใชบริการเขามามีสวนรวมในการพัฒนางานตามความคาดหวัง มี 1 ตัว      
กลุมตัวแปรที่อธิบายดานการเปนผูนํา คือ มีความสามารถในการคิดคนหาวิธีการใหมๆที่สะดวก
และงายตอการนํามาพัฒนาคุณภาพหนวยงานไดอยางตอ เนื่อง  มีการจัดเครื่องมือที่ทันสมัยมาใช
ในหนวยงานและกําหนดตัวช้ีวัดกิจกรรมพัฒนาคุณภาพในหนวยงาน มี 3 ตัวแปรและกลุมตัวแปร
ที่อธิบายถึงการทํางานเปนทีมคือมีการวิเคราะหออกแบบงานรวมกันกับทีมการพยาบาล มี 1 ตัวแปร 
จะเห็นวาสอดคลองกับการศึกษาวิจัยของนฤมิตร   ดิษบรรจง (2544) ที่วา  ปจจัยที่กําหนดโครงสราง   
องคการพยาบาลไดแกการจัดองคการพยาบาลใหเปนองคการแหงการเรียนรูแลว  ควรมีการใช
เทคโนโลยี โดยนําระบบคอมพิวเตอรและระบบขอมูลขาวสารที่ทันสมัยมาใชพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรทางการพยาบาล ใหการพยาบาลที่ไดตามมาตรฐาน มีการเสริมสรางพลังอํานาจ     โดย
การกระจายอํานาจสูการบริการในระดับแนวราบ   คือระดับผูปฏิบัติงานทางการพยาบาล  และ   
ผูใชบริการ อีกทั้งมีความยึดหยุน ใชกระบวนการพยาบาลที่มีมาตรฐาน สะดวก  รวดเร็ว นอกจากนี้
ยังมีการศึกษาความตองการของผูใชบริการโดยใหผูใชบริการเขามามีสวนพัฒนาคุณภาพบริการ
ดวยนั้น  ผู  ใ ชบ ริก า ร ยอมมีค ว ามพึงพอใจเปนอยางมาก เพราะไดคิดไดทํา ในสิ ่ ง ที ่ตน
ปรารถนาและคาดหวังไวและรูสึกวาตนเปน เจาขององคการและรักองคการ    อยาก
ใหองคก ารมีก ารพัฒนาตอไป  สอดคลองกับแนวคิดของ วีรพจน   ลือประสิทธิ์กุล (2542)         
มีดัชนีที่ใชวัดสมรรถนะของผูบริหารที่สําคัญที่จะทําใหองคกรประสบผลสําเร็จคือ 1) มีการหา
ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและตลาด    มีการประเมินความพึงพอใจของ
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ผูใชบริการและการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับผูใชบริการ   2) มีกระบวนการบริหารผูนํา  การ
สรางผูนําและการพัฒนาผูนํา   3) มีการบริหารทรัพยากรมนุษยใหมีสวนรวมในการปรับปรุงการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง โดยเปดโอกาสใหบุคลากรในทีมการพยาบาลไดแสดงศักยภาพของตนเองมา
ใชอยางเตม็ที่  

 2.2  ตัวช้ีวัดดานการบริหารงาน  ผลการวิเคราะหตัวประกอบพบวาตัวประกอบนี้
เปนแหลงความแปรปรวนของตัวประกอบ 9.971 คิดเปนรอยละ 11 ของความแปรปรวนทั้งหมด 
สามารถอธิบายไดดวยตัวแปรที่มีคาน้ําหนักตั้งแต .50613 - .67637 จํานวน 15 ตัวแปร 

  เมื่อพิจารณาการอธิบายตัวช้ีวัดที่ 2   พบวาตัวแปรดังกลาวเปนแหลงของกลุมตวั
แปรเพียงกลุมเดียว  ไดแกตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารงาน  ตัวแปรที่อธิบายไดแก มีความสามารถ
ในการประเมินผลการปฏิบัติงานของลูกนองอยางสม่ําเสมอ  มีคุณธรรม โปรงใส   ตรวจสอบได มี
การมอบหมายงานไดอยางชัดเจนและเปนลายลักษณอักษร มีการบริหารทรัพยากรบุคคลให
ครอบคลุมการบริการตลอด 24 ช่ัวโมง   มีการนิเทศโดยใชเทคนิคการเปนที่ปรึกษาหรือการสอนงาน  
มีการตัดสินใจที่รวดเร็ว ทันตอเหตุการณและยอมรับผลของการตัดสินใจ   มีการแจงผลการประเมิน
ใหลูกนองทราบมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการทํางานใหเอ้ือตอการทํางาน  สนับสนุนและสงเสริม
การจัดส่ิงแวดลอมในหนวยงานใหเหมาะสม  มีการนําขอมูลที่เปนจริงหรือมีหลักฐานมาใชเปน
แนวทางในการบริหารงาน   มีการนําวิสัยทัศน พันธกิจและนโยบายคุณภาพขององคการมาวางแผน
ปฏิบัติไดอยาง            สอดคลอง    มีการประสานงานที่เหมาะสม   มีการบริหารความเสี่ยง   มีการ
ติดตอส่ือสารไดอยางเหมาะสมทั้งที่เปนลายลักษณอักษรและไมเปนลายลักษณอักษร   มีการสราง
สัมพันธภาพที่ดี และมีความสามารถในการวางระบบการบันทึกและเก็บขอมูลในหนวยงานไดเปน
อยางดี  
   จากผลการวิจัย  พบวา   หัวหนาหอผูปวยตองมีความรูและเขาใจหลักการบริหารงานเปน
อยางมาก เพราะจะทําใหหัวหนาหอผูปวยมีแนวทางในการบริหารงานอยางมีทิศทางที่ถูกตอง  ใชทรัพยากรได
อยางเหมาะสม  เพื่อใหงานบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคการไดอยางมีประสิทธิภาพ   การที่หัวหนาหอ
ผูปวยจะสามารถบริหารงานเพื่อที่จะใหเกิดประโยชนสูงสุดไดนั้น   จะตองมีความเขาใจในพื้นฐาน และ
ความตองการของบุคลากรพยาบาลแตละบุคคล   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ วาสิน ี วิเศษฤทธิ์ 
(2539) พบวา  พยาบาลประจําการมีความตองการใหหัวหนาหอผูปวยมีลักษณะการนิเทศงานดังนี้   
คือ   ใหมีความสามารถในการติดตอส่ือสารไดดี  ใหขอมูลขาวสารที่ถูกตองอยางเพียงพอแก
ลูกนอง   โดยใชการสื่อสารแบบสองทาง   และสรางสัมพันธภาพที่ดีในการติดตอส่ือสาร   มีการ
สงเสริมลูกนองใหพัฒนาและปรับปรุงงานที่ปฏิบัติใหมีคุณภาพ    มีการใชคนใหเหมาะสมกับงาน  
สนับสนุนใหลูกนองมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค เปนพี่เล้ียง   เปนครูผูฝก หรือ เปนที่ปรึกษาในการ
ปฏิบัติงานแกลูกนอง  เพื่อสรางความรวมมือ   สรางความเขาใจและสรางสัมพันธภาพอันดีตอกัน
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ระหวางบุคลากรในทีมการพยาบาล  และนอกจากนี้ยังตองมีการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
ลูกนอง และใหขอมูลยอนกลับในเรื่องของความผิดพลาดในการปฏิบัติง านแกลูกนองเปน
รายบุคคล  และ  สอดคลองกับการศึกษาของไขแสง  โพธิโกสุม,  ลัดดา  ชูศิลปทอง  และธนพร  
สายวารี (2543) พบวาในอนาคตจําเปนตองคัดเลือกหัวหนาหอผูปวยที่มีความสามารถในงาน
บริหารมากกวาความสามารถในคลินิค  และตองมีการอบรมทางการบริหารแกหัวหนาหอผูปวยที่
อย ู ในตําแหนงและตองทักษะทางการบริหาร  สามารถแสดงบทบาทหรือพฤติกรรมที่คาดหวังขณะ
ทํางานไดชัดเจน ไดแกทักษะทางเทคนิค  ทักษะดานคน   ทักษะดานแนวคิด  ทักษะดานภาวะผูนํา  
และทักษะการจัดการดานการเงิน   จากการศึกษาของ นฤมิตร ดิษบรรจง (2544)   พบวา  ในอนาคต
ภาพขององคการพยาบาลชวงของการบังคับบัญชา    จะตองมีความยึดหยุนปรับตามสถานการณ
เพื่อใหเหมาะสมแกผูปฏิบัติ   มีความรวดเร็ว   ผูบริหารการพยาบาลจะมีบทบาทในการเปนผู
ประสานงานและเปนพี่เล้ียงใหคําปรึกษาแกบุคลากรในองคการ    และสอดคลองกับการศึกษาของ
รัชดา  ตันติสารศาสน (2544) พบวา  บทบาทของหัวหนาหอผูปวยในการบริหาร  เปนการเปลี่ยน
จากบทบาทผูปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมาย  เปนผูอํานวยการภายในหอผูปวย  ดําเนินการให
การปฏิบัติการพยาบาลเปนไปตามเปาหมายขององคการ  คือ  การใหบริการพยาบาลที่มีคุณภาพ  
ตลอดจนดูแลใหบคุลากรในหอผูปวยมีการปฏิบัติงานอยางเต็มศักยภาพ   อาศัยกระบวนการบริหาร  
การวางแผน  การจัดระบบงาน  การอํานวยการ  และการควบคุมงาน  นอกจากนี้หัวหนาหอผูปวย
ตองมีการใชภาวะผูนําในการทําใหบุคลอื่นยินยอมปฏิบัติตาม    และใหความรวมมือเพื่อบรรลุ
วัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดไวเปนอยางดี  เปนไปตามที่ Ganong and Ganong (1980) 
กลาวถึงหนาที่ความรับผิดชอบของหัวหนาหอผูปวยตามลักษณะงานและกิจกรรมของหัวหนาหอ
ผูปวยในฐานะผูบริหารทางการพยาบาลวา ตองมีการสื่อสารแลกเปลี่ยนขอคิดเห็นที่เหมาะสมกับ
เจาหนาที่ในหนวยงาน   มีการจัดใหมีเจาหนาที่ปฏิบัติงานเพียงพอ    ดูแลการปฏิบัติงานทั้งหมด 
รวมถึงปญหาของบุคลากรและผูใชบริการ   มีการมอบหมายงานใหเจาหนาที่ไดปฏิบัติงานตาม
ความสามารถของตน    ปฏิบัติตนเปนตัวอยางที่ดี    ปรับปรุงสิ่งแวดลอมใหสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน   จัดใหมีการพัฒนาบุคลากรตามความเหมาะสม  เปนที่ปรึกษาเมื่อบุคลากรมีปญหา  ซ่ึง 
Lachman (2000) พบวา  ผูนําที่ใชการนิเทศแบบเปนที่ปรึกษาหรือโคชแกบุคลากร จะทําให
บุคลากรไดใชความสามารถพิเศษของตนเองออกมาและเกิดแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานใหเกิด
ประสิทธิผลดานคุณภาพ และเปนผูติดตอประสานงานที่ดี    ตรงกับที่ Coyle and Mills (2000)  
กลาววา ผูบริหารจะตองมีการปรับเปลี่ยนการบริหารบุคลากร   การพัฒนาบุคลากร     การวิเคราะห
ดานการเงิน    เทคนิคการเปนที่ปรึกษาและการวางแผนที่จะสนับสนุนใหการบริการพยาบาลเปนที่
พึงพอใจแกผูใชบริการใหเปนไปอยางตอเนื่อง    เปนไปตามการศึกษาของ Frisina (2001) พบวา   
ผูบริหารทางการพยาบาลที่จะประสบความสําเร็จในการบริหารงานคือตองมีความสามารถในการ
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ทํางานรวมกันกับทุกๆ แผนกไดเปนอยางดี  มีการกําหนดวิสัยทัศนอยางเปนรูปธรรม    เปนที่
ปรึกษาและสามารถใหขอแนะนําหรือใหความรูกับบุคลากรในหนวยงานของตน    ตลอดจนมีการ
ประสานงานที่มี      ประสิทธิภาพทั้งเปนลายลักษณอักษรและทางวาจา 
              2.3  ตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริการโดยทีมการพยาบาลตามความตองการและความ
คาดหวังของผูใชบริการ  มีคาความแปรปรวน 9.925 คิดเปนรอยละ 11 ของความแปรปรวนทั้งหมด 
สามารถอธิบายไดดวยตัวแปร  ที่มีน้ําหนักตั้งแต .41524 - .71524  จํานวน 18 ตัวแปร 
              ผลการวิจัยนี้  ตรงกับที่ อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2541) และ วีรวุธ มาฆะศิรานนท 
(2542) กลาววาหัวใจของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการอยูที่ผูใชบริการสําคัญที่สุด  หนาที่
ของบุคลากรตอผูใชบริการคือการศึกษาความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ  ตลอดจน
มีการรับฟงเสียงสะทอนของผูใชบริการ จะเห็นวาสอดคลองกับแนวคิดในการบริหารคุณภาพ      
ทั่วทั้งองคการของ ณรงคศักดิ์  อังคะสุวพลา (2541) พบวา  แนวทางในการบริหารงานในยุคหนา
หนวยงานจะเปลี่ยนแปลงจากองคกรเดิม (Functional department) มาเปนทีมการทํางานเพื่อใหเกิด
ความเปนเจาของ และมีสวนรับผิดชอบรวมกัน  และปรับเปลี่ยนแนวคิดการพัฒนาไปสูคุณภาพ
ตามความคาดหวังของผูใชบริการใหได    ตรงกับบัญญัติ 16 ประการของบัลดริดจ  ที่วาแนวทางใน
การบริหารยุคใหม   ตองการมีสวนรวมของบุคลากรในทีม  ซ่ึงบุคลากรในทีมการพยาบาลเปน
ปจจัยที่สําคัญที่สุดตอความสําเร็จขององคกรในระบบการบริหารคุณภาพงานทั่วทั้งองคการ   
บุคลากรในทีมทางการพยาบาลจึงมีภาระหนาที่ในการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับผูใชบริการ   พรอม
กับสํารวจความตองการเพื่อนํามาพัฒนาบริการ   ปรับปรุงประสิทธิภาพใหสอดคลองกับสภาวะ
แวดลอมทั้งภายในและภายนอกองคก าร      จากการศึกษาของลัดดา  ชูศิลปทอง   และไขแสง  
โพธิโกสุม (2543) พบวา  พยาบาลตองมีความรู  ความเขาใจในแนวคิดการขายเพื่อจะสามารถนําไป
ปฏิบัติการพยาบาลแกผูใชบริการไดอยางเหมาะสม  โดยบุคลากรพยาบาลตองแสดงพฤติกรรมที่
เปนหัวใจของการบริการ ไดแก  ความรวดเร็ว  สะดวก  สบาย  ปลอดภัย  ไรกังวล ใหผูใชบริการ
เปนคนสําคัญ  อารมณตองอยูเหนือเหตุผล   โดยการบริการพยาบาลตองเปนหนึ่งเทานั้นจึงจะทําให
ไดผูรับบริการชั้นหนึ่งเชนกัน    นอกจากนี้ยังสอดคลองกับการศึกษาของ  นฤมิตร   ดิษบรรจง   
(2544) ไดศึกษาอนาคตขององคการพยาบาล โรงพยาบาลศูนย      สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ในป 
พ.ศ.2553  พบวา   กลยุทธการดําเนินงานที่มีแนวโนมเปนไปไดมากที่สุดคือ   การผลิตบริการ
ซ่ึงองคการจะตองใหความสําคัญตอผูใชบริการ   มีการติดตามการใหบริการอยางสม่ําเสมอ   มีการ
ใหบริการที่มีคุณภาพและเปนธรรม บุคลากรขององคการจะมีความสัมพันธที่ดีกับชุมชน   การ
บริการทางสาธารณสุขตองมีมาตรฐานเพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพประชานชนมีความ
คาดหวังตอคุณภาพบริการสูงขึ้น  ใหบริการที่มีมาตรฐานและสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ
มากขึ้น  จะเห็นวาสอดคลองกับแนวคิดของ วีรพจน      ลือประสิทธิ์สกุล (2542) ที่ใชตัวช้ีวัด
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สมรรถนะของผูบริหารที่สําคัญของระบบการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ   ที่สําคัญมาก
เปนอันดับตนๆไดแก   การหาความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ   เปนการประเมิน
ความพึงพอใจของผูใชบริการและสมรรถนะดานการตลาด         ผูใหบริการจะมีความสัมพันธกับ
ผูใชบริการมากยิ่งๆขึ้น และธีรวุธ   มาฆะศิรานนท (2542) พบวาในการกาวสูการบริหารงาน
คุณภาพทั่วทั้งองคการนั้น    ผูบริหารทุกระดับจะตองมีความเขาใจในความตองการและความ
คาดหวังของผูใชบริการ ซ่ึง Berke and Ecklund (2002)  กลาววา  ตัวช้ีวัดคุณภาพที่เปนตัวประกอบ
หลักๆ คือ   การที่มีบุคลากรในวิชาชีพที่เปนผูปฏิบัติตอผูปวยจะตองเปนทีมสุขภาพ   ให
ผูใชบริการพึงพอใจ  และมีการคํานึงถึงความมีเมตตากรุณา  ดังนั้นการพยาบาลที่มีประสิทธิผล  จะ
ทําใหผูใชบริการพึงพอใจ และกลับมารับบริการในโรงพยาบาลตอไป 
   เมื่อพิจารณาการอธิบายตัวช้ีวัดสมรรถนะการบริหารโดยทีมการพยาบาลตาม
ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการของตัวแปร  พบวา   ตัวแปรดังกลาวเปนแหลง
รวมของตัวแปร 3 กลุม คือ  กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงดานการใหบริการตามความตองการและความ
คาดหวังของผูใชบริการ   กลุมตัวแปรดานการทํางานเปนทีม  และกลุมตัวแปรดานการสราง
แรงจูงใจ   
  2.3.1 กลุมตัวแปรที่อธิบายสมรรถนะการใหบริการตามความตองการและความ       
คาดหวังของผูใชบริการ  ผลการวิเคราะห  พบวา 

 ตัวชี้วัดนี้เปนแหลงรวมของตัวแปรที่อธิบายทั้งหมด 11ตัว     มีคาความแปร 
ปรวน .41863-.71524 ไดแก  ความสามารถในการใหลูกนองคํานึงถึงสิทธิของผูปวยที่พึงไดรับ  
สามารถทําใหลูกนองปฏิบัติงานอยางมีจริยธรรม และมีคุณธรรม   สามารถสนับสนุนลูกนองให
เสริมสรางสัมพันธภาพที่ดีกับผูใชบริการอยางตอเนื่อง   ใหลูกนองคํานึงถึงเกยีรตแิละศกัดิศ์รีในความ
เปนมนุษยของผูใชบริการ  การพัฒนาบริการ  วิเคราะหตนทุนเพื่อใชเปนแนวทางในการควบคุม
คาใชจายแตไดผลคุมคามีประสิทธิภาพสูงสุด   การสนับสนุนใหลูกนองคนหาความตองการของ
ผูใชบริการ  พัฒนาบริการใหตรงตามความตองการของผูใชบริการอยางตอเนื่อง   โดยใหประเมิน
ความพึงพอใจตอการบริการของพยาบาล  การจัดสิ่งแวดลอมที่ดี   มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหกับ
ผูใชบริการ วิเคราะหรูปแบบการบริการ   จัดระบบการเก็บรวบรวมขอมูลของผูปวยไวอยางเปน
ระบบและเปนความลับ และยังวิเคราะหบรรยากาศองคการ    

 ซ่ึงจะเห็นวาตัวแปรที่อธิบายที่มีคาน้ําหนักมากที่สุด  ไดแก  การใหลูกนอง
คํานึงถึงสิทธิของผูปวยที่พึงไดรับ  มีคาความแปรปรวน  .79831   สอดคลองกับการศึกษาวิจัยของ 
สมบุณ   ขัตติยะสุวงค  (2543) ที่ไดศึกษาการบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกลยุทธสวน
ประสมการตลาดบริการตามการรับรูของผูใชบริการโรงพยาบาลรัฐและเอกชน กรุงเทพมหานคร  
พบวาในการใหบริการตางๆ มีการตระหนักถึงสิทธิผูปวย  โดยเปดโอกาสใหผูปวยไดตัดสินใจและ
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แสดงความคิดเห็นมากยิ่งขึ้น  ใหผูใชบริการไดมีสวนในการประเมินกระบวนการทํางานและ
ชองทางการใหบริการ    ซ่ึงพบวาโรงพยาบาลที่ไดรับการรับรองคุณภาพนั้น จะมีการคํานึงถึงเรื่อง
ดังกลาวสูง   อธิบายไดวาผูบริโภคยุคใหมเปนผูที่มีความรูและการศึกษาสูงขึ้น   ใสใจในสิทธิของ
ตัวเองและรูจักเรียกรองสิทธิอันพึงไดรับตามกฏหมายของตัวเองมากขึ้น   ดังนั้นการดําเนินการยุค
ใหมจะตองคํานึงถึงสิทธิและประโยชนของผูบริโภคแ ล ะ ผู  ใ ช บ ร ิก า ร ใ ห ม า ก ขึ ้น  ใน
ขณะเดียวกันกลไกคุมครองผูบริโภคก็จําตองไดรับการเสริมพลัง เพื่อใหสามารถเขามาตรวจสอบ
ความเปนธรรมของบริการสุขภาพไดตามเจตนารมณของรัฐธรรมนูญ พ.ศ.2540  โดยเฉพาะการ
คุมครองสิทธิของผูปวยที่เขารับการรักษาในสถานบริการตามคําประกาศสิทธิของผูปวย (วิพุธ พูล
เจริญ และคณะ, 2543) ทั้งนี้แนวคิดเกี่ยวกับสิทธิในการไดรับบริการสุขภาพ ไดกลายเปนประเด็น
สําคัญที่ รัฐบาลจะตองใหความคุมครอง  การจัดเตรียมขอมูลขาวสารที่ครอบคลุมทั้งขอมูล
ประสิทธิผลของการรักษาในแตละทาง เลือก    ขอมูล เกี่ ยวกับราคาและโครงสรางของราคา
คาบริการสุขภาพ เปนเงื่อนไขที่ผูบริหารสถานบริการสุขภาพจําตองจัดเตรียมเอาไวใหผูรับบริการ
ใหชัดเจน  ทั้งนี้รวมถึงโอกาสที่ผูเขารับบริการจะไดรับความเห็นเปรียบเทียบ (Second opinion)  
จากแพทยผูเชี่ยวชาญคนอื่นดวย      ซ่ึง สุกัญญา ประจุศิลป (2545)  ไดกลาววาการสงเสริมใหผูปวย
มีสวนรวมในการไดรับขอมูลและตัดสินใจในการดูแลรักษาสุขภาพของตน ซ่ึงพยาบาลถือไดวา
เปนบุคลากรในทีมสุขภาพที่ตองปฏิบัติงานใกลชิดกับผูปวยตลอดเวลา จึงมีหนาที่ใหขอมูล
สนับสนุนผูปวยใหมีการแสดงออกในขอบเขตของสิทธิ     ดวยการใชก ารสื่อสารอยางมี
ศิลปะ   ประเมินความตองการ  และประสานความตองการของผูปวยกับบุคลากรอื่นๆในทีม
สุขภาพ   รวมทั้งปกปองไมใหสิทธิของผูปวยถูกคุกคาม เมื่อพยาบาลไดตระหนักในบทบาทหนาที่
ดังกลาว โดยการปฏิบัติตามมาตรฐานการพยาบาลที่ยึดเปาหมายคุณภาพการบริการซึ่งบอกความ
เปนเลิศ   นอกจากจะเปนการรักษาศักดิ์ศรีและจรรยาบรรรณแหงวิชาชีพไวใหไดแลว    ยังตอง
สรางสัมพันธอันดีระหวางผูใชบริการและผูใหบริการดานสุขภาพและที่สําคัญกิจกรรมของ
พยาบาลที่ตอบสนองความตองการ ดานรางกาย จิตใจ อารมณและสังคม โดยมีพื้นฐานอยูบนความ
รับผิดชอบตอสิทธิพื้นฐานอันชอบธรรม ที่ผูปวยควรไดรับการตอบสนองตามมาตรฐานของสิทธิ
ทางกฏหมายและสิทธิอันชอบธรรม การละเลยหรือไมตระหนักตอสิทธิเหลานี้       จะทําใหเกิด
ปญหาทางดานศีลธรรมและปญหาทางดานกฏหมายตอตัวพยาบาลและวิชาชีพได   

 ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยจะตองสรางจิตสํานึกใหบุคลากรทางการพยาบาลใน
หนวยงานของตนไดเขาใจ  และเห็นความสําคัญในเรื่องสิทธิของผูปวยใหมากขึ้น จากการศึกษา
ของ ธมนวรรณ สุวภาพ (2542) พบวา  การรับรูสิทธิผูปวยในบางขอยังไมชัดเจน โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งในเรื่องการปกปองขอมูลขาวสารของผูปวย   ดังนั้นการที่จะใหบริการสุขภาพเปนที่ยอมรับใน
เร่ืองการเคารพสิทธิของผูปวย   จึงควรมีการจัดอบรมเพื่อเสริมสรางความรู ความเขาใจเกี่ยวกับ
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สิทธิผูปวย   เพื่อนํามาซึ่งการปฏิบัติการพยาบาลที่เปนการเคารพสิทธิผูปวยอยางถูกตอง และ
ปองกันมิใหหนวยงานหรือบุคลากรเกิดปญหาการถูกฟองรองและการละเมิดสิทธิผูปวย  ขณะมา
รับการรับการพยาบาลในโรงพยาบาล   โดยเฉพาะพยาบาลตองคํานึงถึงการใหขอมูลที่ละเอียดแก
ผูใชบริการ (McConell,  2000)                                        
   2.3.2  กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะการทํางานเปนทีม   ตัว แปรที่
อธิบายมี  6 ตัวแปรมีคาความแปรปรวน  .42068- .50328 ไดแก ความสามารถในการสนับสนุนให
เกิดความรัก ความสามัคคีในหนวยงาน    สามารสรางวัฒนธรรมของการทํางานเปนทีม   ประสาน
ความเขาใจกับลูกนองในทีมทุกระดับ   บริหารความขัดแยงที่เกิดขึ้นในทีมงานไดอยางเหมาะสม 
ชวยแกไขปญหาหรืออุปสรรคใหกับทีม    และพิจารณาผลงานของทีมที่ประสบความสําเร็จตาม     
เปาหมายไดอยางเหมาะสมโดยไมเนนที่ตัวบุคคล     สอดคลองกับขอกําหนดของสถาบันพัฒนา
และรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (พ.ร.พ.) (2542)    พบวา  การพัฒนาคุณภาพงานทั่วทั้งองคการเปน
การประยุกตระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตรในการปรับปรุง ร ะบบง านขอ งอ งค ก ร    เ พื ่อ
ตอบสนองความตองการของผ ูใชบริการดวยความรวมมือของทีมงานและฝายบริหาร โดยมี
จุดมุงหมายคือเพื่อใหทุกคนมีความมุงมั่น รวมมือกันทํางานเปนทีม   ใชกระบวนการทาง
วิทยาศาสตรและความคิดสรางสรรคเพื่อชวยกันปรับปรุงระบบงานขององคกร  ทุกคนรวมใจกัน
ประสานตามเปาหมายใหไปในทิศทางที่กําหนด   สงเสริมใหกําลังใจ     และสรางพลังอํานาจซึ่ง
กันและกัน   สอดคลองกับที่วิฑูรย    สิมะโชค (2541 ) พบวา  การบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการ
เปนความพยายามรวมกันของบุคคลทั้งหมดในองคการและผูที่เกี่ยวของกับคุณภาพ โดยที่บุคลากร
ทุกคนมีสวนรวมในการบริหารงานคุณภาพ  และสอดคลองกับแนวคิดของ วีรวุธ  มาฆะศิรานนท 
(2541) พบวา โรงพยาบาลที่จะไปสูคุณภาพไดนั้น   จะตองจัดใหองคการการเรียนรูในการเปนผูนํา  
ควบคูไปกับการเรียนร ูรวมกับทีม   เปนผลใหเกิดการถายทอดแลกเปลี่ยนองคความรู    ซ่ึงทีมงาน
จะประกอบไปดวยปจเจกบุคคลที่ตางประสบการณตางแนวคิด ตางจิตตางใจ มีทั้งผ ูที่เฉยๆ ไมเต็ม
ใจ ทําอยางไรจึงจะสรางใหเกิดความรวมมือ รวมใจ และดําเนินตามเปาหมายที่กําหนดได   ซ่ึง
กลวิธีที่นิยมใชกันมากคือ  การจัดอบรมเพื่อประสบความรูความเขาใจและทํางานเปนทีมจึงจะ
ไดผล   ซ่ึงพวงรัตน บุญญานุรักษ (2544) ไดกลาวไววา  หัวหนาหอผูปวยจะมีบทบาทที่แตกตางไป
จากเดิมเปนอยางมากคือจะตองมีการทํางานดวยความรวมมือกันจริงๆ    มีการตัดสินใจโดย
บุคลากรพยาบาลในหอผูปวยและการทํางานเปนทีม 

 2.3.3   กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะสรางแรงจูงใจ ตัวแปรที่อธิบายมี     
1 ตัวแปรไดแก  การใหกําลังใจลูกนองที่ลมเหลวในงานใหเกิดความมานะพยายามตอไป  เปนไป
ตามแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) พบวา  ความพึงพอใจในงานเกี่ยวของกับความ
เสมอภาคในการรับรางวัล คือลูกนองตองการระบบการใหรางวัลและมีการเลื่อนตําแหนงที่มีความ
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ยุติธรรม   ตลอดจนกําหนดแนวทางที่ลูกนองคาดหวัง  เชน ใหรางวัลตามระดับความชํานาญ
ของบุคลากรตามมาตรฐานของคาแรง   ก็จะทําใหลูกนองเกิดความพึงพอใจ  เพราะคนไมได
ตองการเงินมากๆ ไปหมดทุกคน   ยังมีคนจํานวนมากตองการการยอมรับ   ถึงแมจะทํางานไดเงิน
นอยกวาการรับรู ถึงความยุติธรรมเปนความเกี่ยวของระหวางการจายเงินกับความพึงพอใจ 
เชนเดียวกันลูกนองจะเสาะแสวงหานโยบายการเลี่ยนตําแหนงที่ยุติธรรมและปฏิบัติได  เพราะการ
เล่ือนตําแหนงเปนการจัดโอกาสสําหรับความกาวหนาใหกับบุคคล โอกาสแหงความรับผิดชอบ
มากขึ้น และเปนการเพิ่มสถานภาพทางสังคม เมื่อบุคคลรับรูวาการเลื่อนตําแหนงเปนไปดวยความ
ยุติธรรมลูกนองก็จะพึงพอใจในงาน    ดังจะเห็นไดวาสอดคลองกับการศึกษาของ อังคณา สุเมธ
สิทธิกุล (2539)  พบวา   การเสริมแรงทางบวกไดแก ใหการเสริมแรงเมื่อลูกนองทําดีหรือพยายาม
ทําดีแตไมสําเร็จ   การเสริมแรงโดยการใหรางวัลและการยกยองชมเชยจากผูบริหาร   มีผลให
ลูกนองปฏิบัติงานไดดีมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล    ซ่ึงผลการศึกษาวิจัยที่ยืนยันไดอีก คือ 
การศึกษาวิจัยของ Hunt and Shuler in Bass (1985 อางในพนิดา   ดามาพงศ,  2534)  ศึกษาพบวา      
การยกยองชมเชย  การยอมรับนับถือวาลูกนองทํางานดี   จะทําใหลูกนองเกิดความคาดหวังที่จะ
ทํางานใหสําเร็จและยิ่งจะทําใหผูบริหารมีอิทธิพลสูงขึ้นดวย                                                                         
               2.4  ตัวช้ีวัดสมรรถนะการใชภาวะผูนํา ผลการวิเคราะหตัวประกอบพบวาตัวช้ีวัดนี้
เปนแหลงของความแปรปรวนของตัวประกอบ 8.631 คิดเปนรอยละ 9.5 สามารถอธิบายไดดวยตัว
แปรที่มีคาน้ําหนักตั้งแต .41001 - .60125 จํานวน 14  ตัวแปร 
                 การที่ผูบริหารใชภาวะผูนําเพื่อที่จะใหการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการให
เปนไปตามวัตถุประสงคนั้น จะตองใชภาวะผูนําที่ถูกตองและเหมาะสมไมใชส่ังการอยางเดียวแลว 
จะตองมีการใชภาวะผูนําจนไดใจของบุคลากรกอน   จึงจะไดรับความรวมมือเต็มศักยภาพ   
หัวหนาหอผ ู ปวยจะตองเปนผูนําเชิงกลยุทธและเปนผูนําการเปลี่ยนแปลง     เปนไปตามแนวคิด
ของสมยศ  นาวีการ (2544)  พบวา  ความเปนผูนําเชิงกลยุทธ   จะสามารถคาดคะเน  สรางวิสัยทัศน  
รักษาความคลองตัวและใหอํานาจแกบุคคลอื่น  เพ่ือท่ีจะสรางการเปลี่ยนแปลงเมื่อจําเปน  เปนการ
บริหารองคการโดยสวนรวม   แทนที่จะเปนหนวยงานหนึ่งหนวยงานใด และชวยใหองคการ
จัดการกับการเปลี่ยนแปลงที่ซับซอนมากขึ้นภายในสภาพแวดลอมการแขงขันในปจจุบัน    ผ ู นํา
เชิงกลยุทธที่มีประสิทธิภาพจะเต็มใจตัดสินใจอยางตรงไปตรงมา  กลาหาญ  แตปฏิบัติได   การ
ตัดสินใจที่ยุงยากแตจําเปน  เนื่องจากสภาพแวดลอมภายในและภายนอกที่หนวยงานเผชิญอยู   ผูนาํ
เชิงกลยุทธจะแสวงหาการปอนกลับเพื่อการแกไขจากบุคคลทุกคนเกี่ยวกับคุณคาของการตัดสินใจ
ที่ยุงยากของพวกเขา  บอยครั้งที่การปอนกลับนี้จะถูกเผชิญหนากับการติดตอส่ือสาร   เผชิญหนา
กับความไมเต็มใจ  ยอมรับการปอนกลับอันอาจจะเปนเหตุที่สําคัญอยางหนึ่งที่ทําใหผ ู นําเชิงกล
ยุทธลมเหลว  ผ ู นําเชิงกลยุทธจะตองแสวงหาการปอนกลับอยางส่ําเสมอจากบุคคลที่ถูกกระทบจาก
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การตัดสินใจ    ดังนั้นการเปนผูนําขององคการจะมีความสําคัญมากขึ้นและในอนาคตจากการ
เปลี่ยนแปลงทางสภาพแวดลอมและความซับซอนขององคการที่เพิ่มสูงขึ้นคือแนวโนมที่ไดเรง
ความสําคัญของการเปนผูนําตอองคการ    ซ่ึง วีรพจน     ลือประสิทธิ์สกุล (2541) กลาววา  
บุคลากรแตละคนจะมีบทบาทและความรับผิดชอบที่แตกตางกัน หัวหนาในฐานะผูนําก็มีหนาที่ใช
ภาวะการเปนผูนําในการผลักดันใหบุคลากรที่ปฏิบัติในฝาย  หรือหนวยงานที่ตนรับผิดชอบอยู  
ใหสอดคลองรับกับเข็มมุงขององคการที่ไดรับมอบหมายมา    และมีการติดตามความคืบหนาของ
เข็มมุงในหนวยงานอยางสม่ําเสมอ  ชวยเหลือหรือช้ีแนะใหบุคลากรในการคนหาปญหาและ
อุปสรรคที่ขัดขวางการบรรลุเปาหมาย    วิเคราะหและคิดคนหาวิธีการแกปญหาในการปฏิบัติงาน
ประจําวัน รวมปรับปรุงกระบวนการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   มีการสรางมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานที่ใชอยูประจําใหดีและปรับปรุงใหมีระดับมาตรฐานสูงขึ้นตลอดเวลา     และรวมมือกับ
ผูบริหารในฝายตางๆเพื่อแกปญหาที่มีลักษณะครอมสาย    จากการศึกษาของ อังคณา สุเมธสิทธิกุล 
(2539) พบวา  หัวหนาหอผูปวยมีการใชภาวะผูนํามากโดยใชเวลามากกวาหัวหนาฝายการพยาบาล
สอดคลองกับ Bulin (1995 อางใน อังคณา สุเมธสิทธิกุล, 2539) พบวาผูบริหารระดับตนมีการใช
ภาวะผูนํารอยละ 51  และ จีระพร   แดนเขตต (2543) ศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมภาวะ
ผูนําของหัวหนาหอผูปวยตามการรับรูของพยาบาลประจําการและผลิตภาพในงานของพยาบาล
ประจําการ   พบวาเมื่อพยาบาลประจําการรับรูวาพฤติกรรมภาวะผูนําของหัวหนาหอผูปวยสูง   กจ็ะ
ทําใหผลิตภาพในงานของพยาบาลประจําการสูงขึ้น  ดังที่ ชาญชัย   อาจิณสมาจาร (2539)  กลาววา   
หัวหนางานระดับตน จะมีบทบาทที่สําคัญตอการเพิ่มผลิตภาพในงาน   และเปนไปตามที่ รัชดา  
ตันติสารศาสน (2544)  พบวา  หัวหนาหอผูปวยตองมีภาวะผูนําในการบริหารเปลี่ยนแปลง  ทั้งนี้
เพราะภาวะผูนําของหัวหนาหอผูปวยจะมีอิทธิพลที่สําคัญตอการทําใหพยาบาลรวมมือรวมใจและ
เต็มใจปฏิบัติ  เพื่อสรางสรรคงานบริการที่มีคุณภาพและสรางความสําเร็จใหแกองคการ   และภาวะ
ผูนําการเปลี่ยนแปลงจะทําใหมีการคงอยูของพยาบาลสูง  มีขวัญและกําลังใจสูง  มีความ
กระตือรือรนในการทํางาน  มีทีมงานที่ดี เขาใจในเปาหมายและวัตถุประสงคขององคการและ
แสดงถึงความรูสึกของความสําเร็จที่เกิดขึ้นสงผลใหผูใชไดรับบริการที่มีคุณภาพ     ตามแนวคิด
ของการปรับปรุงคุณภาพขององคการ  โดยมีการสื่อสารไปยังหนวยงานตางๆอยางทั่วถึงทั้ง
องคการ  และจากการศึกษาของ Kouzes and Posner (1984)  พบวา  เมื่อหัวหนาหอผูปวยไดปฏิบัติ
พฤติกรรมภาวะผูนํา หรือมีการใชภาวะผูนําที่เหมาะสม    จะทําใหผูตามเกิดแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคการ รวมแรงรวมใจในการปฏิบัติงาน   ทุมเทปฏิบัติงานให
เกิดประสิทธิภาพ    และจากการศึกษาของไขแสง  โพธิโกสุม,   ลัดดา  ชูศิลปทอง    และธนพร  
สายวารี (2543)  พบวา  ในภาวะปจจุบันและในอนาคตองคการตองการหัวหนาหอผูปวยที่มี
คุณสมบัติเพิ่มขึ้นในดานการมีภาวะผูนําสูง   สามารถมีแนวคิดเชิงธุรกิจ   การเงิน   ทํางานอยางมี
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มาตรฐาน   ปรับรื้อระบบ  หรือปรับการคิดเรื่องรูปแบบการพยาบาล   หรือบทบาทใหม   เปน
ผูนําการวิจัย   เปนผูนําในการบริหารการเปลี่ยนแปลง   สอดคลองกับการศึกษาของ รัชดา  ตันติ
สารศาสน (2544)   พบวา   ลักษณะที่สําคัญของการเปนผูนําการเปลี่ยนแปลงคือ ตองมีวิสัยทัศน
กวางไกลในการคิดและริเร่ิมแนวทางใหมที่ควรกระทํา  ส่ือแนวคิดใหผูตามยอมรับและปฏิบัติตาม
จนประสบความสําเร็จ  นอกจากนี้ยังมีการคํานึงถึงลักษณะของแตละบุคคล  แสดงความเขาใจ เห็น
ใจ  ยอมรับจุดออนจุดแข็งของบุคคลที่มีอยูใหดีขึ้น   มีการกระตุนใหเกิดปญญา เปดโอกาสให
ผูปฏิบัติงานแสดงความสามารถอยางเต็มที่   สอดคลองกับการศึกษาของไขแสง  โพธิโกสุม (2542)  
พบวา        ผูบริหารทุกระดับตองมีภาวะผูนําเพราะการพัฒนาหรือการเปลี่ยนแปลงใดๆ ผูนําจะตอง
จูงใจบุคลากรและใหโอกาสบุคลากรไดมีสวนรวมในการปฏิบัติงานและการปรับปรุงแกไขเมื่อพบ
ขอบกพรอง    ใหคําแนะนําปรึกษาอยางใจเย็น     ทั้งนี้เพราะการเปลี่ยนแปลงจะมีความยากงายและ
ใชเวลาจากนอยไปมากในเรื่องความรูทัศนคติ  พฤติกรรมบุคคลในการทํางาน และพฤติกรรมของ
กลุมในการทํางาน    ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยตองเปนผูนําในดานคุณภาพ  โดยนําแนวคิดการ
ปรับปรุงคุณภาพขององคการ  ส่ือสารไปยังหนวยงานตางๆอยางทั่วถึงทั้งองคการ  จัดหาวิธีการที่
ยึดหยุนในการจัดการคุณภาพใหเหมาะสมกับสภาพปจจุบัน 
                 เมื่อพิจารณาการอธิบายสมรรถนะดานการใชภาวะผูนํา พบวา ต ัว แป ร        
ดัง กลา ว เ ปน แหลงรวมของกลุมตัวแปร 2 กลุม คือกลุมสมรรถนะการเปนผูนํา และกลุม
สมรรถนะการเสริมสรางพลังอํานาจ ไดแก  
       2.4.1  กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะดานการเปนผูนํา    ตัวแปรที่อธิบาย
ไดแก  มีความสามารถในการจูงใจและโนมนาวลูกนองใหยอมรับการเปลี่ยนแปลงนั้นๆ มีการนํา
ใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในหนวยงาน ทําใหลูกนองเกิดความเชื่อมั่นไววางใจในตัวหัวหนา นํา
นโยบายคุณภาพมาถายทอดใหลูกนองไดเขาใจและใหความรวมมือปฏิบัติตามนโยบาย แสดงเปน
แบบอยางที่ดี เชน มีความกระตือรือรนมีความรับผิดชอบ   มีความมุงมั่น   มีความจริงใจ  ซ่ือสัตย  
ยุติธรรม  ชักจูงใหลูกนองเขามามีสวนรวมในการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ ของหนวยงาน  ใหการ
ยอมรับและปรับตัวเมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลง   สามารถวิเคราะหตนเองและวิเคราะหผูอ่ืนได   มีการใช
ความสามารถในการเจรจาตอรองเพื่อผลประโยชนของลูกนองและของหนวยงาน  นํากลยุทธการ
พัฒนาคุณภาพลงสูการปฏิบัติได   ทําใหวิสัยทัศนของหนวยงานเปนจริง   สามารถในการทําให
ลูกนองกลามาปรึกษาหรือในเรื่องที่ไมอยากเปดเผย   และสามารถในการนําขอผิดพลาดมาใชเปน
โอกาสในการเรียนรู และพัฒนางาน     
          จากผลการศึกษาพบวาสอดคลองกับแนวคิดของพวงรัตน  บุญญานุรักษ (2544)  
กลาววา การเปลี่ยนแปลงระบบการบริหารเปนสิ่งที่ทาทายผูบริหารทางการพยาบาลหรือผูนํา
ทางการพยาบาลในยุคศตวรรษที่ 21  เปนอยางมาก  เพราะเปนโอกาสของการนําองคการพยาบาล



 165
เขาสูบรรยากาศองคการแบบใหม   สูแนวกาวหนาที่มีการรวมบริหารหรือเสริมสรางพลังอํานาจ
อยางจริงจัง ทําใหมีการรวมแสดงภาวะผูนําไดมีการรวมตัดสินใจอยางแทจริง ไดมีพลังอํานาจ ณ 
จุดบริการการพยาบาลที่พยาบาลจะตองแสดงความรับผิดชอบตอการปฏิบัติของตนเพื่อผูใชบริการ
จะไดรับผลประโยชนจากการบริการที่มีคุณภาพสูง  สอดคลองกับที่ Stern (1994) ไดกลาววา
ลักษณะที่สําคัญที่ผูนําตองอยูในกระบวนการเปลี่ยนแปลงคือ เมื่อมีปญหาตองจัดการกับปญหา
นั้นๆ ความสําเร็จที่เกิดขึ้นได  จะตองมีนิสัยของการเปลี่ยนแปลง  มีการปฏิบัติการรักษาความกลัว
ได วิธีการที่ดีที่สุดในการหนีปญหา คือ การแกปญหานั้นๆใหได การเปลี่ยนแปลงชีวิตจะเกิดขึ้นได 
เมื่อมีความเชื่อในการเปลี่ยนแปลง ใหมองหาโอกาสแตไมไดหมายถึงการใหการรับรอง ความ
กังวลเปนสิ่งที่เกิดขึ้นทางลบและทําใหไมลงมือกระทํา      การคนหาสิ่งใหมหมายถึงการมองสิ่ง
เดียวกันกับผูอ่ืนมองหาและคิดในสิ่งที่แตกตางออกไป   บุคคลที่สรางประสิทธิผลไมยึดที่ปญหาแต
ยึดที่โอกาส   จะเห็นไดวาการเปลี่ยนแปลงเปนสิ่งที่ทาทายและเปนโอกาสของของบุคลากรที่จะ
พัฒนา   ในองคการการเปลี่ยนแปลงจึงตองเกิดขึ้นอยางเปนปกติในการปฏิบัติงาน    ดังนั้นผูนํา
ตองมีความรูเรื่องวิธีปฏิบัติใหเกิดการเปลี่ยนแปลงเพื่อความสําเร็จ   สรางความกาวหนา   และ
เพื่อใหองคการดําเนินไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลทามกลางสิ่งแวดลอมที่กระทบตอ
องคการอยางตอเนื่อง   นอกจากนี้Beckman (1994) ไดกลาวถึงบทบาทของผูนําที่จําเปนยิ่งคือการ
ชวยใหบุคลากรเขาใจความหมายของงานหรือเปาหมายของงาน   ไมใชเพียงรูหรือเขาใจเนื้องาน
เทานั้น ตองเขาใจวิสัยทัศนอันจะทําใหความหมายและเปาหมายของการทํางานอยางเต็มรูปแบบ    
ซ่ึงวิสัยทัศนองคการจะใหทิศทางเพื่อประสิทธิผลที่แสดงคุณคาอยางเต็มใจที่จะยึดมั่นผูกพัน กับ
การใชความรูความสามารถทั้งแรงกายและแรงใจในการปฏิบัติงาน    สอดคลองกับแนวคิดของ 
Huber (2000) พบวา บทบาทของผูนําและผูบริหารทางการพยาบาลที่สําคัญคือ ชี้นําการคิดถึง
ผลผลิต สามารถคนหาและใชความรูเปนหลักฐานในการผลักดันใหเกิดประสิทธิผล   อธิบาย
วิสัยทัศนสําหรับทั้งที่เปนผูใชบริการและที่ระบบ    สงเสริมใหมีการใชระบบคอมพิวเตอรเพื่อ
ฐานขอมูลทางการพยาบาล    ขจัดขอติดขัดหรืออุปสรรคในการพัฒนาเพื่อปรับปรุงผลผลิต 
   2.4.2  กลุมตัวแปรที่อธิบายถึงสมรรถนะการเสริมสรางพลังอํานาจ   ตัวแปรที่
อธิบายไดแก มีความสามารถในการสนบัสนุนใหลูกนองทุกคนรวมกันทํากิจกรรมพัฒนาคุณภาพ
ไดอยางตอเนื่องและอิสระ    สง เสริมใหลูกนองนําศักยภาพของตนเองมาใชในการปฏิบัติงาน
อยางเต็มที่    จะเห็นไดวาสอดคลองกับแนวคิดของ บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร (2539) ที่ไดกลาววาการ
เสริมสรางอํานาจเปนกระบวนการที่บุคคลสามารถเสริมสรางใหมีในตนเองไดโดยตัวเอง และ
สามารถสอนหรือฝกใหมีในตัวบุคคลอื่นๆได โดยมีการเพิ่มอํานาจหนาที่ ใหเหมาะสมกับขอบเขต
งานที่รับผิดชอบพัฒนาใหบุคคลมีศักยภาพสูงสุด    มีความสามารถในการปฏิบัติงาน   มีความรูสึก
มั่นใจในตนเองและรูสึก มีคุณคา แหง ตน  เพิ่มความแข็งแกรงใหกับบุคคลเพื่อใหบุคคลมี
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สมรรถนะในการปฏิบัติงาน และปฏิบัติงานไดบรรลุประสิทธิผล ทําใหบุคคลและองคการ
ไดรับการพัฒนาและไดผลประโยชนรวมกัน ซ่ึง จินตนา ยูนิพันธุ (2539) ไดกลาววาผูบริหาร
ทางการพยาบาลไดใหความสําคัญกับแนวคิดของการเสริมสรางพลังอํานาจกันอยางกวางขวาง เพื่อ
พัฒนาความเปนวิชาชีพ     พัฒนาการปฏิบัติงาน ที่มีผลตอการตัดสินใจอยางอิสระ ซ่ึงมีสวน
สัมพันธกับเอกสิทธิ์วิชาชีพ เปนไปตามที่ Stewart (1994) พบวา  ผูบริหารการพยาบาลในฐานะผูนํา
ทางการพยาบาลจําเปนตองมีทักษะการเสริมสรางอํานาจใหกับบุคลากรทางการพยาบาล  
สอดคลองกับแนวคิดของ Frisina (2001) พบวา  การเสริมสรางพลังอํานาจเปนการมอบหมายงานที่
ใหทั้งอํานาจ เพื่อกระตุนใหเกิดความคิดสรางสรรคและไดผลตามวัตถุประสงค 
   2.5  ตัวช้ีวัดสมรรถนะการเสริมสรางพลังอํานาจ  มีคาความแปรปรวน 6.586  คิด
เปนรอยละ 7.2  ของความแปรปรวนทั้งหมด   สามารถอธิบายไดดวยตัวแปรที่มีคาน้ําหนักตั้งแต 
.40381 - .66004  กลุมตัวแปรที่อธิบายจํานวน 11 ตัวแปร 

  เมื่อพิจารณาการอธิบายตัวช้ีวัดสมรรถนะการเสริมสรางพลังอํานาจของตัวแปร
ดังกลาวเปนแหลงรวมของกลุมตัวแปรกลุมเดียว  ไดแก  มีความสามารถในการมอบอํานาจในการ
ตัดสินใจแกลูกนองอยางอิสระโดยไมไปสั่งการหรือขัดแยง   ใหความยึดหยุนการทํางานอยาง
เหมาะสม  สามารถในการรวบรวมขอมูลที่เปนประโยชนมาใหลูกนองไดปรับใชในงาน   เปนพี่เล้ียง
โดยใหกําลังใจ  และใหความชวยเหลือในงานที่มอบหมาย  จัดเวทีใหลูกนองแสดงความคิดเห็น        
และใหคําชื่นชมเมื่อทําดีและใหขอช้ีแนะเมื่อทําไมดี    ชี้แนะใหใชวิจารณญาณในการตัดสินใจ  
สงเสริมใหลูกนองไดทํางานดวยความมั่นใจในตัวเอง  กระตุนใหลูกนองเกิดความเชื่อมั่นใน
ความสําเร็จแมงานจะมีความยุงยากหรือเห็นผลชา ทําใหผูที่ไดรับการถายทอดสามารถปฏิบัติงาน     
แทนกันได สนับสนุนดานวิชาการไดเปนอยางดี ถายทอดความรูและประสบการณในการทํางานให
ลูกนองนําไปปรับใชในงานได    สอดคลองตามแนวคิดของ  Handweson (1991) พบวา  การจัดการ
บริหารโดยการกระจายอํานาจความเปนผูนําใหแกบุคลากรทุกระดับ          โดยสง เสริมการมี
สวนรวมในการตัดสินใจและการปฏิบัติที่ถูกตอง   จะทําใหพยาบาลรับรูถึงความมีอิสระในบทบาท
ของตนมากขึ้น  การสรางพลังอํานาจใหเกิดแกผูใตบังคับบัญชา โดยใหผูใตบังคับบัญชามีสวนรวม
ในการใชอํานาจสามารถตัดสินใจในการทํางานของตนเองได    มีอิสระในการปฏิบัติงาน  ใช
ความรูความสามารถของตนไดเต็มศักยภาพที่ตนมีอยู  ซ่ึงเปนแนวทางหนึ่งที่จะทําใหเกิดความพึง
พอใจในงานและสงผลถึงการคงอยูในวิชาชีพ สอดคลองกับการศึกษาของ จินตนา   ยูนิพันธุ 
(25439) พบวา  เอกสิทธิ์ทางการพยาบาลตามการรับรูของพยาบาลวิชาชีพอยูในระดับสูง แสดงให
เห็นถึงความมั่นใจในตนเอง เชื่อมั่นในความรู ความสามารถของตน  สามารถแสดงพฤติกรรมการ
ปฏิบัติงานในวิชาชีพไดอยางอิสระ  มีพลังอํานาจในวิชาชีพของตน อันเนื่องมาจากปจจุบันวิชาชีพ
การพยาบาลไดเจริญกาวหนาขึ้น มีการพัฒนาองคความรูทางการพยาบาล ทําใหพยาบาลวิชาชีพ       



 167
มีหลักยึดถือในการตัดสินใจสามารถปฏิบัติการพยาบาลใหแกผูใชบริการไดดวยตนเองอยางมีเหตุ
มีผล โดยตั้งอยูบนพื้นฐานความรูทางทฤษฎีการพยาบาล และที่สําคัญปจจุบันพยาบาลวิชาชีพมีการ
ปฏิบัติการพยาบาล โดยใชกระบวนการพยาบาลเปนกรอบในการปฏิบัติ       ที่ประกอบดวยการ
รวบรวม     ขอมูลของผูรับบริการทั้งดานกาย-จิต-สังคม   การนําขอมูลมาวิเคราะหเปนขอวินิจฉัย
ทางการพยาบาล    มีการวางแผนการพยาบาล      ใหสอดคลองกับขอวินิจฉัยในการพยาบาลได
อยางมีมาตรฐานทางการพยาบาล    มีการประเมินผลการพยาบาลที่ใหแกผูรับบริการ   เพื่อนําไปสู
คุณภาพการพยาบาลที่ดีใหแกผูใชบริการ   และพบวามีการใชวิจารณญาณของตนที่เกิดจาก
การศึกษาและประสบการณ  มาใชในการปฏิบัติการพยาบาล โดยใชความรูความสามารถทาง
วิชาการที่มีอยูมาใหการพยาบาลแกผูปวยเพื่อใหสอดคลองกับสภาพผูปวย    นอกจากนี้การ
เสริมสรางพลังอํานาจทําใหเกิดความไววางใจในตัวหัวหนาหอผูปวย   ดังนั้นพฤติกรรมที่หัวหนา
หอผูปวยใชอํานาจที่ตนมีอยูไปในทางสรางสรรค    มีการสรางสัมพันธภาพที่ดี    มีการชี้แนะ
แนวทางที่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน   ใหความเคารพในตัวบุคลากร   ยอมรับในความเสมอภาคของ
บุคคล   รูจักการยกยองชมเชยในความสําเร็จและความสามารถของบุคลากรภายในแผนก   ให
โอกาสบุคลากรไดแสดงความคิดเห็น  อันสงผลใหบุคลากรเกิดความยึดมั่นผูกพันกับองคการ   เกิด
ความพึงพอใจในงาน    ลดการลาออกของพยาบาลลงได   ซ่ึงส่ิงเหลานี้แสดงใหเห็นวาการ
เสริมสรางพลังอํานาจนําไปสูการเพิ่มคุณภาพการพยาบาลและความสําเร็จของงาน   แตปจจุบันการ
เสริมสรางพลังอํานาจจากหัวหนาหอผูปวยยังคงมีคอนขางนอย  อาจเนื่องมาจากหัวหนากลัววา
อํานาจของตนจะลดนอยถอยลงไป จากการศึกษาของ  อโณทัย   วีระพงษสุชาติ (2541) ศึกษาการ
เสริมสรางพลังอํานาจในงานและการคงอยูในงานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลสมเด็จพระ
ยุพราช  พบวา   การรับรูพลังอํานาจแบบเปนทางการและไมเปนทางการของพยาบาลวิชาชีพ  
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชอยูในระดับปานกลาง  และการคงอยูในงานของพยาบาลวิชาชีพยัง
ลดลงดวย    ดังนั้นหวัหนาหอผูปวยควรคํานึงถึงการเสริมสรางพลังอํานาจใหกับบุคลากรในทีมการ
พยาบาลใหมาก  โดยการใหมีสวนรวมของผูบริหารในการพัฒนางานของหอผูปวยในฐานะให
คําปรึกษา     ผูใหกําลังใจและผูใหขอคิดเห็นอันสอดคลองกับกฏระเบียบตางๆเพื่อสรางความมั่นใจ
แกบุคลากรพยาบาล 
                2.6  ตัวช้ีวัดสมรรถนะการทํางานเปนทีม    ผลการวิเคราะหตัวประกอบ   พบวา    
ตัวช้ีวัดนี้   เปนแหลงความแปรปรวนของตัวประกอบ 5.305        คิดเปนรอยละ 5.8 ของความ
แปรปรวนทั้งหมด  เมื่อพิจารณาความแปรปรวนสามารถอธิบายไดดวยตัวแปร  ที่คาน้ําหนักตั้งแต 
.44471 - .57451  จํานวน 7 ตัวแปร   ตัวแปรที่อธิบายตัวช้ีวัดนี้  ไดแก  มีความสามารถในการ
สนับสนุนใหลูกนองกลาที่จะแสดงความคิดเห็น   หรือ  เสนอวิธีการในการปรับปรุงคณุภาพ  โดยเปน
ที่ปรึกษาแกทีม และสนับสนุนการทํางานเปนทีมอยางเต็มที่    มอบหมายงานโดยมอบอํานาจ
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การตัดสินใจใหกับทีมโดยไมไปขัดแยง   เปดใจรับฟงเสียงสะทอนโดยใหลูกนองประเมิน
ตัวหัวหนา  สรางทีมงานหรือจัดทีมงานที่เหมาะสม    กระตุนใหลูกนองคิดพัฒนาหนวยงานได
อยางอิสระและมีความเปนไปไดในทางปฏิบัติ  ตลอดจนสงเสริมใหเกิดการชวยเหลือเกื้อกูล
กันในทีมการพยาบาล   ตรงกับการศึกษาตามแนวคิดของ วีรวุธ มาฆะศิรานนท (2541)  และ กฤษฎ 
อุทัยรัตน (2542)  พบวา  การบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการนั้น ผูบริหารตองชี้นําใหบุคลากรใน
ทีมทุกคนเขามามีสวนรวมเพื่อใหเกิดมีความผูกพันตอคุณภาพ ไมวาจะเปนบุคลากรในทีมการ
พยาบาล  ทีมทําความสะอาด   ทีมธุรการจนถึงผูบริหารระดับสูง โดยหัวหนาทีมจะตองมีลักษณะ
เสมือนเปนครู หรือพี่เล้ียงที่จะสนับสนุนใหทุกคนทํางานไดอยางถูกตองและยอดเยี่ยม     ซ่ึงการ
ทํางานเปนทีมจะมุงเนนที่ใหเกิดลักษณะของการกระจายงาน  จากระดับบนลงสูระดับลาง 
โดยเฉพาะในระดับทีมงานใหมากที่สุด   เปนไปตามที่ สุรเชษฐ  สถิตนิรามัย (2542)  กลาวถึง  
หัวใจของการพัฒนาโรงพยาบาลสูการรับรองมาตรฐานประการหนึ่ง   คือการทํางานเปนทีม  ซ่ึง
เปนภารกิจของผูนําโดยตองเปลี่ยนรากเหงาของการทํางานใหเปนการทํางานเปนทีมใหได  และ
จากการศึกษาของไขแสง  โพธิโกสุม (2543) พบวาผูบริหารการพยาบาลตองสนับสนุนติดตามและ
ใหขอมูลยอนกลับพรอมกับสรางบรรยากาศการทํางานเปนทีม   โดยหัวหนาหอผูปวยตองมีแนวคิด
รวมเกี่ยวกับ การสงเสริมกระบวนการคิด    การสงเสริมการปฏิบัติการบริหารอยางมีมาตรฐาน  การ
สงเสริมการจูงใจในการปรับพฤติกรรมการบริหารงาน   หรือพฤติกรรมอื่นๆการสงเสริมการศึกษา
ดวยตนเองและการสรางทีมงาน   สอดคลองกับการศึกษาของ สมสมร   เรืองวรบูรณ (2544)  พบวา  
ความสามารถดานการบริหารงานของหัวหนาหอผูปวยตามการรับรูของพยาบาลประจําการและการ
ทํางานเปนทีมของสุขภาพมีความสัมพันธกันเปนอันดับแรก  ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยมีบทบาทในที่จะ
ชวยใหมีการทํางานเปนทีมสงผลใหองคการเกิดประสิทธิผลไดทางบวก   ซ่ึงผูบริหารควรให
ความสําคัญ และสนับสนุนใหเกิดการทํางานในลักษณะการทํางานเปนทีมของทีมสุขภาพใหมาก
ยิ่งขึ้น   เพื่อใหหอผูปวยมีประสิทธิผลสูงอยางตอเนื่อง   การทํางานเปนทีมคือการมีเปาหมาย
รวมกัน  การมีสวนรวมในการดําเนินงาน   การติดตอส่ือสาร   การรับผิดชอบรวมกัน  และการ
ไววางใจมีผลตอความรวมมือ   ลดความขัดแยง  ทําใหบรรลุเปาหมายไดอยางรวดเร็ว   สอดคลอง
กับแนวคิดของ สมยศ  นาวีการ (2544) พบวา ทีมที่ดีที่สุดจะตองมีสมาชิกแสดงความจงรักภักดี
และความไววางใจระหวางกัน  ผูบริหารจะตองมีความเชื่อมั่นตอการดําเนินงานของสมาชิกอยางมี
ประสิทธิภาพเหนือส่ิงอื่นใด  สมาชิกของทีมงานตองแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือและ
สนับสนุนระหวางกัน    ทีมงานเหลานี้จะตองเปดใจกวางตอการเปลี่ยนแปลงและนวตกรรม   และ
สะทอนใหเห็นถึงความรูสึกตื่นเตนตอภารกิจของทีมงาน   Mery  (1987)  พบวา  ผูบริหารการ
พยาบาลตองสรางบรรยากาศที่ เ อ้ือตอการปฏิบัติงานให เปนทีม  โดยเฉพาะทักษะการ
ประนีประนอม  การใชอํานาจภายใตกลยุทธหรืออํานาจที่ระบบไวในคําสั่งตางๆ จะตองใหความรู
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และส่ือสารใหผูรวมทีมไดรับรูการทํางานเปนทีมที่ประสบผลสําเร็จ   เพราะวาบุคคลในทีม
ทํางานเกี่ยวของสัมพันธกันอยางมีประสิทธิภาพนั้น จะตองมีแนวทางสําหรับการสรางความสําเร็จ
ของการทํางานรวมกันเปนทีม คือ แจงวัตถุประสงคของทีมที่ชัดเจน   สรางขอตกลงรวมกันในทีม  
ผูบริหารตองไวตอความรูสึกและความตองการของสมาชิกในทีม และมีความสามารถในการ
บริหารความขัดแยงภายในทีมได   มีการสรางบรรยากาศของการประสานงานและบรรยากาศของ
ความพึงพอใจตอสัมพันธภาพที่ เกิดขึ้น  การชวยและกระตุนในสมาชิกไดชวยเหลือซ่ึงกันและ
กัน   จะชวยใหเกิดผลดีตอการประสานงาน ยอมรับความแตกตางของบุคคลในทีม และมีการ
ส่ือสารใหสมาชิกไดเขาใจถึงกิจกรรมของผูบริหารดวยเชนกัน       เปนไปตามแนวคิดของ 
Maclockey and Max (1998) ที่วาการทํางานของทีมสุขภาพเปนการทํางานเปนทีมที่ทําใหการดูแล
ผูปวย โดยสมาชิกไดเรียนรูตามความสามารถในกันและกัน   ใชทักษะในการสื่อสารและความ
รวมมือในการปรับปรุงคุณภาพการดูแล   ทําใหเกิดประสิทธิผลและการบริการที่ดี   สอดคลองกับ 
Hochberger and Tedeschi (1998); Wheelan and Burchill (1999) กลาววา  ผูนําจะตองเปนผู
ประสานทีมงานเพื่อลดความขัดแยง  เกิดความรวมมือจากทุกๆฝายดวยดีมีผลใหคุณภาพบริการมี
ประสิทธิภาพยิ่งๆขึ้น   ซ่ึงเปาหมายของการพยาบาลที่จะทําใหเกิดผลดีตอการบริหารไดแก   การ
ฝกการทํางานเปนทีมแบบครอมสายงาน  การพยาบาลตามมาตรฐาน มีการพัฒนาบุคลากรดาน
ทักษะการปฏิบัติการพยาบาล  มีการพัฒนาคุณภาพ  ควบคุมงบประมาณและผูใชบริการพึงพอใจ 
(Cabello, 1999)  และสอดคลองกับการศึกษาของ Porter And Grady (2001) พบวา   การพบปะกับ
บุคลากรและการสรางสัมพันธภาพที่ดีกันในระหวางผูบริหารกับทีมจะชวยลดความขัดแยงหรือลด
ปญหา ที่กระทบอยางรุนแรงใหบรรเทาไปในทางที่ดีขึ้น นอกจากนี้ผูใชบริการมีความพึงพอใจกับ
การเปนทีมที่มีการปรับปรุงสมรรถนะของการบริการอยางตอเนื่อง (Cardello,  2001)  
  2.7  ตัวช้ีวัดสมรรถนะการพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล  ผลการวิเคราะหตัว
ประกอบพบวา ตัวช้ีวัดนี้  เปนแหลงของความแปรปรวนของตัวประกอบ 4.250   คิดเปนรอยละ 
4.7   สามารถอธิบายไดดวยตัวแปรที่มีคาน้ําหนักตั้งแต .57993 - .66727  จํานวน 4  ตัวแปร ที่
อธิบายไดแก สนับสนุนใหมีการบันทึกการพยาบาลโดยใชกระบวนการพยาบาล  สงเสริมการ
ปฏิบัติการพยาบาลตามมาตรฐานวิชาชีพ  มกีารนํามาตรฐานการพยาบาลมาปรับใชในหนวยงาน และ
มีระบบการประเมินการบันทึกการพยาบาลตามมาตรฐาน  อีกทั้งยังใหขอเสนอแนะ เพื่อปรับปรุงให
ถูกตอง  
 จากผลการวิจัยพบวา กลุมตัวแปรดังกลาวเปนกลุมตัวแปรที่แสดงใหเห็นถึงความเปน
วิชาชีพของเอกสิทธิ์ทางการพยาบาล ซ่ึง ยุพิน อังสุโรจน (2541) ไดกลาววาการพัฒนาคุณภาพ
บริการ   มิไดมุงเนนที่การลดตนทุนหรืองบประมาณเพียงอยางเดียว   แตการบริการของพยาบาล
ตองรักษาคุณภาพใหมีประสิทธิภาพสูงสุดในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ   นับวา
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การพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาลนี้   นับวาเปนโอกาสดีในการสงเสริมวิชาชีพพยาบาลตอไป 
และจากการศึกษาของไขแสง  โพธิโกสุม (2542) พบวา       การพัฒนาแนวปฏิบัติในการบันทึกการ
พยาบาล  หัวหนาหอผูปวยและบุคลากรพยาบาลตองมีความรูความสามารถ  และมีทักษะที่ดีตอ
เร่ืองที่เกี่ยวกับการบันทึกการพยาบาล  โดยมีกลวิธีคือการใหอํานาจ  การประชุมปรึกษา  การมีสวน
รวมของผูบริหารในการพัฒนาระบบการบันทึกการพยาบาล  การวางแผนการเปลี่ยนแปลง   มี
เปาหมายและแกปญหาเปนระยะ  การติดตามและประเมินผลการบันทึกอยางตอเนื่องและการใช
เทคนิคการปรับปรุงงาน จะทําใหบุคลากรที่ไดรับการพัฒนามีความรูสึกพึงพอใจตอแนวทางปฏิบัติ  
ใชเวลาการบันทึกลดนอยลง  มีความรู  ความสามารถในการบันทึกดีขึ้น  มีบรรยากาศการทํางานใน
การพัฒนาการบันทึกดีมาก  ผูใชบริการรูสึกพึงพอใจที่ไดรับการเอาใจใสและคําแนะนําอยูในระดับ
ดีมาก    และนอกจากนี้หัวหนาหอผูปวยตองเปนผูมีความรูความสามารถดานการใชกระบวนการ
พยาบาล  การจัดทํามาตรฐานการดูแลผูปวย  การติดตามประเมินผล  และการมีภาวะผูนําในเรื่อง
การคิดวิเคราะห แกปญหาและตัดสินใจ  มีการวางแผนตอการเปลี่ยนแปลง    การใหคําปรึกษา  
การเอื้ออํานวยความสะดวกตาง ๆ    การจูงใจ  และเปนผูมีวุฒิภาวะทางอารมณ    มีทัศนคติที่ดีใน
เร่ืองของการทํางานอยางมีคุณภาพและติดตาม  ประเมินผล มีความรับผิดชอบ   และมีวินัยในการ
ทํางาน สอดคลองกับการศึกษาของ วิภาดา  คุณาวิกติกุล,   เรมวล  นันทศุภวัฒน,  กิ่งแกว  เก็บเจริญ    
และอนงค วนากมล (2544) พบวา ในประเทศสหรัฐอเมริกาไดมีการตรวจรับรองคุณภาพของสถาน
บริการดานสุขภาพ และองคการพยาบาล โดยคณะกรรมการรวมเพื่อรองรับคุณภาพองคกรที่
ใหบริการดานสุขภาพ (Joint Commission of Accreditation of Health Care Organization, JCAHO) 
โดยองคการนี้จะมีเกณฑการตัดสินคุณภาพโดยมีแนวทางไวอยางชัดเจน  เพื่อใหแตละองคกร
สามารถนําไปปฏิบัติได  หากองคการใดไดรับการรับรองคุณภาพ   ก็จะไดรับความเชื่อถือจาก
ผูรับบริการและผูที่เกี่ยวของวาใหบริการที่มีคุณภาพ     ประเทศไทยไดเร่ิมมีการกลาวถึงแนวคิด
เกี่ยวกับคุณภาพการพยาบาลมาเปนเวลานาน โดยมุงเนนดานการพัฒนามาตรฐานการพยาบาล  
เปนไปตามแนวคิดของบุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร (2544) พบวา     คุณภาพบริการพยาบาลในยุค
แขงขันเปนสิ่งที่ผูใชบริการทุกคนตองการ โรงพยาบาลหรือสถานบริการสุขภาพทั้งภาครัฐและ
เอกชน จึงจําเปนตองคํานึงถึงพันธกิจขององคการ และดําเนินพันธกิจโดยยึดความมีคุณภาพเปน
สําคัญทั้งในแงของความมีคุณภาพตามมาตรฐานเชิงวิชาชีพ และความมีคุณภาพตามความคาดหวัง
ของผูใชบริการ   ซ่ึงขอกําหนดของการพัฒนาและรับรองคุณภาพ ตองมีการประกันคุณภาพการ
พยาบาลกันทุกแหง เปนไปตามที่ทัศนีย  ทองประทีป และเบ็ญจา  เตากล่ํา (2543) ศึกษาวิจัย  พบวา 
การประกันคุณภาพการบริการ เปนหลักประกันวาผูรับบริการจากสาขาวิชาชีพน้ันจะไดรับการ
บริการที่ดี คือ มีคุณภาพ และเสียคาใชจายอยางยุติธรรม  วิชาชีพการพยาบาลเปนวิชาชีพหนึ่งที่มี
ความตื่นตัวในเรื่องของการประกันคุณภาพและเปนเครื่องยืนยันวาพยาบาลสามารถปฏิบัติไดอยาง
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ถูกตอง    เปนมาตรฐานเดียวกัน ผูใชบริการจะไดรับการบริการจากผูที่มีความรูตามหลัก
วิชาการและมีความปลอดภัย   ดังนั้นการพัฒนาระบบการบริการพยาบาลจะชวยใหเกิดการจัดการ
ดานคุณภาพการพยาบาลในองคการเปนไปอยางมีขั้นตอน        โดยเริ่มตั้งแตขั้นตอนการเตรียมการ
ทั้งบุคลากร การประเมินคุณภาพการพยาบาล ทั้งมาตรฐานเชิงโครงสราง   เชงิกระบวนการ   และ
เชิงผลลัพธ    ตลอดจนมีการประเมินผลเพื่อใหมีการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง  ผล
การศึกษาวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงพัฒนาระบบการจัดการดานคุณภาพการรักษาพย าบ าล ใน
องคก า รพยาบาล  โดยการพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐานการพยาบาลของฝายการพยาบาล   
ตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาลจากมาตรฐานที่ปรับปรุงแลว   พัฒนาเครื่องมือวัดความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ   ดําเนินการติดตามและประเมินผลคุณภาพการพยาบาล   พัฒนาแผนการดําเนินการ
จัดการดานคุณภาพการพยาบาล พบวาองคประกอบที่จําเปนในการดําเนินการจัดการดานคุณภาพ
การพยาบาลมีองคประกอบหลัก ไดแก  การตั้งกรรมการ  การจัดทําแผนการดําเนินการ  การจัดทํา
ตัวช้ีวัดและเกณฑการติดตามและประเมินผลคุณภาพ  การปรับปรุงคุณภาพ และการเสนอผลการ
ติดตามและประเมินผลคุณภ าพก า รพย าบ าล    นอกจ ากนี ้ย ั ง พบวา ผลการติดตามและ
ประเมินผลคุณภาพการพยาบาลสวนใหญอยูสูงกวาเกณฑที่ตั้งไว    ความพึงพอใจของผูใชบริการ
สวนใหญอยูในระดับมาก     ซ่ึง ประพิณ วัฒนกิจ (2541) ไดกลาวถึงหนาที่ของหัวหนาหอผูปวยตอ
การปฏิบัติการพยาบาล   ไดแกใหมีการควบคุมและตรวจสอบการบันทึกรายงานทางการพยาบาล   
กําหนดมาตรฐานการพยาบาลเฉพาะสาขาที่เกี่ยวของ และมีการประเมินผลเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรทางการพยาบาลและคุณภาพการพยาบาลของหนวยงาน นอกจากนี้สภาการพยาบาล
โดยทัศนา  บุญทอง (2541) พยาบาลวิชาชีพทุกคนตองตองขึ้นทะเบียนตอใบอนุญาตเปนผูประกอบ
โรคศิลป มีการสอบความรูผูขอขึ้นทะเบียน  โดยมีจุดประสงคคือการพิทักษสิทธ์ิของผูใชบริการซ่ึง
เปนสวนหนึ่งของการประกันคุณภาพ    ดังนั้นผูประกอบวิชาชีพการพยาบาลจะตองมีความรูเพียง
พอที่จะใหบริการตามขอบเขตที่กฏหมายกําหนดไดอยางเหมาะสมและถือเปนวิธีการสําคัญในการ
พัฒนาคุณภาพบริการและคุณภาพการศึกษาพยาบาล  

2.8   ตัวช้ีวัดสมรรถนะการเสริมแรงจูงใจ   ผลการวิเคราะหตัวประกอบ พบวา ตัว
ช้ีนี้เปนแหลงของความแปรปรวนของตวัประกอบ 3.772  คิดเปนรอยละ 4.1  สามารถอธิบายได
ดวยตัวแปรที่มีคาน้ําหนักตั้งแต .57993 - .66727  จํานวน 4 ตัวแปร ตัวแปรที่อธิบายไดแก มีการ
ตัดสินการใหรางวัลไดอยาง เหมาะสมกับ เกณฑที่ว างไว  มีการกําหนดเกณฑการใหรางวัล
ไดอยาง เหมาะสม  จัดหารางวัลที่เหมาะสมกับลูกนองที่มีผลงานเปนที่ประจักษแกบุคคลทั่วไป 
เสริมสรางกําลังใจอยางตอเนื่องแกลูกนอง เพื่อใหเกิดแรงจูงใจอยากปฏิบัติงานและอยากพัฒนางาน
ตอไป                     
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             ผลการวิจัยนี้ตรงกับการศึกษาของ อรุณรัตน   ศรีจันทรนิตย (2544) พบวา 
พยาบาลวิชาชีพมีความพึงพอใจกับการที่หัวหนาหอผูปวยมีการใหรางวัลตอบแทนหรือจูงใจให
พยาบาลวิชาชีพปฏิบัติงานไดผลตามที่มุงหวัง   อาจมีการใหรางวัลหรือยกยองชมเชยหรือ
สนับสนุนในดานอื่นๆตอไป   สอดคลองกับแนวคิดของ สมยศ นาวีการ (2536) ที่วาผูบริหารหรือ
หัวหนาหอผูปวยเปนผูมีบทบาทโดยตรงในกระบวนการจูงใจ และจัดหารางวัล หรือตอบสนอง
ความตองการของบุคลากร   นอกจากนี้  ประพิณ วัฒนกิจ (2541) พบวา  หัวหนาหอผูปวยมี        
บทบาทที่สําคัญท่ีสุดในการที่จะจูงใจใหบุคลากรมีการคงอยูในงานโดยมีการเสริมแรงจูงใจแก     
เจาหนาที่   โดยมีการพิจารณาความดี ความชอบใหกับเจาหนาที่ในหนวยงานทุกระดับที่มีผลงาน
ตามเปาหมาย  ซ่ึง พิรุณ รัตนวณิช (2543) กลาววาหัวหนาที่มีความสามารถจะตองแสดงศักยภาพ
ใหเปนที่ประจักษประการหนึ่ง คือการสรางแรงจูงใจและกระตุนใหบุคลากรใหความรวมมือ   และ
สอดคลองกับการศึกษาวิจัยของ  สมสมร   เรืองวรบูรณ (2544)  พบวาหัวหนาหอผูปวยตองให
ความสําคัญตอการสรางแรงจูงใจใหบุคลากรปฏิบัติงาน เนื่องจากการสรางแรงจูงใจในการทํางานมี
ผลทําใหบุคลากรปฏิบัติงานไดอยางเต็มศักยภาพ และยังทําใหบุคลากรเกิดความพึงพอใจ นําไปสู
ผลงานที่มีคุณภาพ   อันจะสงผลตอประสิทธิผลของหอผูปวยใหสูงยิ่งขึ้น  เปนไปตามแนวคิดของ
พวงเพ็ญ  ชุณหปราน (2544) พบวา การจูงใจเปนองคประกอบสําคัญในการบริหารองคการ เพราะ
การตอบสนองความตองการที่เปนไปตามความตองการของบุคคล จะทําใหบุคคลนั้นเกิดแรงจูงใจ
ในการทํางาน อุทิศตน ซ่ือสัตยตอองคการ และเพิ่มผลผลิตที่มีคุณภาพใหกับองคการซึ่งการให
แรงจูงใจยุคใหมจะตอง 1) ทําใหบุคลากรเปนที่รูจักโดยทั่วกันอันจะมีผลใหเกิดอานุภาพในดาน
การสรางแรงจูงใจไดสูงมาก 2) การใหบุคลากรมีสวนรวมในการบริหารจัดการ 3) ใหบุคลากรมีหุน
ในหนวยงานเพื่อเกิดความรูสึกเปนเจาของหนวยงาน 4) การจายคาตอบแทนแบบตางๆ 5) การจาย
คาตอบแทนตามทักษะของบุคลากรแตละคน ดังนั้นการจูงใจบุคลากรเพื่อใหทํางานอยางมี
ประสิทธิภาพเปนเรื่องสําคัญที่ผูบริหารควรศึกษาและนําไปปฏิบัติโดยเฉพาะในยุคที่มีการ
เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วเชนปจจุบัน  สอดคลองกับแนวคิดของ Henrie (1999) พบวา  ผูนําเปนผูที่
มีบทบาทในการการเสริมแรงจูงใจ ซ่ึงทําใหบุคลากรทุมเทแรงกายแรงใจทํางานอยางเต็มศักยภาพ   
การแสริมแรงจูงใจมีทั้งดานรางวัลที่เปนส่ิงของมีคา เงินเดือน   หรือเกียรติยศ   ชื่อเสียง   และ
ผูบริหารควรจะชวยสรางบรรยากาศของการทํางานโดยการสนับสนุนใหมีการพัฒนาบุคลากรใน
หนวยงานตามเปาหมายขององคการ   ตลอดจนมีการสนับสนุนในเรื่องของการประสานงาน  ความ
รับผิดชอบ  การใหการยอมรับ  ซ่ึงจําเปนที่จะตองมีการเสริมแรงจูงใจดวยกันทั้งส้ิน (Breisch, 1999)  
ดังนั้นแรงจูงใจจึงมีผลหรือกระตุนใหบุคคลไดเพิ่มศักยภาพในการทํางานจากเดิมใหสูงขึ้นไดอีกถา
ไดรับแรงจูงใจที่ถูกตองและเหมาะสม 
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ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
         ดานการบริหารการพยาบาล   
 1. ผูบริหารทางการพยาบาลตั้งแตระดับสูงหรือระดับกลางของฝายการพยาบาล 
โรงพยาบาลตางๆที่มีการเลือกสรรบุคคลากรพยาบาลเพื่อปฏิบัติหนาที่หัวหนาหอผูปวย ใน
โรงพยาบาลที่กําลังพัฒนาคณุภาพ หรือ แมแตโรงพยาบาลที่ไมไดเขารวมโครงการพัฒนาและ
รับรองคุณภาพ มีความตองการทีจ่ะพัฒนาองคการเพื่อใหเปนโรงพยาบาลที่มีคุณภาพเปนที่
นาเชื่อถือ มีมาตรฐานและเปนที่ยอมรับแกบุคคลทั่วไปทั้งของภาครัฐและเอกชน ผูบริหารควร
คํานึงถึงตัวช้ีวดัสมรรถนะทั้ง 8 ดานเรียงลําดับตามความสําคัญ คือ การสงเสริมความรูทางวิชาการ
และทักษะการปฏิบัติการพยาบาล การบริหารงาน  การบริการโดยทีมการพยาบาลตามความ
ตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ การใชภาวะผูนํา  การเสริมสรางพลังอํานาจ  การทํางาน
เปนทีม  การพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล และ การเสริมสรางแรงจูงใจ เพื่อนําไปเปนตัวกําหนด
บทบาทของสมรรถนะของหัวหนาหอผูปวยในปจจุบันไดเปนอยางด ี นอกจากนีแ้ลวยังจะบงชีว้า
หัวหนาหอผูปวยทานใดทีย่ังมีสมรรถนะไมไดตามที่ไดศึกษาวจิัยไว แลวนํามาเตรยีมสมรรถนะให
หัวหนาหอผูปวยเหลานั้นตอไป 
 2 .  ในการพฒันาบุคลากรเพื่อเตรียมบุคคลขึ้นสูตําแหนงหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลที่
กําลังพัฒนาคณุภาพเพื่อใหเปนโรงพยาบาลที่มีคุณภาพไดมาตรฐาน และเปนที่ยอมรับแกบคุคล
ทั่วไปทั้งของรฐัและเอกชนนัน้ ควรมีการจัดหลักสูตรการอบรมหรือสัมมนา  ตลอดจนการให
ความรูในลักษณะตางๆ  และควรคํานึงถึงตัวช้ีวดัสมรรถนะที่สําคัญที่คนพบจากการวิจัยคร้ังนี้ดวย 
โดยนําไปกําหนดบทบาทของหัวหนาหอผูปวยทีก่ําลังจะขึ้นมาดํารงตําแหนงผูบริหารระดับตน
ตอไป 
 

ดานการบริการพยาบาล  
   หัวหนาหอผูปวยสามารถนาํผลการศึกษานี้ไปเปนแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะของตน 
เพื่อใหสอดคลองกับการทํางานในสถานการณปจจุบันและอนาคตไดเปนอยางด ี  
 

ดานการศึกษา  
   ในการวิจัยเพือ่การพัฒนาหลักสูตรและการจัดการเรียนการสอนสําหรับผูบริหารระดบัตน 
ในสถาบันที่เกีย่วของกับการผลิตและพัฒนาบุคลากร สามารถนําผลการวิจยันี้ไปใชในการพัฒนา
หลักสูตรสาขาการบริหารการพยาบาลทั้งระยะสั้น และเฉพาะทาง เพื่อพัฒนาสมรรถนะผูเรียน
ตอไป 
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ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  จากการวจิยัพบวา การนเิทศแบบการสอนงาน (Coaching Techniques) เปนตัวแปรที่มี
น้ําหนกัที่สูงในระดับตนๆ ของตัวช้ีวัดที ่ 2 คือ ดานการบริหารงาน ซ่ึงผูบริหารทางการพยาบาล
สามารถนําไปใชในการบริหารงานบุคลากรไดในการจัยครั้งตอไป โดยควรคนหาเพิ่มเติมวา
รูปแบบการนิเทศที่เหมาะสมควรเปนอยางไร  
 2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจยันี้สามารถนําไปพัฒนาเปนตัวช้ีวดัการบรหิารงานของหวัหนา
หอผูปวยในปจจุบัน วามหีัวหนาหอที่บริหารงานใหมคีุณภาพโดยใชหลักการบรหิารงานคุณภาพ
ทั่วทั้งองคการ วาอย ูในระดบัใด  จะไดเพิ่มสมรรถนะของตนใหสูงขึ้น และสามารถบริหารงานได
อยางมีประสิทธิภาพ              
               3. ควรมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพของแบบสํารวจเพื่อใชในการคนหาตัวประกอบ
เพิ่มเติมจากผลการศึกษาตัวประกอบครั้งนี้ พบวาไดความแปรปรวนนอยกวา .40 ไดแก 
ความสามารถในดานการชวยขจัดสิ่งกดีขวางที่เปนอุปสรรคตอการปฏิบัติงานของลูกนอง อธิบาย
ความแปรปรวน 
ได .39827  และความสามารถในการดูแลลูกนองที่ลมเหลวในงานทีห่มอบหมาย   ซ่ึงอธิบายความ
แปรปรวนได 1.466 แตมีตัวแปรที่อธิบายเพียง 1 ตวัแปร  
 4.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทยีบสมรรถนะของหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลของรัฐ
และสมรรถนะของหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลเอกชน เพื่อศกึษาตัวประกอบรวมสมรรถนะ
และตัวประกอบเฉพาะของหวัหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลของรัฐและโรงพยาบาลของเอกชน 

5. ควรมีการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยนั โดยใชโปรแกรม AMOS       เพื่อยืนยันวา
องคประกอบที่ศึกษาไดมานั้นตรงตามทฤษฎี ถาหากโปรแกรมAMOS มีการพัฒนาวิธีการที่เอือ้ตอ
ผูวิจัยมากขึ้น 
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                     สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล   คณะพยาบาลศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
 
 
นารีรัตน  รูปงาม.  2542.  ความสัมพันธระหวางการเสริมสรางพลงัอํานาจการไดรับขอมูลปอนกลับ

ดานสุขภาพการใหรางวัลและวัฒนธรรมบริการกับคุณภาพบริการตามการรับรุของ
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พยาบาลวชิาชพีในโรงพยาบาลรัฐที่เขารวมโครงการพฒันาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล.   วิทยานพินธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล  

                     คณะพยาบาลศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย. 
นิพนธ  จิตตภกัด.ี  2528. การพัฒนาทีมงานใหมีประสิทธิภาพ.  ประชาศึกษา 35 (มกราคม-มีนาคม) 

: 20 – 24. 
นพพร   วองวทิยการ และ จนิตนา  ยนูิพนธุ.  2539 .  ความสัมพันธระหวางการใชอํานาจการบริหาร

ของหัวหนาหอผูปวยอํานาจการประกอบวชิาชีพ กับความพึงพอใจในงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลชุมชน สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ภาคเหนือ.   

                     วารสารพยาบาลศาสตร   8:  29 –37. 
นิภรณ  สัณหจริยา.  2541.  การไดรับและการใชสิทธิ ศึกษาเฉพาะผูปวยนรีเวชท่ีไดรับการผาตัด.  

วิทยานพินธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาวิจัยประชากรและสังคม   มหาวิทยาลัยมหดิล. 
บรรจง  จันทมาศ.  2541.  ระบบบริหารงานคุณภาพ  ISO  9000.  กรุงเทพฯ:  ส. เอเซียเพรส. 
บังอร  เทียนอํานวย.  2540.  ความพงึพอใจของผูรับบรกิารในงานบรกิารผูปวยนอก: ศึกษาเฉพาะ

กรณีโรงพยาบาลระยอง.  วทิยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาเอกการวเิคราะห
และวางแผนสงัคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร.  2539.  การเสริมสรางพลังอํานาจ: ยุทธวิธีการพัฒนาบุคลากรทางการ
พยาบาล.  วารสารพยาบาลศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 8 (มกราคม-ธันวาคม):  

                      1-8.  
บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร.  2542.  การพัฒนาดัชนีรวมสําหรับบงชี้คณุภาพการจัดการศึกษาหลักสูตร

พยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต. วิทยานพินธปริญญาดุษฎีบัณฑิต  สาขาการวิจยัและ
พัฒนาหลักสูตร   มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ. 

บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร.  2543.  การบริหารคุณภาพบริการสุขภาพทั่วทั้งองคการ.   
                     วารสารพยาบาลศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 12  (กันยายน-ธันวาคม): 33-38.   
บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร.  2544.  การเสริมพลังอํานาจ: แนวทางสรางทีมพยาบาล.  วารสารพยาบาล

สงขลานครินทร  21 (กันยายน – ธันวาคม): 225-230. 
บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร.  2544.  ระเบียบวิธีการวิจัยทางพยาบาลศาสตร.  กรุงเทพฯ:  
                     สํานักพิมพจฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย. 
บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร.  2544.  คุณภาพบริการในยุคแขงขัน.  วารสารพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 13 (พฤษภาคม- สิงหาคม): 1-7.   
ประคอง  กรรณสูต.  2538.  สถิติเพื่อการวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร.  กรุงเทพฯ:  
                       สํานักพิมพจฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย. 
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ประนอม  โอทกานนท.  2532.  จากวันนี.้..สูอนาคต.  วารสารพยาบาลศาสตรจุฬาลงกรณ  
มหาวิทยาลัย   1 (ธันวาคม): 12-18. 

ประนอม  โอทกานนท.  2538.  การประกันคุณภาพบรกิารการพยาบาล: ประสบการณจากการวิจยั  
พัฒนามาตรฐานเชิงโครงสรางของฝายการพยาบาล. วารสารพยาบาลศาสตร
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  7 (ธันวาคม):  1-6. 

ประพิณ  วัฒนกิจ.  2541.  การบริหารการพยาบาล.  กรุงเทพฯ:  โรงพิมพองคการทหารผานศึก. 
ปรางทิพย   อุจะรัตน.    2541.     การบริหารทางการพยาบาล.    กรุงเทพฯ :   บุญศิริการพิมพ. 
ปราณี  บุษปวรรธนะ.  2541.  การพัฒนาคณุภาพการพยาบาลโรงพยาบาลเจาพระยายมราช จังหวัด 

สุพรรณบุรี.  วิทยานพินธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาเอกพยาบาลสาธารณสุข  
มหาวิทยาลัยมหิดล. 

ปรารถนา  หมี้แสน.  2542.  การเปรียบเทียบการจัดการทรัพยากรมนุษยของฝายการพยาบาล   
                       ตามการรับรูของพยาบาลวิชาชีพโรงพยาบาลที่เขารวมและไมเขารวมโครงการ

พัฒนาคุณภาพ.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล  
                      คณะพยาบาลศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
ปรีดา  แตอารักษ.  2542.  ผลกระทบวิกฤติเศรษฐกิจตอสุขภาพอนามยัของคนไทย.  นนทบุรี:  
                       มูลนิธิโกมลคีมทอง. 
พงษพันธ  พงษโสภา.  2542.   พฤติกรรมกลุม.  กรุงเทพฯ:  วิสิทธิ์พัฒนา. 
พนิดา  คําย.ุ  2538.  คุณภาพบริการที่ผูปวยคาดหวังจากพยาบาลและความรูของหัวหนาหอผูปวย

ตอคุณภาพบรกิารที่ผูปวยคาดหวังจากพยาบาลโรงพยาบาลเอกชน.  
                      วิทยานพินธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล  
                       คณะพยาบาลศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย. 
พนิดา  ดามาพงศ. 2534.  การพัฒนารปูแบบประเมินภาวะผูนําสุขภาพดีถวนหนาของสาธารณสุข

อําเภอ.  วิทยานิพนธปริญญาดุษฎีบัณฑิต   มหาวิทยาลัยมหิดล. 
พรทิพย  กวินสุพร. 2536.  การศึกษาความรู เจตคติ และการปฏิบัตกิารบริหารการพยาบาลโดยใช

แนวคิดเชิงธุรกิจของพยาบาลหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร.  
                      วิทยานพินธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร   

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
พวงเพ็ญ  ชณุหปราณ.  2544.  การสรางแรงจูงใจ.  วารสารพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 13 (พฤษภาคม-สิงหาคม): 10-15 
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พวงรัตน  บุญญานุรักษ.  2543.  แนวคิดทางธุรกิจในงานบริการพยาบาล.  เอกสารเพื่อการอบรมเชิง
ปฏิบัติการ เร่ือง กลยุทธการสรางงานบริการพยาบาลเชงิธุรกิจ. คณะพยาบาลศาสตร 
มหาวิทยาลัยบรูพา  4 เมษายน: 49-51. 

พวงรัตน  บญุญานุรักษ.  2544.  กาวใหมสูบทบาทใหมในการบริหารการพยาบาล.  พิมพคร้ังที่ 1. 
กรุงเทพฯ:  วังใหมบลูพรินต. 

พัฒนี  นาคฤทธิ์.  2540.  การศึกษาสมรรถนะของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย โรงพยาบาลศูนยและ
โรงพยาบาลทัว่ไปสงักัดกระทรวงสาธารณสุข.   วิทยานพินธปริญญามหาบัณฑิต  

                      สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
พันธทิพย  รามสูต.  วิจัยวิจารณ: การควบคุมคุณภาพพยาบาลสาธารณสุข.  2544.   
                      วารสารพยาบาลสาธารณสุข  12 (กันยายน-ธันวาคม): 18-26. 
พิมพใจ  ลังการพินธุ.  2544.  ผลการใชบทเรียนคอมพิวเตอรชวยสอนเรื่องเพศในผูสงูอายตุอ

ความรูและทัศนคติในการพยาบาลผูสูงอายุเร่ืองเพศของนักศึกษาพยาบาล.  
                      วิทยานพินธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
พิรุณ  รัตนวนชิ.  2543.  คุณภาพบริการดานสาธารณสุขสําหรับพยาบาล.  ตรัง: วิทยาลัยพยาบาล 
                      พระบรมราชชนนีตรัง. 
พิสมัย  ฉายแสง.  2540.  ทฤษฎีภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลงและภาวะผูนําการแลกเปลี่ยน.  
                     วทิยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต   สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล    คณะพยาบาลศาสตร  
                      จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
เพชรัตน   เจิมรอด.  2539.  ตัวประกอบสมรรถนะของหัวหนาพยาบาลโรงพยาบาลชุมชน   
                                    สังกัดกระทรวงสาธารณสุข  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล      

คณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
แพทยสมาคม.  2544.  เสนทางสูการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อประชาชน. เอกสารประกอบการ     

ประชุมระดับชาติเร่ือง“การพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลครัง้ท่ี 1”  
                    อาคารเฉลิมพระบารมี 50 ป. 
ไพโรจน    นิสานนท ,   อมรรัตน  นนทสุต,  อรรถสิทธิ์  เวชชาชีวะ,  จรัส  สุวรรณเวลา,  ศุภวัฒน   ชุติวงศ ,  อรุณ   
                                 เผาสวัสดิ์,  บุญยงค  วงศรักมิตร,  ทหาร  พันธภู,  ประยูร  กุนาศล,  สุชาติ  เจตนเสน,  พรพันธ   
                                 บุญยรัตน และ  สุจริต  ศรีประพันธ.    2543.    สุขภาพประชาชาติ: ฝนใหเปนจริงได .    
                                  วารสารวิชาการสาธารณสุข  9  (มกราคม-มีนาคม) :  1-14. 
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ภวพร   ไพศาลวัชรกิจ.  2542.  การเปรียบเทียบการบริหารความเสี่ยงของหัวหนาหอผูปวยโรงพยาบาล
ศูนยท่ีเขารวมและไมเขารวมโครงการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล.  

                                 วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต   สาชาวิชาการบริหารการพยาบาล      คณะพยาบาลศาสตร    
                     จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
ภัทรภร สีตลวรางค.  2541.  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานองคการและคานิยม

วิชาชพีกับการปฏิบตัิการพยาบาลในการรักษาสิทธิประโยชนผูปวยของพยาบาลหอง 
                     ผาตดั. วิทยานพินธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล   
                      คณะพยาบาลศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
ภัทรา  จารุสุสินธ และ ยุพิน  อังสุโรจน.  2544.  ปจจยัสวนบุคลสภาพแวดลอมในการทํางานและ

การไดรับการเสริมสรางพลังอํานาจในงานกับการรับรูความสามารถดานการจัดการ
ของหัวหนาหอผูปวย โรงพยาบาลศูนย สังกัดกระทรวงสาธารณสุข.   

                     วารสารพยาบาลศาสตรจุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย   13: 65-72. 
ภาคีพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล.   เสนทาง....การพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อประชาชน. 
                      ในเอกสารประกอบการประชมุระดับชาต ิ เร่ือง “การพัฒนาและรับรองคุณภาพ

โรงพยาบาลครั้งท่ี 1”.  หนา 18-26 .  24-26 พฤศจิกายน 2541  ณ  อาคารเฉลิมพระ
บารมี 50 ป  แพทยาสมาคม.   

ภาณี  วงษเอก  และ เบญจา  ยอดดําเนิน.  2536.   การวจัิยเชิงคุณภาพ : เทคนิคการวิจัยภาคสนาม.  
พิมพคร้ังที่ 3. กรุงเทพฯ: โครงการเผยแพรขาวสารและการศึกษาดานประชากร 
สถาบันวิจัยประชากรและสงัคม    มหาวิทยาลัยมหดิล. 

ภิรมย   กมลรตัน, มนตชัย ชาลาประวรรตน และ ทวีสิน ตันประยูร. 2542. หลักการทําวิจัยใหสําเร็จ. 
กรุงเทพฯ:  เท็กซแอนดเจอรนัลพับลิเคชั่น. 

มณี    ล้ีศิริวัฒนกุล.  2541.  ผูนําการพยาบาลในสังคมปจจุบัน.  สารสภาการพยาบาล  13  
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                         :    ปริญญาตรีพยาบาลศาสตรบัณฑิต  จาก  มหาวิทยาลยัมหิดล พศ.2530 
                         :     ปริญญาโทพยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาการบริหารการพยาบาล  จากจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย  พศ.2542 
ประสบการณในการทํางาน 
  พยาบาลประจาํการประจําหอผูปวยไอซียศูัลยกรรม  โรงพยาบาลพระมงกฏเกลา  
                           รองหัวหนาหอผูปวยศัลยกรรมหญิง โรงพยาบาลพระมงกฏเกลา 
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                           รองหัวหนาหอผูปวยศัลยกรรมพิเศษ โรงพยาบาลพระมงกฏเกลา 
                           ตําแหนงปจจุบันเปนอาจารยประจําภาควิชาการพยาบาลอายุรศาสตรและศัลยศาสตร  
วิทยาลัยพยาบาลกองทัพบก 
ผลงานทางวิชาการ 
  งานวิจยั 1 เร่ือง 
 
3.  นางเตือนใจ   แกววรรณา 
วุฒิการศึกษา    :    ปริญญาตรีการศึกษาบณัฑิต  เอกสุขศึกษา  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ประสานมิตร 
                        :     อนุปริญญาทางการพยาบาล  วิทยาลยัพยาบาลสภากาชาดไทย 
ประสบการณในการปฏิบัติงาน    
                         หัวหนาแผนก ซีซียู  โรงพยาบาลกรุงเทพ  พศ.  2531 -  พศ. 2537 
                         ผูจัดการฝายผูปวยหนัก   โรงพยาบาลกรงุเทพ พศ. 2537 – พศ. 2539 
                         ผูจัดการฝายบริการผูปวยใน  โรงพยาบาลกรุงเทพ  พศ. 2540- พศ. 2541 
                         ปจจุบันเปนผูชวยผูอํานวยการประจําฝายบริการผูปวยใน โรงพยาบาลกรุงเทพ ตั้งแตพศ.2542  
ประสบการณอ่ืนๆ  
                         เปนกรรมการบริหารบริษัทโรงพยาบาลกรุงเทพ – พระประแดง  
 
4. นางวารี  วณิชปญจพล 
วุฒิการศึกษา   :    ประกาศณยีบัตรพยาบาลสาสตรและผดุงครรภชั้นสูง  พศ.2521 
                        :    ปริญญามหาบัณฑติ  สาขาการบริหารการพยาบาล จากคณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณ-
มหาวิทยาลัย       พศ.2539 
 
 
ประสบการณในการปฏิบัติงาน 
  พยาบาล 3  โรงพยาบาลอําเภอเพ็ญ  จ.อุดรธานี  พศ.2521- พศ.2522 
                            พยาบาล 3 สํานักงานสาธารณสุข  จ. อุดรธานี  พศ.2522 – พศ.2525 
                            นักวิชาการพยาบาล 4  กองการพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข  พศ .2525- พศ .2527 
                            วิทยาจารยพยาบาล   วิทยาลัยพยาบาลอุดรธานี  พศ.2527- พศ.2531 
                            ปจจุบันเปนนักวิชาการพยาบาล 7 กองการพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข   ตั้งแตพศ.2531  
ประสบการณอ่ืนๆ 
                            เปนทีมพัฒนางานสาธารณสุขในกระทรวงสาธารณสุข และ  QA .งานการพยาบาล   กองการ
พยาบาล   กระทรวงสาธารณสุข 
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ผลงานทางวิชาการ 
                            รวมงานวจิยัเร่ือง  ศึกษาปญหาการนิเทศงานตอผลการปฏิบัติงานของนักศึกษาหลังจบ
การศึกษาจากสถาบันของกระทรวงสาธารณสุข 
                             แบบวิเคราะหงานสูตกิรรม  กองการพยาบาล    สป.   กระทรวงสาธารณสุข 
 
5. นางสาวเรวดี ศิรินคร 
วุฒิการศึกษา    :    ประกาศนียบัตรพยาบาลศาสตรและผดุงครรภช้ันสูง 
                         :    ครุศาสตรมหาบัณฑติ สาขาการบริหารการพยาบาล จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ประสบการณในการปฏิบัติงาน 
  พยาบาลประจาํการ โรงพยาบาลเด็ก พศ.2521 – พศ.2532 
  นักวิชาการพยาบาล กองการพยาบาล สํานกังานปลัดกระทรวงสาธารณสุข กระทรวง
สาธารณสุข พศ.2532 – พศ.2543 
  ปจจุบันเปนผูเยี่ยมสํารวจและที่ปรึกษาของสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
ผลงานทางวิชาการ 
  งานวิจยั 1 เร่ือง 
 
6. นางปราณี ภาณภุาส 
วุฒิการศึกษา    :    ประกาศนียบัตรพยาบาลผดุงครรภและอนามัย วิทยาลัยพยาบาลพระปกเกลา จนัทบุรี พศ.
2516 
            :    อนุปริญญาพยาบาลสาธารณสุข คณะพยาบาลศาสตร มหาวทิยาลัยมหดิล พศ.2520 
            :    วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต คณะสาธารณสุขศาสตร สาขาสุขศึกษา มหาวิทยาลัยมหิดล 
 พศ.2529 
            :    ประกาศนียบัตรสขุภาพจิตและการพยาบาลจติเวช วิทยาลัยพยาบาลศรีธัญญา พศ.2533 
ประสบการณในการปฏิบัติงาน 
  พยาบาลประจาํการ หอผูปวยถอนพิษยา โรงพยาบาลธัญญรักษ พศ.2516 – พศ.2518 
  พยาบาลหวัหนาแผนกเอกซเรย โรงพยาบาลธัญญรักษ พศ.2518 – พศ.2519 
  พยาบาลหวัหนางานเวชระเบียน โรงพยาบาลธัญญรักษ พศ .2520- พศ.2523 
  พยาบาลหวัหนางานฝกอบรม ฝายวิชาการ โรงพยาบาลธัญญรักษ พศ.2525-พศ.2532     
  พยาบาลผูตรวจการหอผูปวยถอนพิษยาชาย โรงพยาบาลธัญญรักษ  พศ.2533-พศ.2544 
  ปจจุบันเปนพยาบาลตรวจการ งานการพยาบาลผูปวยนอก โรงพยาบาลธัญญรักษ 
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ประสบการณอ่ืนๆ 
  วิทยากรหลักสูตรการฟนฟสูมรรถภาพและสงเสริมการดูแลตนเองแบบบูรณาการแกผูปวย
ติดยาเสพตดิ 
  วิทยากรการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล เร่ือง การสรางตัวช้ีวัด 
  ผูเยี่ยมสํารวจภายในของโรงพยาบาลในสงักัดกรมการแพทย 
ผลงานทางวิชาการ 
  งานวิจยั  4     เรื่อง คือ  

1.ผลการฝกอบรมการพัฒนาตนเองของผูปวยตดิยาเสพติดที่มีตอการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
การรักษาระยะถอนยาพษิ   

2. ปจจัยการหายและการเสพติดซ้ําของผูปวยเสพยาเสพติด  
3. การสรางรูปแบบการฟนสมรรถภาพ  และ  สงเสริมการดูแลตนเองแบบบูรณาการแกผูปวย

เสพติดวยัรุน  
4. ปจจัยการเสพติดซ้ําของผูปวยเสพตดิเฮโรอีน โรงพยาบาลชุมชน 
 

7. นางจันทรัศม  ไตรปกษ 
วุฒิการศึกษา   :    ประกาศนยีบัตรพยาบาลผดุงครรภและอนามัย วิทยาลัยพยาบาลกรงุเทพ พศ.2516 

:    การศึกษาบณัฑิต สาขาการพยาบาล มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร  
พศ.2520                     

:    พยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบรหิารการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พศ.2539 
ประสบการณในการปฏิบัติงาน 
  พยาบาลประจาํการ โรงพยาบาลเด็ก พศ. 2516 - พศ. 2523 
  ปจจุบันเปนหวัหนาฝายการพยาบาล โรงพยาบาลเสนา จ.พระนครศรอียุธยา ตั้งแต พศ .2523 
ประสบการณอ่ืนๆ 
  วิทยากร 5 ส. โรงพยาบาลเสนา 
  วิทยากรการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล โรงพยาบาลเสนา จ. พระนครศรอียุธยา 
ผลงานทางวิชาการ 
  งานวิจยั 1 เร่ือง คือ การปฐมนิเทศพยาบาลใหมโดยใชระบบพยาบาลพี่เล้ียง 
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8. นางศิริรัตน วีรกิตต ิ
วุฒิการศึกษา    :    ประกาศนียบัตรพยาบาลผดุงครรภและอนามัย 
            :    ปริญญาตรีพยาบาลศาสตรบัณฑิต 
                         :    Mini M.P.A.  คณะสาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล 
ประสบการณการปฏิบัติงาน 
  พยาบาลประจาํการ เปนเวลา 15 ป 
  พยาบาลหวัหนาหอผูปวยออรปดิกส โรงพยาบาลนพรตันราชธานี เปนเวลา 10 ป 
  ปจจุบันเปนผูบริหารคุณภาพการพยาบาล สาขาออรโธปดิกส โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี
ประสบการณอ่ืน 
  ศึกษาดูงานดานการดูแลผูปวยจุลศัลยกรรม ณ ประเทศใตหวนั 
  เปนผูเยีย่มสํารวจภายใน โรงพยาบาลนพรตันราชธานี   
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กําหนดการทําสนทนากลุม(Focus group discussion) 
 

เร่ือง ตัวประกอบสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทัง้องคการของหัวหนาหอผูปวย 
ณ หอง 1205 คณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

วันที่ 12 ตุลาคม พศ.2544 เวลา 8.30 น. -  12.00 น. 
 

♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥ 
 
8.30 - 9.00 น.                      ลงทะเบียน 
9.00 - 9.15 น.                      พิธีกรกลาวตอนรับผูทรงคุณวุฒิ แนะนําทมีงาน วิทยากร และแนะนํา 

   ผูทรงคุณวุฒ ิ
9.15 – 10.15 น.                   สนทนากลุมเรื่อง “ ตัวประกอบสมรรถนะการบรหิารงานคุณภาพทั่วท้ัง

องคการของหัวหนาหอผูปวย” 
10.15 – 10.30 น.                 พักรับประทานอาหารวาง 
10.30 – 11.30 น.                 สนทนากลุม(ตอ) 
11.30 – 12.00 น.                 สรุปสมรรถนะและตวัประกอบสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทัง้

องคการของหัวหนาหอผูปวย 
12.00 น.                               รับประทานอาหารกลางวัน 
 
 
♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥ 
♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥♥ 
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กลวิธีการดําเนินการสนทนากลุม 
เร่ือง  ตัวประกอบสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวย 

 
ขั้นตอนที่ 1   

กลาวนําความเปนมาและความสําคัญของการศึกษาสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้ง
องคการของหัวหนาหอผูปวย 

 
ขั้นตอนที่ 2 

2.1 ดําเนินการสนทนากลุมเพื่อกําหนดสมรรถนะที่สําคัญของหัวหนาหอผูปวย ใน
โรงพยาบาลที่มีการพัฒนาคณุภาพโดยมกีารใชTQM มาปรับปรุงและพัฒนาองคการ และ
หาตัวประกอบสมรรถนะแตละดานโดยการใหผูทรงคุณวุฒิแสดงความคิดเห็นอยางอิสระ 
2.2รวบรวมขอมูล ความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒแิตละทานลงในกระดาษแผนใหญเพื่อนํา 
เสนอใหผูทรงคุณวุฒิทราบและสรุป 

 
ขั้นตอนที่ 3 

3.1 นําขอมูลที่ไดจากการศึกษาเกีย่วกับสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคการที่
สําคัญของหัวหนาหอผูปวย จากเอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของใหผู ทรงคุณวุฒแิสดงความ
คิดเห็นอยางอสิระ 
3.2 รวบรวมขอคิดเห็นที่ตรงกัน ขอความทีค่ลายกัน สอดคลองหรือเชื่อมโยงกันจากการ
สนทนากลุมและจากการศกึษาคนคาวของผูวิจัย 
3.3 หาขอตกลงรวมกัน เรียงลําดับความสําคัญของสมรรถนะและรายการสําคัญของ
สมรรถนะแตละดานโดยผูทรงคุณวฒุ ิ

 
ขั้นตอนที่ 4 
 4.1 สรุปผล 
 4.2 กลาวขอบคุณ และปดการประชุม 
 
 
 
 
 



 200

คณะทํางานและผูประสานงานการดําเนินการสนทนากลุม 
เร่ือง ตัวประกอบสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วทัง้องคการของหัวหนาหอผูปวย 

 
อาจารยที่ปรึกษา   :    ผูชวยศาสตราจารย ดร. บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร 
 
พิธีกร  :  นางประภัสสร เสงี่ยมกุลถาวร 
 
วิทยากรและผูนําการสนทนากลุม  : พันตรีหญิง สมพิศ เกิดศิริ 
 
ฝายตอนรับ และ อาหาร  :  นส.ศิริวรรณ  หมอมพอนุช  พยาบาลวิชาชพี 4  
                                            โรงพยาบาลพระนั่งเกลา นนทบุรี 
 
ฝายบันทึกเสียง  : นางวรรณฤดี เชาวศรีกุล พยาบาลวิชาชพี 7  
                                   หอผูปวยไอซียูเดก็ โรงพยาบาลสรรพสิทธิ์ประสงค 
 
ฝายบันทึกขอมูล  : 1. นส.อโนชา ทองกองทุน  พยาบาลวิชาชีพประจําหอผูปวยศัลยกรรมตกแตง   

                         โรง  พยาบาลลําปาง  
                                2. ร.ต.อ.หญิง อาภรณ สุขเจริญ     พยาบาลวิชาชีพสัญบัตร 1 หองผาตัดออรโธ      

ปดิกส โรงพยาบาลตํารวจ 
 

ผูจดสรุป  : 1. ร.ต.อ.หญิงมุทิตา รัตนภาค พยาบาลวิชาชีพสัญบัตร 2หองผาตัดศัลยกรรมทั่วไป  
                          โรงพยาบาลตํารวจ 
                 2. นางจารุพรรณ ลีละยุทธโยธิน พยาบาลวิชาชีพ 7 วช. ผูชวยหัวหนาหอผูปวยศัลยกรรม                

กระดกูพิเศษ วิทยาลัยแพทยาศาสตรกรุงเทพมหานครและวชิรพยาบาล 
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                                     รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจความตรงตามเนื้อหา 
      

ผูทรงคุณวุฒ ิ   ตําแหนงและสถานที่ 
 
1. นส.ศิริพร   ตันติพูลวินยั     ดร. อธิการบดี  คณะพยาบาลศาสตร  

     วิทยาลัยพยาบาลมิชช่ัน 
2. นางยุวดี    เกตุสัมพันธ                  ดร. ผูชวยหัวหนาฝายการพยาบาลดานพัฒนาคณุภาพ   

       โรงพยาบาลศิริราช   
3. นางยุพิน  อังสุโรจน                     ผูชวยศาสตราจารย ดร. คณะพยาบาลศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
4. นางปรางทิพย  อุจะรัตน               ผูชวยศาสตราจารย คณะพยาบาลศาสตร  มหาวทิยาลัยมหดิล 
 
5. นส.ประกายแกว  กาคํา                ผูชวยหัวหนาฝายการพยาบาลและหัวหนาศูนยพฒันาคุณภาพ  

     โรงพยาบาลเชียงราย       ประชานุเคราะห 
6 .นางลักคณา  ยอดกลกจิ                อาจารย วิทยาลัยพยาบาลเกื้อการุณย 
7. น.อุษณยี  หลิมกุล                        พยาบาลวิชาชีพ 7วช. ตําแหนงหัวหนาหอผูปวยไอซียูศัลยกรรมประสาท 
         วิทยาลัยแพทยศาสตรกรุง เทพมหานครและวชิรพยาบาล 
8. นส.กัญญา  บุญชวย                      พยาบาลวิชาชีพ  7 วช.  ชวยราชการหนวยเวชศาสตรปองกันและสังคม 
9. นส.ศิริวรรณ  โกมุติกานนท         พยาบาลวิชาชีพ 7 วช. ตําแหนงหัวหนาหอผูปวยศัลยกรรมชาย วิทยาลัยแพทย 
                                                             กรุงมหานครและวชิรพยาบาล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
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ตัวอยางแบบสอบถามความคิดเห็นการศึกษาตัวชี้วัด 

สมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการของหัวหนาหอผูปวย 
 
คําชี้แจง 

แบบวัดนี้มีจุดประสงคเพื่อ สํารวจความคิดเห็นของทานในฐานะผูเชี่ยวชาญวา ผูที่จะ
ปฏิบัติหนาทีห่ัวหนาหอผูปวยไดอยางมีประสิทธิภาพเพือ่ใหโรงพยาบาลไดรับการรับรองคุณภาพ
ซ่ึงตองใชหลักการบริหารงานคุณภาพทั่วทัง้องคการ(TQM) จึงจําเปนตองมีตัวช้ีวัดสมรรถนะ
ตอไปนี้มากนอยเพียงใดตามระดับความสําคัญที่กําหนดให   

คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
  การบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการ (Total Quality Management หรือ
T.Q.M.) หมายถึง การบรหิารงานโดยเนนที่คุณภาพโดยบุคลากรทกุคนทุกระดับ มุงเนนที่ความ   
พึงพอใจของผูใชบริการ  มีการประเมินความตองการและความพึงพอใจ  มีการประเมินยอนกลับใน
บุคลากรทุกระดับ  เนนใหทกุคนมีสวนรวมในกระบวนการบริหารทุกขั้นตอน  ทุกกิจกรรม  มีการ
ทํางานเปนทีม  และมกีารปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางตอเนื่อง  สรางความไววางใจ สรางขวัญ
กําลังใจและรางวัลเพื่อใหบุคลากรทุกคนทกุหนวยงานมคีวามมุงมั่นรวมกันพัฒนาองคการใหถึง
วิสัยทัศน  พันธกิจ และเปาหมายขององคการจนประสบผลสําเร็จ  โดยกระทาํกิจกรรมพัฒนา      
คุณภาพในทกุๆหนวยงานไปพรอมๆกัน 

     ตัวชี้วัดสมรรถนะการบริหารงานคณุภาพของหัวหนาหอผูปวย หมายถึง ตัวที่ใช
บงชี้พฤติกรรมและการกระทําของหัวหนาหอผูปวยที่สะทอนถึงความสามารถในการบริหารงาน       
คุณภาพทัว่ทั้งองคการโดยมคีวามรูความสามารถ ทักษะ ทัศนคติ ตลอดจนคุณลักษณะที่หวัหนา  
หอผูปวยจําเปนตองมี และสามารถแสดงออกอยางมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามขอบเขต
หนาที่ความรบัผิดชอบของหัวหนาหอผูปวย ซ่ึงทําใหโรงพยาบาลไดรับการรับรองคุณภาพตาม   
เปาหมายทีว่างไวอยางรวดเรว็  แบงเปน 7 ดาน คือ 
 ก)  ดานการบริหารงาน 
               ข)  ดานการเสริมสรางพลังอํานาจ 
               ค)  ดานการเปนผูนํา 
 ง)  ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและทักษะการปฏิบัติการพยาบาล 
               จ)  ดานการทํางานเปนทีม 
               ฉ)  ดานการใหบริการตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 

                           ช)  ดานการเสริมสรางแรงจูงใจ         
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ตอนที่  1   สถานภาพโดยทั่วไปของผูตอบแบบวัด 
 
คําชี้แจง   โ ปรดเขียนเครื่องหมาย( √  ) ถูก ลงในชองสี่เหลี่ยม  [   ] หรือเติมขอความ ลงในชองวาง 
                ตามความเปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 
                         สวนนี้สําหรับผูทําวิจัย 
                                                                                                                                                                                        
1.  อายุ ของทาน ........................ป  6 
 2. วุฒิการศึกษาของทาน 
        [ ]  1. ประกาศนยีบัตร หรืออนุปริญญา    [ ] 2.  ปริญญาตรี หรือเทียบเทา                         7 
        [ ]  3. ปริญญาโท                                  [ ] 3. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................  
3. ปจจุบันทานปฏิบัติงานอยูในหนวยงานสังกัด 
        [ ] 1.  กระทรวงสาธารณสุข                  [ ] 2.  กระทรวงกลาโหม                         8 

 [ ] 3.   กระทรวงมหาดไทย                    [ ] 4. ทบวงมหาวทิยาลัย 
 [ ]  5.  กรุงเทพมหานคร                         [ ]  6. เอกชน 
 [ ]  7. สภากาชาดไทย 

4. ประสบการณในการทํางานตําแหนงหวัหนาหอผูปวย  
      [ ]   1.  นอยกวา  5  ป                          [ ]  2.  5-10  ป                                                         9      
      [ ]   3.  11-15  ป                                  [ ]   4. 16-20  ป 
      [ ]   5.  มากกวา   20  ป 
5.  ทานเคยเขารับการอบรมทางการบริหารการพยาบาลหรือไม                                                 
       [ ]   1.ไมเคย 
       [ ]   2. เคย(โปรดตอบคําถามขอ  6 )           10 
6. โปรดระบุช่ือหลักสูตรการบริหารที่ทานไดรับการอบรมมาแลว (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)        
      [ ]    1. หลักสูตรศึกษาอบรมระยะสั้น (ใชเวลาอบรมไมเกิน 1 เดือน)         11 
      [ ]   2. การพยาบาลเฉพาะทางสาขาการบริหารการพยาบาล 
      [ ]   3. หลักสูตรระดับปริญญาโท 
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ตอนที่  2  สํารวจความคิดเห็นตัวชี้วดัสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพทั่วท้ังองคการของหัวหนา 
                หอผูปวย 
 
คําชี้แจง 
 ใหทานพิจารณาวา  ทานมีความคิดเห็นวารายการตัวช้ีวดัสมรรถนะการบริหารงานคุณภาพ
ทั่วทั้งองคการของหัวหนาหอผูปวยในแตละขอสําคัญมากนอยเพียงใด  โดยทําเครือ่งหมาย  √  ดังนี้  
ถาทานเห็นวา 
 เปนสมรรถนะที่สําคัญมากที่สุด         ใหทําเครื่องหมาย   √    ในชองเหน็ดวยมากที่สุด 
 เปนสมรรถนะที่สําคัญมาก                 ใหทําเครื่องหมาย   √    ในชองเหน็ดวยมาก 
 เปนสมรรถนะที่สําคัญปานกลาง        ใหทําเครื่องหมาย   √    ในชองเหน็ดวยปานกลาง 
 เปนสมรรถนะที่สําคัญนอย                ใหทําเครื่องหมาย  √   ในชองเหน็ดวยนอย 
 เปนสมรรถนะที่สําคัญนอยที่สุด        ใหทําเครื่องหมาย  √   ในชองเหน็ดวยนอยที่สุด 
 
สําคัญมากที่สุด   หมายถึง  ถาหัวหนาหอผูปวยมีพฤติกรรมและการกระทําตามรายการนั้น  จะทําให
สามารถบริหารบริการพยาบาลใหมีคุณภาพในหอผูปวยไดเปนอยางดแีละมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
สําคัญมาก  หมายถึง  ถาหัวหนาหอผูปวยมีพฤตกิรรมและการกระทําตามรายการนั้น จะทําให
สามารถบริหารบริการพยาบาลใหมีคุณภาพในหอผูปวยไดเปนอยางดแีละมีประสิทธิภาพมาก 
สําคัญปานกลาง     หมายถึง    ถาหัวหนาหอผูปวยมพีฤติกรรมและการกระทําตามรายการนั้นแลว   
จะทําใหสามารถบริหารบริการพยาบาลใหมีคุณภาพในหอผูปวยได  แตจะไมเกดิประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงาน 
สําคัญนอย    หมายถึง    ถาหัวหนาหอผูปวยมีพฤตกิรรมและการกระทําตามรายการนั้นแลว   จะทาํ
ใหสามารถบรหิารบริการพยาบาลใหมีคณุภาพในหอผูปวยนอยและไมเปนสิ่งจําเปนในการปฏิบัติงาน 
สําคัญนอยที่สุด   หมายถึง   ถาหัวหนาหอผูปวยมพีฤติกรรมและการกระทําตามรายการนั้นแลว    
จะทําใหไมมีผลตอการปฏิบัติงานนั้นเลย 
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คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย√ หนาขอทีท่านเห็นวาเปนตัวชี้วดัสมรรถนะที่ควรมีในตัวหัวหนาหอ 
               ผูปวย ในโรงพยาบาลที่สมัครขอการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล   โดยนําหลักการบริหาร 
                คุณภาพทัว่ทั้งองคการมาใชในการพัฒนาองคการ 
 

ระดับความคิดเห็น  
รายการสมรรถนะ มาก มาก 

ที่สุด 
ปาน
กลาง

นอย นอยที่สุด

ดานการบริหารงาน      
1)มีความสามารถในการนําวิสัยทัศน  
       พันธกิจ  และนโยบายคณุภาพของ 
       องคการมาวางแผนปฏิบตัิไดอยาง        
       สอดคลอง  

     

2)    
………………………………
……… 

     

3)    
………………………………
……… 

     

ดานการเสริมสรางพลงัอํานาจ      
1)  มีความสามารถในการทําใหลูกนอง 
       นําศักยภาพของตนเองมาใชในการ 
      ปฏิบัติงานอยางเต็มที ่

     

2)    
………………………………
……… 

     

3)    
………………………………
……… 

     

ดานการเปนผูนํา      
1)  มีความสามารถในการแสดงเปน 
       แบบอยางที่ดี เชน  มีความกระตือรือรน
      มีความรับผิดชอบ  มีความมุงมั่น              
      มีความจรงิใจ ซ่ือสัตย ยตุิธรรม 

     

2)    
………………………………
……… 
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รายการสมรรถนะ 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก มาก 
ที่สุด 

ปาน
กลาง

นอย นอยที่สุด

ดานการสงเสริมความรูทางวิชาการและ
ทักษะการปฏิบัติการพยาบาล 

     

1)มีความสามารถในการจัดใหหนวยงาน 
        เปนองคกรแหงการเรียนรู โดยจดัหา 
        ส่ิงอํานวยความสะดวก เชน                   
         คอมพิวเตอรชวยสอน วิดิโอ ซีดี  
         หนังสือ เทป  เครื่องฉายสไลด 

     

2)    
………………………………
……… 

     

3)    
………………………………
……… 

     

ดานการทํางานเปนทีม      
1)มีความสามารถในการสรางทีมงานหรือ
จัดทีมงานที ่

เหมาะสม 

     

2)    
………………………………
……… 

     

3)    
………………………………
……… 

     

ดานการใหบริการตามความตองการ      
และความคาดหวังของผูใชบริการ 

     

1)มีความสามารถในการวิเคราะห 
       บรรยากาศองคการ 

     

2)    
………………………………
……… 

     

3)    
………………………………
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รายการสมรรถนะ 

ระดับความคิดเห็น 

 
 

มาก มาก 
ที่สุด 

ปาน
กลาง

นอย นอยที่สุด

ดานการสรางแรงจูงใจ 
1)มีความสามารถในการกําหนดเกณฑการ
ใหรางวัลอยางเหมาะสม 

     

2)    
………………………………
……… 

     

3)    
………………………………
……… 
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ภาคผนวก ค 

สถิติที่ใชในการวิจยั 
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สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 
สถิติที่ใชในการวิจัยมดีังนี ้
 

1. การหาความเชือ่มั่นของแบบวัด โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach , s  Alpha  Coefficient)( บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร, 2544) 
                                
                                    α       =      n            1-    ∑Si2  
                                                    n – 1                    St2  

 

                       เมื่อ    α         คือ   คาความคงที่ภายใน 
                                  n         คือ   จํานวนขอคําถามของแบบสํารวจ 
                                ∑Si2    คือ   ความแปรปรวนของแบบสํารวจรายขอ 
                                 St2             คือ   ความแปรปรวนของคะแนนรวมแบบสํารวจทั้งหมด  

 
2. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
คาเฉลี่ย(Mean) ใชสูตรดังนี้( บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร, 2544) 
     
                      X            =                ∑X            
                                                         N 
  

        เมื่อ                      X       คือ    คาเฉลี่ย 
                 ∑ X       คือ    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
                       N      คือ   จํานวนคะแนน    
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3. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard deviation) ใชสูตรดังนี ้ 

                    (บุญใจ  ศรีสถิตยนรากูร, 2544) 
 

           S.D.  =           ∑(X – X)2 

                                     N - 1 
  
 
เมื่อ      S.D.   คือ   คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
               X    คือ  คาคะแนนแตละจํานวน 
               X    คือ  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดแตละตวัยกกําลังสอง 
                n    คือ  จํานวนขอมูลของชุดนั้น 
 
4. สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน ( Pearson Product Moment Correlation Coeffient)  

มีสูตรดังนี้  (บญุใจ  ศรีสถิตยนรากูร, 2544) 
 
               r     =                                           N ∑XY – (∑X) (∑Y)  
                         
                                            [ ∑X2 – ( ∑X )2 ]   [∑Y2 – (∑Y)2] 
 
เมื่อ      r          =    สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน 
         ∑X       =     ผลรวมของคะแนนในชุดตัวแปร X 
         ∑Y       =     ผลรวมคะแนนในชดุ Y 
         ∑XY     =     ผลรวมของผลคูณของคูคะแนนทั้งหมด 
         ∑X2       =     ผลรวมกําลังสองของคะแนน  X 
         ∑Y 2      =     ผลรวมกําลังสองของคะแนน Y 
          N            =     จํานวนคูของคะแนน 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

นางประภัสสร เสงีย่มกุลถาวร เกิดวันที ่ 28 มกราคม พ.ศ. 2502 ที่จงัหวัด
สุพรรณบุรี  สําเร็จการศึกษา  ประกาศนียบัตรพยาบาล อนามัยและผดุงครรภ  จากวทิยาลัย
พยาบาลเกื้อการุณย(วชิรพยาบาล)  ปการศึกษา 2524 สําเร็จการศึกษาศาสตรบัณฑิตจาก
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ปการศึกษา 2529 สําเร็จการศึกษาพยาบาลศาสตรบัณฑิตจาก
คณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล   ปการศึกษา 2532  และเขาศึกษาตอหลักสตูร
พยาบาลศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวชิาการบริหารการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณ               
-มหาวิทยาลัย ปการศึกษา 2542 (ภาคพิเศษรุนที1่) เร่ิมรับราชการในตําแหนงพยาบาลวชิาชพี  
วิทยาลัยแพทยศาสตรกรุงเทพมหานครและวชิรพยาบาลตั้งแตป พ.ศ.2524 ปจจุบันดํารงตําแหนง
พยาบาลวชิาชีพ 7วช. หนวยคัดกรอง ตึกผูปวยนอก วิทยาลัยแพทยศาสตรกรุงเทพมหานครและ   
วชิรพยาบาล 

 


	ปกภาษาไทย
	ปกภาษาอังกฤษ
	หน้าอนุมัติ
	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	บทที่ 1 บทนำ
	บทที่ 2  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	บทที่ 3 วิธีดำเนินการวิจัย
	บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	บทที่ 5 สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้เขียน



