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The purpose of this research was to study of service orientation of professional nurses, 

private hospitals. Ethnographic Delphi Future Research (EDFR) technique was used to collect 

data. Participants were 20 experts consisting of 7 experts of nursing administration, 7 experts of 

academic nursing administration and 6 experts of nursing practice. The EDFR technique 

consisted of 3 steps: Step 1, all experts were interviewed about service orientation of 

professional nurses. Step 2, interviewed data were analyzed for developing a questionnaire and 

sent to prior experts for their opinion. Step 3, questionnaire items were analyzed for mean and 

interquartile range and then sent back to experts for their opinion's confirmation. 

Major findings from the research of service orientation of professional nurses, private 

hospitals comprised of 3 major dimensions as follows : 

1. Good attitude toward service delivery including 4 sub-characteristics: 

1.1 Positively thinking to provide the service 

1.2 Having service mind 

1.3 Understanding the nature of clients 

1.4 Understanding service expectations and needs of clients 

2. Characteristics of professional nurses 

2.1 Impressive personality 

2.2 Managerial ability 

3. Responsibility 

3.1 Professional responsibility 

3.2 Organizational responsibility 

3.3 Societal & Environmental responsibility 
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กติตกิรรมประกาศ 

วิทยานิพนธ์ฉบบันีส้ าเร็จลลุ่วงไปได้ด้วยดีด้วยความเมตตาและความปรารถนาดี
ยิ่งจาก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. อารีย์วรรณ อ่วมตานี อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ ซึ่งได้สละ
เวลาให้ข้อคดิเห็น ค าแนะน า และค าปรึกษาตา่งๆ ตลอดจนช่วยแก้ไขข้อบกพร่อง ด้วยความเอาใจ
ใส ่รวมทัง้ให้ความหว่งใย ให้ก าลงัใจ ผู้วิจยัเสมอมา ผู้วิจยัรู้สึกซาบซึง้ในความเมตตาของท่านเป็น
อยา่งยิ่ง จงึขอกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูไว้ ณ โอกาสนี ้

ขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ ดร.กัญญดา ประจุศิลป ประธานสอบ
วิทยานิพนธ์ และผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร. สนุนัท์ ศลโกสมุ คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ท่ีกรุณา
ให้ค าแนะน า ท าให้วิทยานิพนธ์ฉบบันีมี้ความสมบรูณ์ยิ่งขึน้ และขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์
ทกุท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ รวมทัง้ประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีมีค่ายิ่งแก่ผู้ วิจยัตลอด
ระยะเวลาการศกึษาในคณะพยาบาลศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั   

ขอขอบพระคณุบณัฑิตวิทยาลยั จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ท่ีสนบัสนุนทุนส่วน
หนึ่งในการท าวิทยานิพนธ์ครัง้นี ้และขอกราบขอบพระคณุผู้ เช่ียวชาญทัง้ 20 คน ท่ีกรุณาเสียสละ
เวลาอนัมีคา่ ให้ความร่วมมือในการสมัภาษณ์และตอบแบบสอบถาม 2 รอบ ท าให้ผู้วิจยัได้ข้อสรุป
ท่ีเป็นประโยชน์ในการศกึษาครัง้นี ้

สดุท้ายนีข้อกราบขอบพระคณุบิดา มารดา ท่ีให้ความรักเอาใจใส่ ให้ก าลงัใจ ให้
การสนับสนุนด้านการศึกษาและสิ่งท่ีดีงามแก่ผู้ วิจัยมาโดยตลอด ขอขอบคุณน้องสาวทัง้สองท่ี
คอยให้ความห่วงใย เป็นก าลังใจท่ีดีเสมอมา ขอขอบคุณคณุสิกานต์ เอ่ียวเล็กท่ีเป็นทัง้น้องสาว
และเพ่ือนคอยให้ก าลงัใจ และคอยให้ความช่วยเหลือผู้ วิจยัด้วยดีเสมอมา ขอบคณุ คณุวริศรา    
เร่งขวนขวาย คุณขวัญฤดี  อิติโกสิน ท่ีให้การสนับสนุนการศึกษา และให้ก าลังใจผู้ วิจัย และ
ขอบคณุเพ่ือนร่วมรุ่นทุกคนท่ีคอยให้ความช่วยเหลือ เป็นก าลงัใจให้ผู้วิจยั และขอขอบคณุกลัยณ
มิตรทุกคน ท่ีให้การสนบัสนนุ เอือ้อาทร ให้สิ่งดีๆ แก่ผู้ วิจยัตลอดมา คณุคา่ของงานวิจยันีข้อมอบ
แดบ่ดิา มารดา ครูอาจารย์ และผู้ มีพระคณุทกุคน 
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บทที่  1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ปัจจุบนัโลกได้ก้าวเข้าสู่ศตวรรษท่ี 21 ซึ่งเป็นยคุโลกาภิวฒัน์ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลง

อย่างรวดเร็วและรุนแรงในทุกมิติ ทัง้ทางสังคม การเมือง เศรษฐกิจและทางด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ท าให้ทกุคนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารจากมุมต่างๆ ของโลกได้มากขึน้ รวดเร็วขึน้
และเท่าเทียมกนั เกิดการแข่งขนัทางการค้าอย่างเสรี จากพลวตัรการเปล่ียนแปลงดงักล่าวส่งผล
ให้ทกุประเทศทัว่โลก ต้องเผชิญกับสภาวะการแข่งขนัท่ีเข้มข้นและเป็นแรงผลกัดนัให้ทกุประเทศ
ต้องปรับตัวเพ่ือความอยู่รอดภายใต้สภาวการณ์แห่งการแข่งขันดังกล่าว จากการฟื้นตัวของ
เศรษฐกิจโลกประเทศไทยมีทิศทางการฟืน้ตวัอยา่งชดัเจน ในปี พ.ศ.2552 มีอตัราการขยายตวัของ
เศรษฐกิจ ร้อยละ 5.8 เม่ือเทียบจากช่วงเดียวกันของปี พ.ศ.2551 (ส านักยุทธศาสตร์และการ
วางแผนเศรษฐกิจมหาภาค, 2553) จากแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติฉบบัท่ี 10 (พ.ศ. 
2550-2554) ได้มีนโยบายปรับโครงสร้างภาคบริการ ให้เป็นแหล่งสร้างรายได้หลกัของประเทศโดย
อาศยัความโดดเดน่และหลากหลายของทรัพยากรธรรมชาติ วฒันธรรมและวิถีชีวิตความเป็นไทย 
เ ป็นจุดขายส าคัญพร้อมทัง้ขยายฐานการผลิตภาคบริการท่ี มีศักยภาพและพัฒนาขี ด
ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจบริการท่ีมีศักยภาพ  เพ่ือขยายตลาดธุรกิจบริการให้
กว้างขวางมากยิ่งขึน้เพ่ือสนองความต้องการของตลาดกลุ่มผู้ รับบริการ ดงันัน้ธุรกิจบริการจึงมี
อตัราการเจริญเตบิโตอยา่งตอ่เน่ือง รวดเร็วและสามารถท าก าไรให้ผู้ประกอบการได้อย่างมหาศาล  
จ านวนคูแ่ขง่จงึเพิ่มขึน้มากเป็นเงาตามตวั (จิตตนินัท์  นนัทไพบลูย์, 2551)   

ธุรกิจบริการสุขภาพนับเป็นหนึ่งในหลายธุรกิจท่ีมีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาภาค
บริการและเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ รัฐบาลได้ประกาศนโยบายให้ประเทศไทยเป็นศนูย์กลาง
บริการทางการแพทย์แห่งภูมิภาคเอเชีย (Medical Hub of Asia) (ส านกังานนโยบายและแผน
พลงังาน กระทรวงพลงังาน, 2547) องค์การธุรกิจสขุภาพตา่งๆ ได้ขานรับนโยบายดงักล่าว จึงท า
ให้เกิดการต่ืนตวัในการเร่งปรับปรุงองค์การของตนเพ่ือให้พร้อมรับกับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้  
ส่งผลให้มีปริมาณการใช้บริการสุขภาพของชาวต่างชาติภายในประเทศเพิ่มมากขึน้และมีการ
ขยายตัวของบริการสุขภาพภาคเอกชนเพิ่มมากขึน้อย่างรวดเร็ว  (กฤษดา แสวงดี, 2551) การ
บริการได้เข้ามามีบทบาทอย่างมากในวงการธุรกิจปัจจุบนัและได้ถูกก าหนดให้เป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีส าคญัเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันขององค์การและเป็นการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ รับบริการ เน่ืองจากคุณภาพผลิตภัณฑ์ขององค์การต่างๆ ท่ีน ามาเสนอไม่
แตกตา่งกนัมากนกั ดงันัน้การบริการท่ีเป็นเลิศจึงเป็นกลยทุธ์ส าคญัท่ีจะช่วยมดัใจผู้ รับบริการและ
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เพิ่มมลูคา่ของธุรกิจได้ (ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546) จากความส าคญัของการบริการดงักล่าว  
องค์การตา่งๆ จึงได้หนัมาใช้การบริการในการสร้างกลยทุธ์เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั
ขององค์การ เช่นเดียวกบัโรงพยาบาลท่ีพยายามปรับปรุงระบบบริการให้มีความเป็นเลิศ  เพ่ือให้
เกิดการบริการท่ีดีแก่ผู้ รับบริการ ซึ่งเป็นหวัใจส าคัญของการน าไปสู่การประกอบธุรกิจให้ประสบ
ความส าเร็จ   

โรงพยาบาลเอกชนเป็นองค์การหนึ่งมีหน้าท่ีหลกัในการให้บริการด้านสุขภาพ ซึ่งต้อง
ตดิตอ่กบัผู้ รับบริการทัง้ทางตรงและทางอ้อมจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องพฒันาคณุภาพการบริการ
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการให้ได้มากท่ีสุด เพ่ือป้องกันหรือลดปัญหาการถูก
ฟ้องร้อง ซึ่งเ กิดขึน้มากในปัจจุบัน ซึ่งเดิมโรงพยาบาลเอกชนได้ก่อตัง้ขึน้ เ พ่ือให้บริการ
รักษาพยาบาลโดยเน้นการเสริมบริการภาครัฐท่ีไม่สามารถจดับริการให้เพียงพอกบัความต้องการ
ของผู้มารับบริการและมีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้เกิดการบริการสุขภาพท่ีมีมาตรฐาน แต่
จากภาวะวิกฤตเิศรษฐกิจโลกท่ีเกิดขึน้จึงส่งผลกระทบตอ่เศรษฐกิจของประเทศไทยโดยรวม ท าให้
องค์การตา่งๆ ท่ีไม่สามารถปรับตวัให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้จะปิดกิจการในท่ีสดุ ดงันัน้
โรงพยาบาลเอกชนเป็นองค์การท่ีมุ่งหวงัผลก าไรจึงมีการแข่งขันกันสูง มีการด าเนินงานเพ่ือให้
องค์การอยู่รอด (พวงรัตน์  บุญญารักษ์, 2543) โรงพยาบาลเอกชนต่างๆ จึงได้น าแนวคิดการ
บริการเชิงธุรกิจเข้ามาใช้เพ่ือเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัขององค์การ หากสร้างบริการท่ีเป็นเลิศ
แล้วจะท าให้ผู้ รับบริการเกิดความประทับใจและกลายเป็นความภักดี ท าให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัขององค์การ เน่ืองจากประชาชนมีทางเลือกท่ีหลากหลายในการใช้บริการสขุภาพ
มากขึน้ จากการฟื้นตัวของภาวะวิกฤตเศรษฐกิจไทย  ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจด้านสุขภาพฟื้นตัวขึน้     
เกิดการแข่งขันด้านบริการมากขึน้ (ส านักการพยาบาล, 2551) การท่ีจะท าให้เกิดการบริการ        
ท่ีเป็นเลิศนัน้บคุลากรในองค์การนบัวา่เป็นก าลงัส าคญัในการขบัเคล่ือนกลยทุธ์ดงักลา่ว ซึง่ ดารา  
พงษ์สมบูรณ์ (2553) ได้เสนอว่าองค์การจะต้องพยายามปลูกฝังจิตบริการหรือจิตส านึกในการ
ให้บริการกบับุคลากรทกุระดบั เพ่ือเสริมสร้างความเข้มแข็งมัน่คงและความส าเร็จให้กับองค์การ 
เน่ืองจากการแสดงพฤตกิรรมใดๆของบคุลากรจะมาจาก “จิตส านึก” เป็นสิ่งส าคญัซึ่งถ้าบคุลากรมี
ความคิดตระหนกัในความเข้าใจในบทบาท หน้าท่ีความรับผิดชอบของตนจะสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ รับบริการได้เป็นอยา่งดี 

พยาบาลวิชาชีพเป็นบุคลากรในองค์การท่ีมีจ านวนมากท่ีสดุในโรงพยาบาล  ประมาณ
ร้อยละ 70 และร้อยละ 90 ของการให้บริการในโรงพยาบาลเป็นบริการท่ีจดัให้โดยพยาบาลหรือมี
พยาบาลเข้าไปมีส่วนร่วม (ยวุดี  เกตสมัพนัธ์, 2550) อีกทัง้ต้องติดตอ่กับผู้ รับบริการทัง้ทางตรง
และทางอ้อมจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องพฒันาคณุภาพการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้ รับบริการให้ได้มากท่ีสดุ เพ่ือป้องกนัหรือลดปัญหาการถกูฟ้องร้องซึ่งเกิดขึน้มากในปัจจบุนั  
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อีกทัง้ เ พ่ือช่วยเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขันขององค์การ  คุณภาพบริการและการดูแล
รักษาพยาบาลเป็นหวัใจส าคญัของระบบบริการทางสขุภาพของประเทศ การรับรองคณุภาพเป็น
กระบวนการท่ีประเทศตา่งๆ ทัว่โลกน ามาใช้เป็นกลไกในการกระตุ้นให้เกิดการพฒันาคณุภาพและ
การประกนัคณุภาพในโรงพยาบาลอย่างแพร่หลาย (จิรุตม์  ศรีรัตนบลัล์ และคณะ, 2543) จึงได้มี
การน าแนวคิดการพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) มาใช้  
อีกทัง้การด าเนินงานเพ่ือพัฒนาคุณภาพจ าเป็นต้องด าเนินไปอย่างต่อเน่ืองและปรับระดับ
มาตรฐานให้มีเกณฑ์ท่ีสงูขึน้ เช่น รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ซึ่ง
แนวคิดดงักล่าวจะมีการตระหนกัถึงคุณภาพของการให้บริการท่ีได้มาตรฐานซึ่งรวมถึงคุณภาพ
บริการด้วย   

จากการสมัภาษณ์พยาบาลวิชาชีพ เม่ือวนัท่ี 9-13 เมษายน พ.ศ. 2553 จ านวน 6 คน  
เก่ียวกับบริการของพยาบาลวิชาชีพ พบว่าการบริการเข้ามามีบทบาทอย่างมากในการท างาน
ปัจจุบนัเน่ืองจากผู้มารับบริการส่วนใหญ่ต้องการให้บคุลากรในองค์การตอบสนองความต้องการ
ให้ได้มากท่ีสุด ซึ่งโรงพยาบาลเอกชนจะเน้นด้านการให้บริการเป็นอนัดบัแรก จิตบริการเป็นสิ่งท่ี
ทกุองค์การต้องการให้เกิดกบับคุลากรในองค์การของตน เน่ืองจากบุคลากรท่ีมีจิตบริการนัน้จะมี
ความยินดีในการปฏิบตังิาน และพร้อมสง่มอบบริการท่ีมีประสิทธิภาพส่งผลตอ่ความพึงพอใจและ
ประทบัใจในผู้ รับบริการ เกิดการบอกตอ่ถึงคณุภาพการบริการท่ีได้รับ อนัจะส่งผลตอ่ภาพลกัษณ์ท่ี
ดีขององค์การ ดงันัน้บุคลากรในองค์การทุกคนควรตระหนักและให้ความส าคญัในการส่งมอบ
บริการด้วยใจ เพ่ือให้ผู้ ท่ีมารับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ ซึ่งจะส่งผลตอ่ความส าเร็จและ
ความมัน่คงขององค์การในระยะยาว แนวคดิจิตบริการนีจ้ะไมส่ามารถด าเนินการให้ส าเร็จลลุ่วงไป
ได้เลยหากขาดความร่วมแรงร่วมใจของพยาบาลวิชาชีพซึ่งเป็นบคุลากรในองค์การท่ีมีจ านวนมาก
ท่ีสุด ด้วยเหตนีุผู้้ วิจยัจึงสนใจศึกษาถึงลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ  
โรงพยาบาลเอกชน เพ่ือให้ผู้ บริหารการพยาบาลใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา
คณุภาพการบริการพยาบาลเพ่ือสง่มอบบริการท่ีดีท่ีสดุให้กบัผู้มารับบริการ สามารถท าให้องค์การ
ด าเนินงานไปอย่างมีศกัยภาพและท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีกับองค์การซึ่งเป็นรากฐานท่ีส าคญัท่ี
สามารถท าให้องค์การเติบโต เจริญก้าวหน้าและมีความมัน่คงเข้มแข็งซึ่งเป็นการพฒันาองค์การ
แบบยัง่ยืน  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
เพ่ือศกึษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 
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ปัญหาการวิจัย 

พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน มีลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานเป็นอยา่งไร 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ  

โรงพยาบาลเอกชน ด้วยเทคนิค EDFR โดยกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ 3 กลุ่ม จ านวน 20 คน คือ 1) กลุ่ม
ผู้ เช่ียวชาญด้านการพยาบาลศึกษา 7 คน 2) กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้านการบริหารทางการพยาบาล 7 
คน และ 3) กลุม่ผู้ เช่ียวชาญด้านการปฏิบตักิารพยาบาล 6 คน 

2. แนวคิดเบือ้งต้นเก่ียวกับลักษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ  
โรงพยาบาลเอกชน ได้บูรณาการจากเอกสารและแนวคิดของนักวิชาการต่างๆ ได้แก่ Hennig-
Thurau and Thurau, 2003; กฤษณ์ อริยะพทุธิพงศ์ และอานนท์ ศกัดิ์วรวิชญ์, 2548; ดารา พงษ์
สมบรูณ์, 2553; ศิริพร วิษณุมหิมาชยั, 2553; มนฤดี เกตพุนัธุ์, 2553 ประกอบด้วย 1) การมี
ความรู้ในงานท่ีให้บริการ 2) การมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี 3) ความเข้าใจในผู้ รับบริการ 4) เจตคติท่ีดีตอ่
งานบริการ 5) ความเต็มใจในการให้บริการ 6) ความรับผิดชอบ และ 7) บคุลิกภาพท่ีดี น ามาใช้
เป็นกรอบแนวคดิเบือ้งต้นในการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญ 

3. ตัวแปรท่ีศึกษา คือ ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ  
โรงพยาบาลเอกชน 

ค าจ ากัดความที่ใช้ในการวิจัย 
ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงาน หมายถึง การแสดงพฤติกรรมของพยาบาล

วิชาชีพในการปฏิบตัติอ่ผู้ รับบริการอยา่งให้เกียรติ ดแูลเอาใจใส่ผู้ รับบริการด้วยใจ กระตือรือร้นตอ่
การให้บริการ รวมทัง้การยิม้แย้มแจม่ใส แสดงกิริยา น า้เสียง ท่าทางและพฤติกรรมท่ีเหมาะสม ให้
การต้อนรับด้วยไมตรีจิตท่ีดีต่อผู้ อ่ืน เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจ โดยการศึกษา
ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิาน ของพยาบาลวิชาชีพโรงพยาบาลเอกชน ได้จากการสมัภาษณ์
ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 20 คน โดยขัน้ต้นได้บรูณาการแนวคิดจิตบริการของ Hennig-Thurau and 
Thurau, 2003; กฤษณ์ อริยะพทุธิพงศ์ และอานนท์ ศกัดิ์วรวิชญ์, 2548; ดารา พงษ์สมบูรณ์, 
2553; ศิริพร วิษณุมหิมาชยั, 2553; มนฤดี เกตพุนัธุ์, 2553 มาใช้เป็นแนวคิดเบือ้งต้นในการ
สมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญซึง่ประกอบด้วย 7 ลกัษณะ ดงันี ้

1. การมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ หมายถึง พฤติกรรมท่ีพยาบาลวิชาชีพแสดงออกถึง
ความรอบรู้ในข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบตัิงานด้านการบริการเป็นอย่างดี  สามารถตอบข้อ
ซกัถามหรือให้ข้อมลูท่ีถกูต้อง แมน่ย าและเป็นประโยชน์กบัผู้ รับบริการได้ 
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2. การมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี หมายถึง พฤติกรรมท่ีพยาบาลวิชาชีพแสดงออกถึงการสร้าง
สมัพนัธภาพท่ีดีกบับคุคลอ่ืน ท าให้ผู้ ท่ีอยูใ่กล้ชิดเกิดความไว้วางใจ และสามารถปฏิบตัิงานร่วมกบั
ผู้ อ่ืนได้อยา่งมีความสขุ  

3. ความเข้าใจในผู้ รับบริการ หมายถึง พฤติกรรมท่ีพยาบาลวิชาชีพแสดงออกถึงความ
เข้าใจความรู้สึกหรือความต้องการของผู้ รับบริการ และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ รับบริการได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

4. เจตคติท่ีดีตอ่งานบริการ หมายถึง พฤติกรรมของพยาบาลวิชาชีพท่ีแสดงออกถึงการ
คิดเชิงบวกตอ่งานการบริการ มีความพึงพอใจในการให้การบริการ มีความอดทนอดกลัน้  เม่ือพบ
กบัปัญหาหรืออปุสรรค และสามารถใช้สตใินการแก้ไขได้เป็นอยา่งดี 

5. ความเตม็ใจในการให้บริการ หมายถึง พฤติกรรมของพยาบาลวิชาชีพท่ีแสดงออกถึง
ความกระตือรือร้นในการให้การบริการ มีความหว่งใย ใสใ่จในความรู้สกึของผู้ รับบริการ ยินดีรับฟัง
ปัญหาหรือความต้องการของผู้ รับบริการอย่างเต็มใจ  และคิดริเร่ิมพัฒนางานบริการให้เกิด
ประสิทธิภาพมากท่ีสดุ 

6. ความรับผิดชอบ หมายถึง พฤติกรรมของพยาบาลวิชาชีพท่ีแสดงออกถึงการให้การ
บริการด้วยความซ่ือสตัย์ ให้บริการในสิ่งท่ีป็นประโยชน์มากท่ีสุดต่อผู้ รับบริการ  รวมทัง้พยายาม
แก้ไขข้อบกพร่องของตนเอง และศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมจากท่ีมีอยู่ เพ่ือผลการปฏิบตัิงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

7. บุคลิกภาพท่ีดี หมายถึง พฤติกรรมของพยาบาลวิชาชีพท่ีแสดงออกถึงความสุภาพ 
อ่อนโยน พูดจาไพเราะ อ่อนหวาน ฟังเข้าใจง่าย แต่งกายสะอาด เหมาะสมกบัรูปร่างของตนเอง
และถกูระเบียบปฏิบตัขิององค์การ และปฏิบตัติวัได้เหมาะสมกบักาลเทศะ   

พยาบาลวิชาชีพ หมายถึง พยาบาลระดบัปฏิบตักิารระดบัการศกึษาเท่ากบัปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า ได้รับใบอนุญาตเป็นผู้ ประกอบวิชาชีพการพยาบาลและผดุงครรภ์ชัน้หนึ่ง  
ปฏิบตังิานในโรงพยาบาลเอกชน 

โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง สถานพยาบาลท่ีตัง้ขึน้โดยบคุคลกลุ่มหนึ่งหรือคณะหนึ่ง 
ประกอบกิจการในรูปแบบธุรกิจ ซึ่งท าหน้าท่ีเป็นผู้บริหาร ด าเนินการตลอดทัง้จัดบริการต่างๆ ท่ี
ให้แก่ประชาชน 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. เพ่ือเป็นข้อมลูส าหรับผู้บริหารทางการพยาบาลใช้ในการเสริมสร้างจิตบริการให้กับ

พยาบาลวิชาชีพในการปฏิบตังิาน 
2. เพ่ือเป็นแนวทางส าหรับผู้บริหารน าไปใช้ในการวางแผน  พัฒนาบุคลากรทางการ

พยาบาลให้มีพฤตกิรรมบริการท่ีเป็นเลิศ 
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บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การวิจยัเร่ืองลกัษณะจิตบริการของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน  ผู้วิจยัได้
ศึกษาค้นคว้าจากต ารา  วารสาร  เอกสาร  บทความ  งานวิจยัและสื่ออิเล็คทรอนิกส์ต่างๆ  ท่ี
เกี่ยวข้อง  โดยสรุปสาระส าคญัที่เป็นประโยชน์ต่อการวิจยัเป็นหวัข้อการน าเสนอตามล าดบั
ขัน้ตอนดงันี ้

1. โรงพยาบาลเอกชน 
1.1  ลกัษณะทัว่ไปของโรงพยาบาลเอกชน 
1.2  ประเภทของโรงพยาบาลเอกชน 

2. พยาบาลวิชาชีพ 
2.1 ลกัษณะงานของพยาบาลวิชาชีพ 
2.2 บทบาทหน้าท่ีของพยาบาลวิชาชีพ 

3. แนวคิดเก่ียวกับจิตบริการ 
3.1 ความหมายของจิตบริการ 
3.2 แนวคดิ/ทฤษฎีเก่ียวกบัจิตบริการ 

4. เทคนิคการวิจัยแบบ EDFR (Ethnographic Delphi Futures Research)  
4.1 ความหมายของการวิจยัอนาคต 
4.2 เทคนิคการวิจยัอนาคต 
4.3 ประวตัคิวามเป็นมาของเทคนิคการวิจยัแบบ EDFR 
4.4 เทคนิคการวิจยัแบบ EDFR 
4.5 ขัน้ตอนการวิจยัแบบ EDFR 
4.6 หลกัการคดัเลือกผู้ เช่ียวชาญ 
4.7 ลกัษณะเดน่และลกัษณะด้อยของเทคนิค EDFR 
4.8 ความแตกตา่งของเทคนิค EDFR ระหวา่งเทคนิค EFR และเทคนิค Delphi 

5. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
6. กรอบแนวคิด 
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1. โรงพยาบาลเอกชน 
  โรงพยาบาลเอกชน เป็นโรงพยาบาลท่ีจดัตัง้ขึน้โดยภาคเอกชน มีจดุมุง่หมายเพ่ือให้ 

การบริการด้านสขุภาพ เสริมจากโรงพยาบาลภาครัฐและได้ขึน้ทะเบียนอย่างถกูต้องตามกฏหมาย
จากกองประกอบโรคศลิปะ ซึง่มีลกัษณะและประเภท ดงันี ้

1.1 ลักษณะท่ัวไปของโรงพยาบาลเอกชน 
  โรงพยาบาลเอกชนเป็นองค์การหนึง่มีหน้าท่ีหลกัในการให้บริการด้านสขุภาพ ซึง่ 

เดิมโรงพยาบาลเอกชนได้ก่อตัง้ขึน้เพ่ือให้บริการรักษาพยาบาล โดยเน้นการเสริมบริการภาครัฐท่ี
ไม่สามารถจัดบริการให้เพียงพอกับความต้องการของผู้ มารับบริการ  โรงพยาบาลเอกชนเป็น
องค์การท่ีมุง่หวงัผลก าไรจงึมีการแขง่ขนักนัสงูเน่ืองจากเป็นองค์การธุรกิจท่ีมีการด าเนินงานเพ่ือให้
องค์การอยู่รอด (พวงรัตน์  บุญญารักษ์, 2543) จึงได้น าแนวคิดการบริการเชิงธุรกิจเข้ามาใช้เพ่ือ
เพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัขององค์การ  ปัจจุบนัพบว่าในกรุงเทพมหานครมีโรงพยาบาลเอกชน 
เป็นจ านวนถึง 96 แหง่ มีจ านวนเตียงตัง้แต ่5-538 เตียง รวมจ านวนเตียงทัง้หมดประมาณ 13,933 
เตียง (กองการประกอบโรคศิลปะ,2552) อัตราการขยายตัวของโรงพยาบาลเอกชนท่ีสูงขึน้ 
ก่อให้เกิดกระแสการแข่งขนัด้านบริการตามมา โรงพยาบาลเอกชนจึงต้องมีการพฒันาการบริการ
อย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา เพ่ือการรับรองคณุภาพมาตรฐานของโรงพยาบาลทัง้ในระดบั ประเทศ
และระดบัสากลเป็นการเพิ่มความน่าเช่ือถือและรับประกนัถึงคณุภาพและประสิทธิภาพด้านการ
รักษาพยาบาล ซึ่งการบริหารงานของโรงพยาบาลเอกชนจะเน้นความอยู่รอดขององค์การ มี
ยุทธศาสตร์การบริหารงานท่ีเน้นการบริการท่ีมีคุณภาพ เพ่ือตอบรับกับความต้องการของ
ผู้ รับบริการให้ได้มากท่ีสดุ วิสยัทศัน์และพนัธกิจขององค์การจะถกูปรับเปล่ียนเพ่ือให้สอดคล้องกบั
สถานกาณ์ท่ีเกิดขึน้ในปัจจุบนัคือการมุ่งเน้นสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ กลยุทธ์ในการบริหารงานของ
โรงพยาบาลเอกชนแต่ละแห่งอาจมีความแตกต่างกัน แต่ทุกองค์การจะมุ่งเน้นท่ีผู้ รับบริการเป็น
หลกั และมีเป้าหมายเพ่ือเป็นผู้น าทางด้านการบริการสขุภาพ 

  ลกัษณะการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนมีความแตกต่างจากโรงพยาบาล
ของรัฐบาล เน่ืองจากมีการปรับปรุงคณุภาพด้านการบริการอยู่ตลอดเวลาเช่น เพิ่มความสะดวก  
รวดเร็วในการให้บริการ  มีห้องพกัส าหรับผู้ รับบริการท่ีน่าพักอาศยัมากขึน้ (วราภรณ์  ศิริเมธา, 
2542) มีการสร้างความแตกตา่งทางด้านบริการเพ่ือให้เป็นจดุขายท่ีส าคญั และเป็นท่ีต้องการของ
ผู้มารับบริการ คณุภาพด้านการบริการนบัเป็นกลยทุธ์ส าคญัในการให้ผู้ รับบริการมาใช้บริการมาก
ขึน้และสง่ผลตอ่ก าไรขององค์การ มีการบริหารงานเชิงรุกเพ่ือให้ทนักบักระแสการเปล่ียนแปลงของ
เศรษฐกิจโลกอยูต่ลอดเวลาเพ่ือความอยูร่อดขององค์การซึง่แนวการบริหารจะมีความแตกตา่งจาก
โรงพยาบาลรัฐบาลท่ีเน้นการบริหารเชิงรับ 
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1.2 ประเภทของโรงพยาบาลเอกชน 
  โรงพยาบาลเอกชน เป็นสถานพยาบาลท่ีถกูก่อตัง้ขึน้โดยภาคเอกชน ซึง่ได้รับ 

อนุญาตให้ตัง้และด าเนินการตามพระราชบญัญัติสถานพยาบาล (2541) เพ่ือประกอบการรักษา 
พยาบาล โดยมีเตียงไว้รับบริการเพ่ือค้างคืนตัง้แต่สามสิบเตียงขึน้ไป มีบริการด้านเทคนิคการ 
แพทย์ ด้านการพยาบาล ด้านเภสชักรรม และด้านเวชกรรมเป็นอย่างน้อย และอาจมีบริการด้าน
ทนัตกรรมหรือด้านการประกอบโรคศลิปะอ่ืนๆ แบง่เป็น 2 ประเภท ดงันี ้

1. โรงพยาบาลทัว่ไป เป็นสถานพยาบาลท่ีจดัให้บริการผู้ ป่วยด้านเวชกรรม 
อย่างน้อยส่ีสาขาหลกั คือ อายรุกรรม ศลัยกรรม กมุารเวชกรรม และสตูินรีเวชกรรม ด าเนินการ
โดยผู้ประกอบวิชาชีพเวชกรรม ในกรณีท่ีให้บริการเฉพาะทาง จะต้องมีผู้ประกอบวิชาชีพซึ่งได้รับ
วุฒิบัตร หนังสืออนุมัติหรือหนังสือรับรองจากแพทยสภาในสาขาวิชาชีพเฉพาะทางนัน้เป็นผู้
ให้บริการ 

2. โรงพยาบาลเฉพาะทางเป็นสถานพยาบาลท่ีจดัให้บริการผู้ ป่วยด้านเวช 
กรรมเฉพาะสาขาใดสาขาหนึ่ง และด าเนินการโดยผู้ประกอบวิชาชีพเวชกรรมทัว่ไปหรือสาขาท่ีให้ 
บริการ และมีผู้ ประกอบวิชาชีพท่ีได้รับวุฒิบัตรหรือหนังสืออนุมัติหรือหนังสือรับรองจากสภา
วิชาชีพในสาขานัน้เป็นผู้ ให้บริการ เช่น โรงพยาบาลทันตกรรม โรงพยาบาลแม่และเด็ก 
โรงพยาบาลตา โรงพยาบาลบ าบดัยาเสพตดิและโรงพยาบาลจิตเวช  
  โรงพยาบาลเอกชนสามารถจ าแนกประเภทได้ 2 ลกัษณะ คือ   

1. แบง่ตามลกัษณะการให้บริการ ซึง่มี 2 ประเภท ดงันี ้
1.1 สถานพยาบาลทัว่ไป ให้บริการรักษาพยาบาลด้านตา่งๆ เชน่ อายรุกรรม  

ศลัยกรรม กมุารเวชกรรม และสตูนิรีเวชกรรม   
1.2 สถานพยาบาลเฉพาะโรค ให้บริการรักษาโรคใดโรคหนึ่ง เช่น โรคตา  

โรคหวัใจ  
2. แบง่ตามลกัษณะการเป็นเจ้าของ กองทนุอดุหนนุและกรรมสิทธ์ิ แบง่ออกเป็น  

2 ประเภท ดงันี ้
 2.1 โรงพยาบาลเอกชนท่ีไม่แสวงหาก าไร คือ โรงพยาบาลท่ีเกิดขึน้โดยการ
สนับสนุนทางการเงินจากมูลนิธิหรือองค์การศาสนาทัง้จากในและนอกประเทศ ลักษณะการ
จดัการบริการสว่นหนึง่จะรับผู้ ป่วยสามญั ซึ่งคา่บริการถกูกว่าหรือไม่เสียคา่บริการในบางกรณี อีก
ส่วนเป็นการบริการผู้ ป่วยพิเศษ จะเก็บค่าบริการท่ีสูงกว่าเตียงสามัญ เพ่ือน ารายได้ไปด าเนิน
กิจการของโรงพยาบาล โรงพยาบาลประเภทนีไ้มต้่องเสียภาษีให้แก่รัฐบาล 
 2.2 โรงพยาบาลเอกชนมุ่งแสวงหาผลก าไร คือ โรงพยาบาลท่ีให้บริการตรวจ
รักษาโรคทัว่ไป หรือเฉพาะโรค โดยมีแพทย์ผู้ช านาญประจ าหรือมาท างานบางเวลา การลงทุนใช้
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เงินจากเอกชนทัง้สิน้ สว่นมากด าเนินงานในรูปของบริษัทหรือห้างหุ้นสว่นจ ากดั โดยมีลกัษณะของ
ผู้ ถือหุ้น และจดัเป็นธุรกิจการให้บริการรักษาพยาบาล โรงพยาบาลประเภทนีต้้องเสียภาษีการค้า
และภาษีเงินได้แก่รัฐ โรงพยาบาลเอกชนท่ีมุง่แสวงหาผลก าไร จะมีการก าหนดนโยบายหลักในการ
บริการรักษาพยาบาลเพ่ือธุรกิจ โดยมีพนัธกิจและวิสยัทศัน์ท่ีเน้นการคุ้มทุนและมีผลก าไรในการ
ประกอบการ ซึ่งนโยบายในการบริหารคือ เพ่ือความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ คุ้มคา่แก่การ
ลงทุน และสร้างผลก าไรให้กับองค์การ ส่วนนโยบายด้านการบริการจะเน้นการรักษาพยาบาล ท่ี
หลากหลาย สร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ รับบริการ 

นอกจากนีมี้การจ าแนกโรงพยาบาลเอกชน โดยแบง่ตามโครงสร้าง การก าหนด
ขอบเขตงานและปริมาณงานแยกตามขนาดของโรงพยาบาล (ฉตัรสมุน  พฤฒิภิญโญ, 2546) ดงันี ้  

1) โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก (มีจ านวนเตียงน้อยกว่า 100 เตียง) มีฝ่ายการ
พยาบาลเป็นฝ่ายท่ีส าคัญท่ีสุดของโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก ลักษณะการท างานเป็นแบบ
ครอบครัว ช่วยเหลือกัน ท าให้บุคลากรท างานซ า้ซ้อน ไม่มีฝ่ายการพยาบาล ไม่มีหน่วยงาน
รับผิดชอบด้านบริหารงานบุคคลโดยตรง  จึงเป็นหน้าท่ีของหัวหน้าฝ่ายหรือผู้ อ านวยการ
โรงพยาบาลในการตดัสินใจพิจารณางานด้านบคุคล พยาบาลวิชาชีพขึน้ตรงตอ่หวัหน้าฝ่ายบริหาร
หรือผู้อ านวยการโรงพยาบาล พยาบาลวิชาชีพส่วนใหญ่ไม่ใช่พยาบาลประจ าการ เป็นพยาบาล
วิชาชีพจากโรงพยาบาลรัฐบาลท่ีมาท างานพิเศษ โรงพยาบาลขนาดเล็ก มีข้อจ ากดั คือ ไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อยา่งครบถ้วน ส าหรับการบริการยงัอยู่ในขอบเขตจ ากดั 
ทัง้นีเ้น่ืองจากมีข้อจ ากดัด้านบคุลากร อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ อปุกรณ์ทางการแพทย์ 

2) โรงพยาบาลเอกชนขนาดกลาง (มีจ านวนเตียงระหว่าง 101-199 เตียง) มี
ปริมาณงานด้านบริการมากกว่าโรงพยาบาลเอกชน มีการท างานโดยแบ่งงานเป็นแผนกตาม
ลกัษณะงานมากกว่าโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก มีการจดัรูปองค์การและการแบง่ขอบเขตของ
งาน ฝ่ายการพยาบาลยังขึน้ตรงกับฝ่ายบุคคล พยาบาลวิชาชีพส่วนใหญไม่ใช่พยาบาลอยู่
ประจ าการ เป็นพยาบาลวิชาชีพจากโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนแห่งอ่ืนท่ีมา
ท างานพิเศษ พยาบาลประจ าการสว่นใหญ่ร้อยละ 80 มีระยะเวลาในการท างานอยู่ในโรงพยาบาล  
1-3  ปี และมีอตัราการลาออกไปท างานโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีมีความมัน่คงกวา่ 

3) โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ (มีจ านวนเตียง 200 เตียงขึน้ไป) มีการ
จดัรูปแบบองค์การและแบง่ขอบเขตงานชดัเจน มีโครงสร้างการบริหารงาน 3 องค์ประกอบ ได้แก่  
ผู้ อ านวยการโรงพยาบาล คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล และหน่วยปฏิบัติงานท่ีมีหัวหน้า
หนว่ยงานเป็นผู้ดแูลก ากบัการปฏิบตัิงาน ผู้อ านวยการโรงพยาบาลเป็นผู้ท าหน้าท่ีดแูลบริหารงาน
ทัง้หมดตามนโยบายท่ีได้รับจากผู้บริหารหรือคณะกรรมการ ซึ่งกรรมการบอร์ดจะประกอบด้วยผู้
ลงทุนในโรงพยาบาลเอกชน คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลท่ีมีผู้อ านวยการเป็นประธาน ท า
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หน้าท่ีบริหารงานประจ าในโรงพยาบาลตามแนวทางนโยบายท่ีก าหนด ส่วนหน่วยหรือฝ่าย
ปฏิบตัิงานนัน้ ด าเนินงานการให้บริการตามความรับผิดชอบและบทบาทท่ีมี  ฝ่ายการพยาบาลมี
อิสระในการด าเนินงานตามบทบาทหน้าท่ีชดัเจนขึน้เหมือนฝ่ายการพยาบาลโรงพยาบาลรัฐบาล  
มีหวัหน้าฝ่ายการพยาบาลหรือหวัหน้าพยาบาลเหมือนโรงพยาบาลรัฐบาล ซึ่งโรงพยาบาลเอกชน
บางแห่งเรียกต าแหน่งหวัหน้าฝ่ายการพยาบาลหรือหวัหน้าการพยาบาลว่า ผู้อ านวยการฝ่ายการ
พยาบาล การบริหารงานบุคลากรทางการพยาบาลอย่างมีอิสระ ซึ่งอัตราพยาบาลมากกว่า
โรงพยาบาลเอกชนขนาดกลางและขนาดเล็ก พยาบาลวิชาชีพส่วนใหญ่เป็นพยาบาลประจ าการ
เตม็เวลา 

จากท่ีกล่าวมาสรุปได้ว่า โรงพยาบาลเอกชนสามารถจ าแนกประเภทตาม
ลกัษณะการให้การบริการ ลกัษณะการบริหารงาน และขนาดของโรงพยาบาล ส าหรับงานวิจยัครัง้
นีผู้้ วิจัยมุ่งศึกษาลักษณะจิตบริการของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน เน่ืองจากธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนมีการเติบโตอย่างรวดเร็ว จากการสถิติของ กองการประกอบโรคศิลปะ (2552)  
พบว่า  มีจ านวนโรงพยาบาลเอกชนท่ีตัง้อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 96 แห่ง จ านวน 13,933 เตียง 
ในขณะท่ีภาคกลางมีโรงพยาบาลเอกชน 101 แหง่ จ านวน 10,027 เตียง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
41 แหง่ จ านวน 2,921 เตียง ภาคเหนือ 49 แห่ง จ านวน 4, 071 เตียง และภาคใต้ 33 แห่ง จ านวน 
2,453 เตียง จะเห็นได้ว่าโรงพยาบาลเอกชนมีจ านวนคอ่นข้างมาก จึงเป็นทางเลือกท่ีหลากหลาย
ในการเลือกเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการแต่ละราย ซึ่งผู้ รับบริการส่วนมากมีความต้องการรับ
บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ประทับใจ จึงหันมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนมากขึน้  ซึ่งมีความ
แตกตา่งจากบริการของโรงพยาบาลภาครัฐท่ีไมส่ามารถตอบสนองความต้องการได้   

 
2. พยาบาลวิชาชีพ 
  พยาบาลวิชาชีพ เป็นผู้ ท่ีประกอบอาชีพในการให้การพยาบาลตอ่บคุคล ครอบครัว 

และชมุชน โดยต้องขึน้ทะเบียนและรับใบอณญุาตเป็นผู้ประกอบวิชาชีพการพยาบาลจากสภาการ
พยาบาล (พระราชบญัญัตวิิชาชีพการพยาบาลและการผดงุครรภ์ฉบบัท่ี 2, 2540) ซึง่เป็นเอกสิทธ์ิ
ส าหรับวิชาชีพ อีกทัง้ต้องใช้ความรู้และสตปัิญญาในการปฏิบตังิาน 

2.1 ลักษณะงานของพยาบาลวิชาชีพ 
พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน เป็นผู้ ท่ีได้รับอนญุาตขึน้ทะเบียนประกอบ

โรคศิลปะสาขาการพยาบาล หรือสาขาการพยาบาลและการผดุงครรภ์ชัน้หนึ่งจากสภาการ
พยาบาล ปฏิบตัิงานด้านการบริการพยาบาลในองค์การท่ีประกอบการเชิงธุรกิจ ซึ่งมีการแข่งขนั
ระหว่างองค์การสูงจากการขยายตวัเพิ่มขึน้อย่างรวดเร็วของบริการสุขภาพภาคเอกชน (กฤษดา 
แสวงดี, 2551) ปฏิบตัิงานภายใต้นโยบายขององค์การซึ่งมีการปรับเปล่ียนอยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้
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พร้อมรับกับสถานการณ์ท่ีผกผันทางเศรษฐกิจและเพ่ือให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ระหว่างองค์การ จึงส่งผลถึงภาระงานท่ีมากขึน้ของพยาบาลวิชาชีพ ลักษณะงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชนเป็นงานท่ีให้ให้บริการการพยาบาลตามมาตรฐานวิชาชีพ ภายใต้การ
ควบคุมของแพทย์ และเน้นผู้ รับบริการเป็นศนูย์กลาง ต้องปฏิบตัิงานอย่างรวดเ ร็วเพ่ือให้ทนักับ
ความต้องการของผู้ รับบริการ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์เพ่ือการปรับปรุงคณุภาพการบริการอย่าง
ตอ่เน่ือง  เข้าใจการบริหารงานเพ่ือให้เกิดความคุ้มคา่ คุ้มทนุ ต้องปรับเปล่ียนตวัเองเพ่ือให้เข้ากับ
สถานการณ์ท่ีเผชิญอยู่อย่างมีประสิทธิภาพ พร้อมทัง้มีการพฒันาตนเองอย่างเป็นระบบ เพ่ือปรับ
ระดบัตามบรรไดวิชาชีพ 

สรุปได้ว่า ลักษณะของพยาบาลวิชาชีพ ท่ีปฏิบัติงานในโรงพยาบาลเอกชน 
นอกจากท่ีกล่าวมาแล้วพยาบาลต้องท างานภายใต้สถานการณ์ท่ีมีความเครียด ความกดดนั จาก
นโยบายการแข่งขนัระหว่างองค์การนอกจากนัน้แล้วยงัต้องปรับสภาวะอารมณ์ให้คงท่ีเพ่ือรองรับ
ความต้องการของผู้ รับบริการ ญาติ  และบุคลากรอ่ืนๆ ในทีมสุขภาพ อีกทัง้พยาบาลวิชาชีพยัง
ต้องเป็นผู้ ท่ีมีความสามารถในการบริหารจดัการ และมีการตดัสินใจได้อย่างถูกต้อง รวดเร็วและ
เหมาะสม ตลอดจนมีความคิดสร้างสรรค์ รับผิดชอบต่อตนเองและสังคม  ปรับตัวได้ทุก
สถานการณ์ และกระตือรือร้นในการศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมเพ่ือให้การดูแลผู้ รับบริการเป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานการพยาบาลของวิชาชีพ 

2.2 บทบาทหน้าที่ของพยาบาลวิชาชีพ 
 พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ต้องปฏิบตัิงานด้วยการมีเจตคติท่ีดีตอ่งาน
การบริการ ใช้ทักษะความรู้ ความสามารถท่ีหลากหลาย รวมทัง้ต้องเป็นผู้ ท่ีสามารถควบคมุสติ
อารมณ์ได้เป็นอย่างดี จากนโยบายขององค์การท่ีมีการปรับเปล่ียนอยู่ตลอดเวลาเพ่ือพร้อมรับกับ
สภาวะการณ์ผกผนัทางเศรษฐกิจและการแข่งขนัระหว่างองค์การ รวมทัง้ต้องติดตอ่กบัผู้ รับบริการ
ท่ีหลากหลายรูปแบบ มีความต้องการและความคาดหวงัท่ีสูงกว่าโรงพยาบาลของรัฐบาล ท าให้
เกิดความกดดนัในการปฏิบตัิงาน ซึ่งเป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับชีวิตมนุษย์ การท างานตามบทบาท
หน้าท่ีจึงต้องควบคู่ไปกับจรรยาบรรณวิชาชีพพยาบาล เพ่ือการประกอบวิชาชีพให้มีมาตรฐาน
สงูสดุและสอดคล้องกบัสภาการพยาบาลดงันี ้

1. ปฏิบัติงานตามเป้าหมาย วัตถุประสงค์ขององค์การพยาบาล ซึ่งเป็น
หน่วยงานใหญ่ท่ีปกครอง ดูแลพยาบาลวิชาชีพในองค์การ โดยให้ความส าคญักับการรายงาน
เหตกุารณ์ตามล าดบัสายงานการพยาบาล 

2. ปฏิบตังิานด้านการให้บริการการพยาบาลภายใต้การควบคมุของแพทย์ โดย
ท าหน้าท่ีให้บริการการพยาบาลภายใต้หลักฐานเชิงประจักษ์ วางแผนการให้พยาบาล 
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ประสานงานกบัทีมสหสาขาวิชาชีพในการให้การรักษาพยาบาล ประเมินผล บนัทึกผลการให้การ
พยาบาลอยา่งมีประสิทธิภาพและภายใต้มาตรฐานวิชาชีพ 

3. มีส่วนร่วมในกิจกรรมพัฒนาคุณภาพของหน่วยงานและองค์การ โดยร่วม
เป็นส่วนหนึ่งในคณะกรรมการของทีมพฒันาคณุภาพ หรือให้ความร่วมมือตอ่นโยบายการพฒันา
คณุภาพอยา่งเคร่งครัด เพ่ือให้ผลการพฒันาเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสดุ 

4. มีความจงรักภักดีต่อองค์การ โดยปฏิบตัิงานอย่างสุดก าลังความสามารถ
เพ่ือให้เกิดประโยชน์สงูสดุตอ่องค์การ รวมทัง้ไม่เผยแพร่ข้อมลู ความลบัขององค์การตอ่บคุคลหรือ
องค์การอ่ืน 

5. ปฏิบตังิานโดยค านงึถึงผู้ รับบริการเป็นศนูย์กลาง ให้การบริการการพยาบาล
ตามสิทธิของผู้ รับบริการและอยู่ภายใต้มาตรฐานวิชาชีพ ให้ความส าคญักบัภาษา วฒันธรรมและ
ประเพณีท่ีแตกตา่งโดยศกึษา เรียนรู้เพิ่มเตมิเพ่ือให้การปฏิบตังิานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

6. ให้ความส าคญักบัการพฒันาบคุลิกภาพ โดยหาข้อบกพร่องของตนเองและ
ท าการแก้ไข และพฒันาในจุดท่ีดีให้ดียิ่งขึน้ เน่ืองจากบุคลิกภาพเป็นสิ่งท่ีผู้ รับบริการสมัผสัได้ใน
ครัง้แรกท่ีพบ สง่ผลถึงความไว้วางใจ ความพงึพอใจและประทบัใจในผู้ รับบริการ  

7. ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมอย่างต่อเน่ืองนอกจากท่ีองค์การก าหนดไว้เพ่ือ
พฒันาตนเองและเพ่ือปรับระดบัความสามารถตามบรรไดวิชาชีพซึ่งส่งผลต่อความก้าวหน้าใน
องค์การ  

สรุปได้ว่า บทบาทหน้าท่ีของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชนนัน้ คือ การ
ปฏิบัติหน้าท่ีอย่างสุดก าลังความสามารถ ให้การบริการพยาบาลโดยมุ่งเน้นผู้ รับบริการเป็น
ศนูย์กลาง ค านึงถึงสิทธิ ความต้องการของผู้ รับบริการและปฏิบตัิภายใต้มาตรฐานวิชาชีพ ศกึษา
หาความรู้นอกเหนือจากท่ีองค์การจัดให้อย่างต่อเน่ืองเพ่ือพัฒนาตนเอง และเพ่ือให้ผลการ
ปฏิบตังิานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 
3. แนวคิดเก่ียวกับจิตบริการ 
    การบริการได้เข้ามามีบทบาทอย่างมากในวงการธุรกิจปัจจบุนั ได้ถูกก าหนดให้เป็น

กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส าคญัเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัขององค์การเน่ืองจากเป็น
การตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ การบริการท่ีเป็นเลิศเป็นกลยทุธ์ส าคญัท่ีจะช่วยมดัใจ
ผู้ รับบริการและเพิ่มมลูคา่ของธุรกิจได้ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546) เช่นเดียวกบัโรงพยาบาล
เอกชนท่ีพยายามปรับปรุงระบบบริการให้มีความเป็นเลิศเพ่ือให้เกิดการบริการท่ีดีแก่ผู้ รับบริการ 
ซึง่เป็นหวัใจส าคญัของการน าไปสูก่ารประกอบธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ ผู้บริหารหลายองค์การ
จงึได้มีนโยบายน าแนวคดิจิตบริการมาใช้เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนัขององค์การ   
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3.1 ความหมายของจิตบริการ 
นักวิชาการมีการใช้ค าหลายค าในการให้ค านิยามของ “จิตบริการ” เช่น 

จิตส านึกในการให้บริการ (Service orientation) (Hogan et al., 1984), การให้บริการท่ีดีแก่ลกูค้า 
(Customer orientation) (Saxe and Weitz, 1982; Kelley, 1992 อ้างถึงใน Susskind et al., 
2003) จิตส านึกในการให้บริการ (Service mind) (อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ์, 2547) การมีใจให้บริการ 
(Service mind) (กฤษณ์ อริยะพทุธิพงศ์ และอานนท์ ศักดิ์วรวิชญ์, 2548) และจิตใจให้บริการ 
(Service mind) (จิตตนินัท์ นนัทไพบลูย์, 2551) ซึง่มีความหมายใกล้เคียงกนั ในท่ีนีผู้้วิจยัขอใช้ค า
วา่ จิตบริการ 

Hogen et al. (1984) ให้ความหมายของจิตส านึกในการให้บริการ (Service 
orientation) คือ แนวโน้มท่ีจะเป็นผู้ ท่ีชอบให้ความช่วยเหลือ ความเอาใจใส่ และให้ความร่วมมือ
กบัผู้ อ่ืน   

Saxe and Weitz (1982) ให้ค าจ ากดัความของการให้บริการท่ีดีแก่ผู้ รับบริการ 
(Customer orientation) คือ ระดบัความสามารถของพนกังานขายในการประยุกต์ทฤษฎีและ
แนวคดิด้านการตลาด เพ่ือช่วยเหลือให้ผู้ รับบริการสามารถตดัสินใจเลือกซือ้สินค้าท่ีสอดคล้องกบั
ความต้องการ   

Kelley (1992 cited in Susskind et al., 2003) ได้นิยามค าว่า การมุ่งเน้น
ผู้ รับบริการ (Customer orientation) ว่าเป็นสิ่งส าคญัท่ีผู้ ให้บริการจะต้องเข้าใจความต้องการของ
ผู้ รับบริการ เพ่ือการเสนอบริการท่ีสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้ รับบริการ   

อาภรณ์  ภู่วิทยพนัธ์ (2547) ได้นิยามค าว่า จิตส านึกในการให้บริการ (Service 
mind) หมายถึง ความเข้าใจในความต้องการและความคาดหวงัของผู้ รับบริการทัง้จากภายในและ
ภายนอก และการแสดงกิริยา น า้เสียง ท่าทางและพฤติกรรมได้อย่างเหมาะสม เ พ่ือให้ผู้ รับบริการ
พงึพอใจและประทบัใจ 

กฤษณ์ อริยะพุทธิพงศ์ และอานนท์ ศกัดิ์วรวิชญ์ (2548) ได้นิยามว่า การมีใจ
ให้บริการ (Service mind) คือ การค านึงถึงผู้ รับบริการเป็นส าคญั เป็นการปฏิบตัิตอ่ผู้ รับบริการ
อย่างให้เกียรติ ให้คณุค่าต่อความคิดเห็นของผู้ รับบริการ และดแูลเอาใจใส่ผู้ รับบริการด้วยใจ มี
ความเข้าใจ พฒันาสิ่งใหม่ๆ  และปฏิบตัใิห้เกินความคาดหวงัของผู้ รับบริการอยูเ่สมอ 

จิตตนินัท์ นนัทไพบลูย์ (2551) ได้ให้ความหมายของจิตให้บริการ หรือ “Service 
mind” หมายถึง การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนับสนนุ การ
เร่งรัดการท างานตามสาย และความกระตือรือร้นตอ่การให้บริการผู้ อ่ืน รวมทัง้การยิม้แย้มแจ่มใส 
ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตท่ีดีตอ่ผู้ อ่ืน และต้องการให้ผู้ อ่ืนประสบความส าเร็จในสิ่งท่ีต้องการ 
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สรุปความหมายของจิตบริการว่า เป็นการปฏิบตัิการด้านบริการอย่างให้เกียรต ิ
ดแูลเอาใจใส่ผู้ รับบริการด้วยใจ กระตือรือร้นต่อการให้บริการ รวมทัง้การยิม้แย้มแจ่มใส แสดง
กิริยา  น า้เสียง ท่าทางและพฤติกรรมท่ีเหมาะสม ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตท่ีดีต่อผู้ อ่ืน เพ่ือให้
เกิดความพงึพอใจและประทบัใจ   

3.2 แนวคิด/ทฤษฎีเก่ียวกับจิตบริการ 
การให้บริการเป็นหวัใจส าคญัขององค์การท่ีท างานด้านบริการ และจิตบริการ

เป็นประเด็นท่ีนักวิชาการและนกัการตลาดให้ความสนใจเป็นเวลานาน และมีผู้ เสนอแนวคิดจิต
บริการไว้ ดงันี ้

แนวคิดจิตบริการของ Hennig-Thurau and Thurau   
Hennig-Thurau and Thurau (2003) ได้เสนอทกัษะท่ีส าคญั ในการแสดง

พฤติกรรมบริการท่ีเน้นด้านจิตบริการ (Having is required to behave in a customer-oriented 
way) ท่ีนอกจากการมีแรงจงูใจแล้วยงัต้องมีทกัษะด้วย ซึง่ทกัษะสามารถแบง่ได้เป็น 2 ชนิด ได้แก่ 
 1. ทกัษะทางด้านการท างาน (Motor skills) คือ ความรู้และความสามารถท่ีผู้
ให้บริการต้องมี เพ่ือท าให้การบริการมีคุณภาพสูงสุด ทักษะดังกล่าวยังหมายรวมถึงการมี
ปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ รับบริการด้วย 
 2. ทกัษะทางสังคม (Social skills) ทักษะด้านนีมี้ความส าคญัมากเพราะ
เก่ียวข้องกบัมมุมองการรับรู้ด้านบริการ (Perspective taking) ของพนกังาน ซึ่งมุมมองการรับรู้
ด้านบริการ คือ การท่ีผู้ ให้บริการรับทราบมุมมองและความคิดของผู้ รับบริการ เม่ือผู้ ให้บริการได้
เข้าไปจัดการกับปัญหาหรือความต้องการของผู้ รับบริการ มุมมองการรับรู้ด้านบริการ 
ประกอบด้วย 3 มิต ิได้แก่ 

2.1 มิติด้านทศันกายภาพ (A visual-physical dimension) คือ การเข้าใจว่า
ผู้ รับบริการเห็นและรับรู้อะไร 

2.2 มิติด้านความคิด (A cognitive dimension) คือ การเข้าใจว่าผู้ รับบริการ
คดิอยา่งไร 

2.3 มิตด้ิานจิตใจหรือการรู้ใจ (An affective or empathetic dimension) 
คือ การเข้าใจความรู้สกึของผู้ รับบริการ 

แนวคิดจิตบริการของ กฤษณ์ อริยะพุทธิพงศ์ และอานนท์ ศักดิ์วรวิชญ์ 
กฤษณ์ อริยะพุทธิพงศ์ และอานนท์ ศกัดิ์วรวิชญ์ (2548) ได้กล่าวว่า ผู้ ท่ีมีจิต

บริการนัน้ จะประกอบไปด้วยลกัษณะดงันี ้
1. ลักษณะชอบสังสรรค์สัมพันธ์ (Extraversion) คือ ลักษณะการมีมนุษย

สมัพนัธ์ท่ีดีและมีทกัษะในการเข้าสงัคม 
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2. ลกัษณะมัน่คงทางอารมณ์ (Emotional stability) คือ ลกัษณะการมีความ
มัน่คงทางอารมณ์และมีความอดทนอดกลัน้ 

3. ลกัษณะยอมคล้อยตามผู้ อ่ืน (Agreeableness) คือ ลกัษณะของการเป็น
มิตร มีความเอือ้เฟือ้เผ่ือแผแ่ละชอบชว่ยเหลือผู้ อ่ืน 

แนวคิดจิตบริการของ ดารา พงษ์สมบูรณ์ 
ดารา พงษ์สมบรูณ์ (2553) ได้เสนอว่า การปรับเปล่ียนพฤติกรรมเพ่ือสร้างจิต

บริการเป็นสิ่งท่ีดีท่ีทกุคนในองค์การควรปฏิบตัิให้ได้ ซึ่งท าได้ไม่ยากแตอ่าจต้องใช้เวลา ขึน้อยู่กับ
ความพยายามและความตัง้ใจของแต่ละคนแต่เม่ือปรับพฤติกรรมได้แล้วก็จะก่อให้เกิดผลดีต่อ
ตนเอง ต่อหน่วยงานและต่อองค์การเป็นอย่างยิ่ง ซึ่งแนวคิดจิตบริการนัน้ใช้เทคนิค “S-M-I-L-E” 
ซึง่มีหลกัการดงันี ้

1. มีความอดทนอดกลัน้ (Stress tolerance) เม่ือเผชิญกบัสภาวะความเครียด 
หรือปัญหาต่างๆ ท่ีอาจจะมาจากหวัหน้างาน เพ่ือนร่วมงาน ลูกน้อง หรือปัจจยัภายในและ 
ภายนอกตา่งๆซึ่งเป็นสิ่งแวดล้อมในการท างานท่ีเราจะต้องพยายามควบคมุอารมณ์  เก็บอาการ
กริยาทา่ทางตา่งๆ ท่ีไมดี่ให้ได้ พร้อมยิม้รับสู้กบัสิ่งตา่งๆ เหลา่นัน้  

2. มีแรงจูงใจในการท างาน (Motivation) เพ่ือให้งานของตนได้รับการยอมรับ
และบรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว้ แรงจูงใจจะท าให้เกิดพลังขบัเคล่ือนในการท างานให้การ
บริการได้เป็นอย่างดี เพราะสิ่งตอบรับ จะมีทัง้รอยยิม้ ค าขอบคณุการยกย่อง สรรเสริญ การ
กลา่วขวญัถึง การช่ืนชม รวมทัง้การประเมินผลการปฏิบตังิาน 

3. มีความซ่ือสตัย์ (Integrity) ต้องมีความซ่ือสตัย์ตอ่งานและวิชาชีพของตวัเอง 
ต้องปฏิบตัิตามกฎระเบียบข้อบงัคบั เง่ือนไขต่างๆ ได้อย่างถูกต้อง อีกทัง้ต้องซ่ือสตัย์ต่อหัวหน้า
งาน  เพ่ือนร่วมงาน ลกูน้องและบคุคลอ่ืนท่ีมีสว่นเก่ียวข้องในการท างานทกุคน  

4. ยินดีรับฟังปัญหาและข้อร้องเรียนตา่งๆ (Listening) ต้องรับฟังปัญหาและข้อ
ร้องเรียนตา่งๆ ด้วยความเต็มใจ พร้อมท่ีจะร่วมแสดงความคิดเห็นช่วยแก้ไขปัญหาหรือให้ข้อมูล
ต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์อย่างมีเหตุผล ท าให้สถานการณ์หรือวิกฤติการณ์ต่างๆ  ในการท างาน 
สามารถยตุลิงได้ด้วยดี ต้องมีความกระตือรือร้น (Energetic) จะชว่ยท าให้คิดหาวิธีการหรือเทคนิค
ตา่งๆ ในการให้บริการท่ีดีให้ได้ ไม่ว่าจะเป็นการแสวงหาหรือการขวนขวายท่ีจะศกึษาค้นคว้าหา
ความรู้ พร้อมท่ีจะเรียนรู้ระบบงาน ขัน้ตอนในการท างานต่างๆ รวมทัง้การเคล่ือนไหวของ
สถานการณ์ตา่งๆ ในปัจจบุนั เพ่ือชว่ยเสริมการให้การบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพอยูเ่สมอ 

   แนวคิดจิตบริการของ ศิริพร วิษณุมหมิาชัย 
   ศริิพร วิษณมุหิมาชยั (2553) ได้กล่าวว่า การพฒันาบคุลากรมีความจ าเป็นตอ่

วิชาชีพการบริการ ผู้ รับบริการจะเกิดความพงึพอใจและอยากเข้ามารับบริการอีกครัง้จากการได้รับ
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บริการท่ีดี ซึ่งการบริการท่ีดีจะเกิดขึน้จากตวับุคคล โดยอาศยัประสบการณ์ ทกัษะ เทคนิคต่างๆ 
ซึง่ผู้ ท่ีจะปฏิบตัหิน้าท่ีได้ต้องมีจิตใจรักในงานด้านบริการ (Service Mind) มีความสมคัรใจทุ่มเททัง้
แรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ความหมายของค าวา่ service mind มีดงันี ้
 S = Smile ต้องมีรอยยิม้  

E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใสล่กูค้า  
R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหน้าท่ีท่ีมีตอ่ลกูค้า  
V = Value ให้บริการลกูค้าอยา่งมีคณุคา่  
I = Impression ให้บริการอยา่งประทบัใจ  
C = Courtesy บริการลกูค้าอยา่งสภุาพอ่อนโยน  
E = Endurance ความอดทนการเก็บอารมณ์  
M = Make Believe มีความเช่ือ  
I = Insist การยอมรับ  
N = Necessitate การให้ความสาคญั  
D = Devote การอทุิศตน  
บุคลากรท่ีจะปฏิบัติงานด้านการให้การบริการท่ีดี ควรประกอบไปด้วยสิ่ง

ตอ่ไปนีคื้อ 
1. ต้องมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ (Knowledge) ผู้ ให้บริการต้องมีความรู้ใน

งานท่ีตนรับผิดชอบ สามารถตอบข้อซกัถามจากผู้ รับบริการได้อย่างถกูต้องและแม่นย า อีกทัง้ต้อง
ขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโลยีใหม่ๆ เพิ่มขึน้อย่างสม ่าเสมอเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับบริการได้อยา่งดี มีประสิทธิภาพ 

2. มีความช่างสงัเกต (Observe) ผู้ ให้บริการควรมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคน
ช่างสงัเกตเพ่ือให้ทราบถึงความต้องการของผู้ รับบริการและพยายามคิดสร้างสรรค์เพ่ือให้เกิดการ
บริการท่ีดียิ่งขึน้ สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ 

3. มีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) ผู้ ให้บริการควรมีพฤติกรรม
กระตือรือร้นแสดงถึงความห่วงใย ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิต ซึ่งจะท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี ใน
การชว่ยเหลือผู้ รับบริการ 

4. มีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) เพ่ือให้ผู้ รับบริการมีความสบายใจในการ
ติดต่อขอรับบริการ ผู้ รับบริการควรมี กิริยาวาจาสุภาพ ซึ่งเป็นสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิด 
ความรู้สกึ และสง่ผลให้เกิดบคุลิกภาพท่ีดี  

5. มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ ให้บริการควรมีความคิดใหม่ๆ ไม่
ควรยดึตดิกบัประสบการณ์หรือบริการท่ีท าอยูเ่ดมิ เพื่อการปฏิรูปงานบริการท่ีดีขึน้ 
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6. สามารถควบคมุอารมณ์ได้ (Emotional control) ผู้ ให้บริการต้องสามารถ
ควบคมุสตอิารมณ์ได้เป็นอยา่งดี เน่ืองจากงานบริการเป็นงานท่ีให้ความช่วยเหลือผู้ อ่ืน ต้องพบปะ
ผู้คนหลายประเภท กิริยามารยาทจากผู้ รับบริการจะแตกตา่งกนั อาจมีการต าหนิจากผู้ รับบริการ มี
การพดูจาก้าวร้าว หรือแสดงกิริยามารยาทไม่ดีกบัผู้ ให้บริการ ดงันัน้ผู้ ให้บริการจึงควรควบคมุสติ
อารมณ์ได้เป็นอยา่งดี เพ่ือผลการบริการท่ีดี 

7. ต้องมีสตใินการแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้ (Calmness) ผู้ให้บริการจะต้องสามารถ
วิเคราะห์ถึงสาเหตแุละคิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ เน่ืองจากบางกรณีผู้ รับบริการอาจมี
ปัญหาเร่งดว่นในการขอความชว่ยเหลือ ผู้ให้บริการต้องเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสดุจากหลายทางเลือก
ในการให้บริการแก่ผู้ รับบริการ 

8. มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) งานด้านการบริการเป็นงานท่ี
เก่ียวข้องกับการให้ความช่วยเหลือ ผู้ ท่ีมีความรู้สึกไม่ชอบงานด้านการบริการจะไม่สามารถ
ปฏิบตัิงานด้านการบริการให้เป็นผลดีได้ ผู้ ให้บริการจึงต้องมีความคิด ความรู้สึกต่องานด้านการ
บริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะให้บริการ หากผู้ ให้บริการมีทศันคติตอ่งานด้านการบริการดี ก็
จะให้ความสาคญัต่องานด้านการบริการ และปฏิบตัิงานอย่างเต็มความสามารถ เป็นผลให้งาน
ด้านการบริการมีคณุคา่และน าไปสูค่วามเป็นเลิศ 

9. มีความรับผิดชอบตอ่ผู้ รับบริการ (Responsibility) งานด้านการบริการเป็น 
งานท่ีต้องปลูกฝังทศันคติให้เห็นความสาคญัของผู้ รับบริการด้วยการยกย่องว่า “ผู้ รับบริการคือ
บุคคลท่ีสาคญัท่ีสุด” และ “ผู้ รับบริการเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทัง้นีก็้เพ่ือให้ ผู้ ให้บริการมีความ
รับผิดชอบตอ่ผู้ รับบริการอยา่งดีท่ีสดุ  

แนวคิดจิตบริการของ มนฤดี เกตุพันธ์ุ 
  มนฤดี เกตุพันธุ์  (2553) ได้กล่าวว่า การบริการ เป็นกระบวนการของการ

ปฏิบตัิตนเพ่ือให้ผู้ อ่ืนพึงพอใจ ช่ืนชอบ ประทบัใจ โดยหลกัการบริการด้วยหัวใจนัน้ ประกอบไป
ด้วยการสร้างมนษุยสมัพนัธ์ ซึ่งเป็นศาสตร์และศิลป์ในการเสริมสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบับคุคล
เพ่ือให้ได้ความรักใคร่นับถือ ความจงรักภักดี และความร่วมมือ ลกัษณะท่ีดีของผู้ ให้บริการ ควร
เป็นดงันี ้

1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ผู้ ให้บริการควรมีการแตง่กายท่ีพิถีพิถนั สะอาด 
ถกูกาละ เทศะและโอกาสเหมาะสมกบัสรีระและวยั แตง่ตวัให้ดดีูตลอดเวลา  

2. อธัยาศยัดี เป็นบุคคลท่ีช่างพูด ช่างเจรจา ชอบสนทนากับบคุคลอ่ืน ท าให้
ผู้ อ่ืนรู้สกึดี เม่ือได้สนทนาด้วย 
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3. มีมนุษยสัมพันธ์ คือการสร้างความสัมพันธ์ต่อบุคคลอ่ืนด้วยไมตรีจิตท่ีดี 
โดยไม่หวังผลตอบแทน ท าให้ผู้ อ่ืนเกิดความไว้วางใจ ยอมรับนับถือและท างานร่วมกับผู้ อ่ืนได้
อยา่งมีความสขุ 

4. รู้จกักาละเทศะ มีความสามารถในการในการปฏิบตัิตนต่อบุคคลอ่ืน โดย
ไมเ่กิดความขดัแย้ง รู้วา่อะไรควรท าหรือไมค่วรท า อะไรควรพดู หรือไมค่วรพดูเวลาใด 

5. เต็มใจให้บริการ แสดงออกถึงความพร้อมและยินดีในการให้บริการอยู่
เสมอ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ 

6. มีบคุลิกภาพท่ีดี คือมีลกัษณะท่าทางท่ีแสดงออกมาทัง้ร่างกาย จิตใจ และ
ความรู้สกึนกึคดิ ท่ีสะท้อนให้ผู้ อ่ืนรับรู้และเกิดความประทบัใจ 

7. เป็นนกัฟังท่ีดี ตัง้ใจรับฟังปัญหา หรือสิ่งท่ีผู้ รับบริการต้องการบอก เพ่ือให้
ทราบถึงสิ่งท่ีต้องการของผู้ รับบริการ 

8. ไม่ดูถูกผู้ อ่ืน ให้ความเคารพ ให้เกียรติในความคิดและการตดัสินใจของ
ผู้ อ่ืน 

9. พดูจาชดัเจน มีหางเสียงไพเราะ ส่ือสารให้ผู้ อ่ืนเข้าใจได้อย่างชดัเจน โดย
ใช้ค าพดูท่ีไพเราะ ออ่นหวาน 

10. พัฒนา ปรับปรุงตนเองอยู่เสมอ โดยหาข้อบกพร่องของตนเองและ
ปรับปรุง พฒันาให้ดีขึน้เพ่ือความพร้อมในการให้บริการท่ีดีท่ีสดุ 
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ตารางท่ี 1 แนวคดิลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิาน ท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม 
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1. การมีความรู้ในงานที่ให้บริการ 
การมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ √   √  

2. การมีมนุษยสัมพนัธ์ที่ด ี
การมีปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ รับบริการ √     
การมีทกัษะการเข้าสงัคม √ √    
การมีมนษุยสมัพนัธ์ดี  √   √ 
ความเป็นมติร  √    
การมีอธัยาศยัที่ดี     √ 

3. ความเข้าใจในผู้รับบริการ  
ความเข้าใจผู้ รับบริการ √     
ความชา่งสงัเกต    √  
การไมด่ถูกูผู้อื่น     √ 

4. เจตคติที่ดต่ีองานบริการ 
การมีทศันคติทีด่ตีอ่งานบริการ    √  
ความมัน่คงทางอารมณ์  √    
ความอดทนอดกลัน้  √ √   
ความสามารถควบคมุอารมณ์ได้    √  
การมีสตใินการแก้ปัญหาทีเ่กิดขึน้    √  

5. ความเต็มใจในการให้บริการ 
การเต็มใจให้บริการ     √ 
ความกระตือรือร้น    √  
การยินดีรับฟังปัญหาและข้อร้องเรียนตา่งๆ   √  √ 
ความเอือ้เฟือ้เผื่อแผ ่ชอบชว่ยเหลอืผู้อื่น  √    
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 
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การมีแรงจงูใจในการท างาน   √   
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์    √  

6. ความรับผิดชอบ 
ความรับผิดชอบตอ่ผู้ รับบริการ    √  
ความซื่อสตัย์   √   
การพฒันาปรับปรุงตนเองอยูเ่สมอ     √ 

7. บุคลิกภาพที่ด ี
การมีบคุลกิภาพท่ีด ี     √ 
การแตง่กายสะอาดเรียบร้อย     √ 
การพดูจาชดัเจน มีหางเสยีงไพเราะ     √ 
การรู้จกักาละเทศะ     √ 
การมีกิริยาวาจาสภุาพ    √  

 
4. การวิจัยอนาคตแบบ  EDFR  (Ethnographic Delphi Futures Research) 

เทคนิคการวิจยัแบบ EDFR เป็นเทคนิคการวิจยัเพ่ือศึกษาแนวโน้มของเหตกุารณ์  
หรือปรากฎการณ์ต่างๆ ในอนาคต โดยการรวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญท่ีมีความรอบรู้
และมีประสบการณ์เก่ียวกับปัญหารการวิจัยท่ีศึกษาอย่างแท้จริง รวมทัง้เป็นผู้ ท่ีตระหนักถึง
ความส าคัญและมีความสนใจในปัญหาการวิจัยท่ีผู้ วิจัยศึกษา ตลอดจนเป็นผู้ ท่ียินดีให้ความ
ร่วมมือตอบแบบสอบถามจนครบทกุขัน้ตอน ซึง่ผู้วิจยัจะไม่เปิดเผยรายช่ือผู้ เช่ียวชาญท่านอ่ืนๆ ให้
ผู้ เช่ียวชาญทราบ รวมทัง้ไมใ่ห้ผู้ เช่ียวชาญแตล่ะทา่นได้เผชิญหน้ากนั เพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญแตล่ะท่าน
ได้แสดงความคิดเห็นอย่างอิสระ ซึ่งช่วยขจัดปัญหาการครอบง าความคิดระหว่างผู้ เช่ียวชาญ
ด้วยกนั (บญุใจ  ศรีสถิตย์นรากรู, 2550)   
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4.1  ความหมายของการวิจัยอนาคต 
จุมพล พูลภัทรชีวิน (2529) ได้ให้ความหมายของการวิจยัอนาคตไว้ว่า เป็น

การศึกษาอย่างเป็นระบบเก่ียวกับทางเลือกอนาคตต่างๆ ท่ีเป็นไปได้หรือน่าจะเป็นของกลุ่ม
ประชากร หรือกลุม่สงัคมใดสงัคมหนึง่ 

เทียนฉาย  กีระนนัทน์ (2537) กล่าวว่า การวิจยัอนาคตเป็นการศกึษาเพ่ือมอง
ถึงพฤติกรรมหรือเหตกุารณ์ท่ีน่าจะเป็นไปได้ในอนาคต ไม่ว่าระยะสัน้หรือระยะยามก็ตาม รวมถึง
ปฏิสมัพนัธ์และผลกระทบในระหวา่งเหตกุารณ์หรือพฤตกิรรมตา่งๆท่ีนา่พงึจะเกิดขึน้ด้วย 

บุญใจ  ศรีสถิตย์นรากูร (2550) กล่าวว่า การวิจยัในอนาคตเป็นการวิจัยท่ีมี
จดุมุง่หมายเพ่ือศกึษาแนวโน้มของเหตกุารณ์หรือปรากฏการณ์ในอนาคต 

Texor (1980 อ้างถึงใน จมุพล พลูภทัรชีวิน, 2529) ให้ความหมายของการวิจยั
อนาคตไว้ว่า เป็นการศึกษาอย่างเป็นระบบเก่ียวกับทางเลือกในอนาคตท่ีคนกลุ่มหนึ่งหรือสงัคม
หนึง่คดิวา่เป็นไปได้ (Possibility) หรือนา่จะเป็นไปได้ (Probability) ส าหรับคน 

Garrett (1996) กล่าวว่า การวิจยัอนาคตเป็นการปรับนโยบายและกลยทุธ์เพ่ือ
การจดัการกบัปัญหาท่ีประสบอยู่ในปัจจบุนั ซึ่งการมองไปข้างหน้าไกลๆ ช่วยชีน้ าถึงข้อมลูท่ีเป็น
ประโยชน์ในการวางนโยบายและแผนท่ีจะต้องเตรียมหาไว้ตัง้แตบ่ดันี ้

จากความหมายดงักลา่วข้างต้น สามารถสรุปความหมายของการวิจยัอนาคตได้
วา่เป็นการศกึษาอยา่งเป็นระบบด้วยวิธีการทางวิทยาศาสตร์ถึงแนวโน้มเหตกุารณ์ในอนาคตท่ีอาจ
เป็นไปได้ในสงัคมกลุม่หนึง่ เพื่อประโยชน์ในการวางแผนและก าหนดนโยบาย ตลอดจนแนวทางใน
การด าเนินงานในอนาคต ซึ่ง จมุพล พูลภทัรชีวิน (2539) กล่าวว่า การวิจยัอนาคตมิใช่อยู่ท่ีการ
ท านายอนาคตท่ีถกูต้อง หากแตอ่ยู่ท่ีการส ารวจและศกึษาแนวโน้มท่ีเป็นไปได้ หรือน่าจะเป็น ของ
เร่ืองท่ีศึกษาให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได้ ทัง้ท่ีพึงประสงค์และไม่พึงประสงค์ เพ่ือท่ีจะหาทางท าให้
แนวโน้มท่ีพึงประสงค์เกิดขึน้ และป้องกนัหรือขจดัแนวโน้มท่ีไม่พึงประสงค์ให้หมดไป หรือหาทาง
เผชิญกบัแนวโน้มท่ีไม่พึงประสงค์นัน้อย่างมีประสิทธิภาพ ถ้าหากว่ามนัจะเกิดขึน้อย่างหลีกเล่ียง
ไมไ่ด้ 

สว่น Texor (1980 อ้างถึงใน จมุพล พลูภทัรชีวิน, 2539) ได้กล่าวถึงจดุมุ่งหมาย
ของการวิจยัอนาคตไว้ดงันี  ้1) เพ่ือบรรยายทางเลือกในอนาคตท่ีอาจเป็นไปได้หรือน่าจะเป็นไปได้
ของกลุ่มประชากรท่ีศึกษา 2) เพ่ือประเมินสภาพการณ์ปัจจุบันเก่ียวกับความรู้ต่างๆท่ีเรามีอยู่
เก่ียวกบัอนาคตท่ีเป็นไปได้ในแตล่ะทาง 3) เพ่ือบง่ชีถ้ึงผลกระทบท่ีอาจเกิดขึน้จากอนาคตท่ีเป็นไป
ได้ในแตล่ะอนาคต 4) เพ่ือเตือนให้ทราบล่วงหน้าเก่ียวกบัอนาคตท่ีไม่พึงประสงค์ท่ีอาจจะเกิดขึน้
ได้และ 5) เพ่ือให้เข้าใจเบือ้งหลงัของกระบวนการเปล่ียนแปลงตา่งๆ 
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จากข้อมูลดงักล่าวข้างต้น สามารถสรุปจุดมุ่งหมายของการวิจยัอนาคตได้ว่า 
เป็นพยากรณ์แนวโน้มสภาพการณ์หรือปรากฏการณ์ท่ีอาจเกิดขึน้ในอนาคตให้ใกล้เคียงกบัความ
เป็นจริงมากท่ีสุด ในการวิจยันีผู้้ วิจยัได้ศึกษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน จงึเลือกใช้เทคนิคการวิจยัแบบ EDFR 

4.2  เทคนิคการวิจัยอนาคต 
เทียนฉาย กีระนนัท์ (2537)  กล่าวว่า เทคนิคการวิจยัอนาคต มีหลายวิธีแตเ่ป็น

ท่ีรู้จกัและนิยมมาใช้ สรุปได้ดงันี ้  
1. เทคนิคการขยายแนวโน้ม (Trend extrapolation) เป็นการศกึษาอนาคตจาก

แนวโน้มโดยการตรวจสอบอดีตท่ีพึ่งผ่านมา ซึ่งอาจใช้ร่องรอยท่ีจะศึกษาปัจจุบนัและน าไปสู่สิ่งท่ี
เราค้นหาในอนาคต แนวโน้มจะเห็นได้ชดัเจนขึน้ น ามาแสดงในรูปของกราฟสามารถมองเห็นได้
โดยไม่ต้องใช้เคร่ืองวดั วิธีการนีน้ิยมใช้ทางสงัคมศาสตร์ โดยมีความเช่ือว่าแนวโน้มของสิ่งต่างๆ
เป็นสิ่งท่ีตอ่เน่ืองกนัไป 

2. เทคนิคการสร้างภาพอนาคต (Scenario technique) เป็นการเขียนเร่ืองราว
เก่ียวกบัอนาคต เป็นแนวทางในการแสดงความคดิเห็นในเชิงสร้างสรรค์เก่ียวกบัอนาคตท่ีเป็นไปได้  
และกระบวนการสร้าง Scenario จะท าให้ผู้ เขียนหรือผู้อ่าน ได้แนวทางในการตรวจสอบอนาคต
และตดัสินใจในแนวทางตา่งๆ 

3. เทคนิคสถานการณ์จ าลอง (Simulation technique) เป็นการสร้างอนาคต
จ าลองหรือแบบจ าลองโดยเลียนแบบระบบของเหตกุารณ์หรือพฤติกรรมท่ีต้องการมุ่งเน้นศึกษา
โดยเฉพาะ และใช้การพยากรณ์ความเป็นไปได้ของอนาคต เทคนิคนีโ้ดยปกติมักใช้เคร่ือง
คอมพิวเตอร์มาประกอบ 

4. เทคนิคการพยากรณ์แบบเมตริกซ์ (Matrix forecasting  หรือ Cross impact 
matrix)  เป็นเทคนิคท่ีแสดงให้เห็นวา่แนวโน้มหรือเหตกุารณ์ต่างๆ ท่ีอาจมีผลกระทบตอ่กนัและกนั  
วิธีการนีเ้ป็นการแยกแยะอนาคตท่ีมีความซบัซ้อนเป็นองค์ประกอบย่อย โดยแตล่ะองค์ประกอบมี
อิสระตอ่กนัและให้องค์ประกอบแตล่ะอย่างหรือทางเลือกอนาคตแตล่ะอย่างมีการเปรียบเทียบกนั
และกนัในลกัษณะต่างๆ กนั จะช่วยให้เห็นความสมัพนัธ์เก่ียวข้องกันระหว่าง 2  เหตกุารณ์หรือ 2 
สิ่ง 

5. เทคนิควงล้ออนาคต (Future wheel) เป็นเทคนิคการประเมินความคงท่ี
ภายในของการพยากรณ์แนวโน้ม โดยเร่ิมท่ีศูนย์กลางแล้วจากปัญหาจะท าให้เกิดสิ่งต่างๆ
เช่ือมโยงตอ่ไป 

6. เทคนิคต้นไม้สมัพนัธ์ (Relevance tree technique) เป็นการพยากรณ์ท่ีมุ่ง
เป้าหมายเป็นหลกั มีทางเลือกท่ีเป็นแนวทางไปสู่เป้าหมายอนาคตท่ีตัง้ไว้ เป็นการวางแผนว่าจะ
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ไปสู่หรือหลีกเล่ียงอนาคตอย่างไร จึงเป็นเคร่ืองมือเหมาะส าหรับการก าหนดข้อจ ากัดและการ
ตดัสินใจง่ายๆ เพ่ือบรรลเุป้าหมายอนาคตท่ีตกลงกนัไว้ 

7. เทคนิคการประเมินเทคโนโลยี (Technology assessment) เป็นการท านาย
และวางแผนอย่างเป็นระบบ เป็นการอธิบายถึงคา่ใช้จ่ายและผลท่ีได้จากเทคโนโลยี โดยเน้นการ
พิจารณาจากสภาพแวดล้อมสงัคมท่ีมีตอ่โปรแกรมและผลิตผลท่ีต้องการศกึษา 

8. เทคนิคการพยากรณ์แบบเดลฟาย (Delphi forecasting) วิธีนีเ้ป็นการศกึษา
ความคดิเห็นของผู้ เช่ียวชาญ เป็นการรวบรวมข้อมลูเก่ียวกบัความคาดหวงัเร่ืองอนาคต จากบคุคล
ท่ีเราเห็นว่าเป็นผู้ เช่ียวชาญในสาขาวิชานัน้ๆ โดยไม่มีการเผชิญหน้ากันโดยตรง ผู้ เช่ียวชาญมี
อิสระต่อการแสดงความคิดเห็นและมีการน าค าตอบไปให้ผู้ เช่ียวชาญ วิเคราะห์  และป้อนข้อมูล
กลบัพิจารณาอีกครัง้ ปกติขัน้ตอนนีจ้ะด าเนินการ 2-3 รอบ หรือจนกว่าจะได้ค าตอบท่ีเป็นฉันทา
มติจากผู้ เช่ียวชาญ ผลท่ีได้จากการใช้เทคนิคนีช้่วยให้ง่ายต่อการตดัสินใจ เพราะสามารถน าไป
ทดแทนการตดัสินใจทางอ่ืนๆได้ 

9. เทคนิควิจยัอนาคตแบบ EFR (Ethnographic  future research) คืออนาคต
ท่ีได้จากการสมัภาษณ์เพียงรอบเดียวโดยเลือกเอาแนวโน้มท่ีเป็นฉันทามติ (consensus) ระหว่าง
ผู้ ให้สัมภาษณ์ จุดอ่อนของวิธีการนีคื้อ การขาดระบบท่ีน่าเช่ือถือในการพิจารณาแนวโน้ม ไม่มี
ฉนัทามต ิ

10. เทคนิควิจัยอนาคตแบบ EDFR (Ethnographic Delphi Future 
Research)  เป็นเทคนิคการวิจยัอนาคตท่ีตอบสนองจดุมุง่หมายและความเช่ือพืน้ฐานของการวิจยั
อนาคตมากท่ีสดุวิธีหนึ่ง ในปัจจบุนัเป็นการผสมผสานระหว่างเทคนิค EFR และ Delphi  โดย
ผนวกจดุดีทัง้สองแบบ และชว่ยแก้จดุออ่นของแตล่ะเทคนิค มีความยืดหยุน่ และเหมาะสม 

จะเห็นได้ว่าการวิจยัแบบ  Ethnographic Delphi Futures Research (EDFR)  
เป็นเทคนิคการวิจัยท่ีใช้ระบบวิจัยหลายรูปแบบมากขึน้ ซึ่งใช้ทัง้การสัมภาษณ์และการตอบ
แบบสอบถาม เพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญยืนยนัค าตอบท่ีผู้วิจยัประมวลผลอีกสองรอบ โดยการสมัภาษณ์ 
ท าให้ได้ข้อมลูท่ีมีความเป็นไปได้สงู สอดคล้องกับบริบทของงานวิจยั เพราะใช้วิธีการสมัภาษณ์ท่ี
ไม่จ ากัดกรอบความคิดของผู้ เช่ียวชาญ ส่วนการตอบแบบสอบถาม ท าให้ได้ข้อมูลท่ีน่าเช่ือถือ 
เพราะผู้ วิจัยต้องน าข้อมูลวิเคราะห์ สังเคราะห์และสรุป เพ่ือย้อนกลับไปให้ผู้ เช่ียวชาญ ลง
ความเห็นท่ีตรงกบัความต้องการของผู้ เช่ียวชาญมากท่ีสดุ ด้วยเหตนีุผู้้วิจยัจึงเลือกรูปแบบการวิจยั
แบบ Ethnographic Delphi Futures Research (EDFR) 

4.1 ประวัตคิวามเป็นมาของเทคนิคการวิจัยแบบ EDFR 
จุมพล พูลภัทรชีวิน (2551) กล่าวว่า เทคนิคการวิจัยแบบ EDFR นี ้เร่ิม

พฒันาขึน้ในฤดใูบไมร่่วงปี พ.ศ.2522 ในขณะท่ีก าลงัศกึษาระดบัปริญญาเอก ท่ีมหาวิทยาลยัมินนิ
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โซต้า (University of Minnesota) จดุเร่ิมต้นของการคิดเทคนิคการวิจยันีข้ึน้มา มีเหตจุงูใจอยู่สอง
ประการใหญ่ๆ คือ 

1) การมีโอกาสได้ศกึษาวิชาเก่ียวกบัอนาคตศกึษา (Futures studies) และการ
วิจยัอนาคต (Futures research) ในระดบับณัฑิตศกึษาท่ีมหาวิทยาลยัมินนิโซต้า ท าให้มีความ
สนใจในแนวคิดและระเบียบวิธีวิจัยของศาสตร์สาขานีม้าก โดยเฉพาะเทคนิคการวิจัยแบบเดล
ฟาย (Delphi) และ EFR (Ethnographic Futures Research) จากการศึกษาพบว่าเทคนิคการ
วิจยัรูปแบบเดิมของเดลฟายและ EFR ยงัไม่ตอบสนองต่อจุดมุ่งหมายและความเช่ือเบือ้งต้นบาง
ประการของการวิจยัอนาคต นา่จะได้มีการคดิหาวิธีปรับปรุงหรือแก้ไข 

2) การมีโอกาสได้พบและรู้จักกับศาสตราจารย์ ดร.โรเบิร์ต บี เท็กซเตอร์  
(Robert B. Textor) แห่งมหาวิทยาลยัสแตนฟอร์ด (Stanford university) ซึ่งเป็นผู้พฒันาเทคนิค
การวิจัยอนาคตแบบ EFR ท าให้ได้มีโอกาสแลกเปล่ียนความคิดเห็นเก่ียวกับเทคนิคการวิจัย
อนาคตแบบตา่งๆ โดยเฉพาะ EFR ซึ่งเห็นว่าเป็นเทคนิคท่ีน่าสนใจมาก แตย่งัมีบางจดุในระเบียบ
วิธีท่ีน่าจะได้รับการปรับปรุงแก้ไขถ้าหากผู้ วิจัยต้องการท่ีจะเพิ่มความเป็นระบบ และมีความ
น่าเช่ือถือของข้อมูล จึงได้เสนอว่าหากมีการผสมผสานระเบียบวิธีระหว่าง EFR และ Delphi เข้า
ด้วยกัน โดยปรับให้มีความเหมาะสมมากขึน้แล้วน่าจะได้เทคนิคการวิจัยอนาคตใหม่อีกเทคนิค
หนึ่ง ท่ีนอกจากจะตอบสนองตอ่จดุมุ่งหมายและความเช่ือพืน้ฐานของการวิจยัอนาคตได้ดีแล้วยงั
เป็นระเบียบวิธีท่ีช่วยให้นกัวิจยัได้มาซึ่งข้อมลูท่ีเป็นระบบและน่าเช่ือถือมากขึน้ เพราะเทคนิคใหม ่ 
(EDFR) นีน้ าจดุเดน่หรือข้อดีของทัง้ EFR และ Delphi มารวมกนั ซึ่งจดุเดน่ของทัง้สองวิธีช่วยลบ
หรือแก้จุดอ่อนของกันและกันได้เป็นอย่างดี ดร.เท็กซเตอร์ ก็สนใจและสนบัสนนุให้ผู้ เขียนพฒันา
เทคนิคใหม่นีข้ึน้มา นอกจากนีท้่านยังได้เชิญให้ผู้ เขียนเป็นผู้ วิจารณ์ (Commentator) เทคนิค  
EFR ท่ีท่านจะน าเสนอในการประชุมประจ าปีครัง้ท่ีสองของสมาคมอนาคตโลก (The Second 
Annual Conference of the World Futures Society’s Education Section) ท่ีจดัขึน้ในเมืองมินนิ
อาโปลิส รัฐมินนิโซต้า (Minneapolis, Minnesota) ในวนัท่ี 18-21 ตลุาคม พ.ศ.2522 

จากเหตกุารณ์ดงักลา่ว ท าให้จมุพล พลูภทัรชีวิน พฒันาเทคนิคการวิจยัอนาคต
แบบ EDFR ขึน้ และได้ทดลองใช้ครัง้แรกกับงานวิจัยเร่ือง “Alternative Futures of Thai 
University: An EDFR Study” ในปีถดัมา และตอ่มาได้รับการตีพิมพ์ในวารสาร “Cultural and 
Educational Futures”   

4.4 เทคนิคการวิจัยแบบ EDFR 
เทคนิคการวิจยัแบบ EDFR (Ethnographic Delphi Futures Research) เป็น

เทคนิคการวิจยัอนาคตท่ีตอบสนองจดุมุง่หมายและความเช่ือพืน้ฐานของการวิจยัอนาคตมากท่ีสดุ
วิธีหนึง่ในปัจจบุนั เป็นเทคนิคการวิจยัท่ีรวมเอาจดุเดน่หรือข้อดีของเทคนิค EDFR และ Delphi เข้า
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ด้วยกนั การรวมข้อดีของทัง้สองเทคนิคชว่ยแก้จดุออ่นของแตล่ะเทคนิคได้เป็นอย่างดี โดยหลกัการ
แล้วเทคนิค EDFR เป็นการผสมผสานระหว่างเทคนิค EFR กบั Delphi เพียงแตว่่ามีการปรับปรุง
วิธีให้มีความยืดหยุ่นและเหมาะสมมากขึน้ โดยในรอบแรกของการวิจยัจะใช้การสมัภาษณ์แบบ 
EFR ท่ีปรับปรุงแล้ว หลงัจากการสัมภาษณ์ในรอบแรกผู้ วิจัยจะน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์และ
สงัเคราะห์และสร้างเป็นเคร่ืองมือ ซึ่งมกัจะมีลกัษณะเป็นแบบสอบถาม  แล้วส่งไปให้ผู้ เช่ียวชาญ
ตอบตามรูปแบบของเดลฟาย เพ่ือท่ีจะท าการกรองความคิดเห็นของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญเพ่ือหาฉันทา
มติ ซึ่งมกัจะท าประมาณ 2-3 รอบ หลงัจากนัน้จะน าข้อมูลมาวิเคราะห์เพ่ือหาแนวโน้มท่ีมีความ
เป็นไปได้มากและมีความสอดคล้องทางความคิดเห็นระหว่างกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ เพ่ือสรุปเขียนเป็น
อนาคตภาพ (จมุพล พลูภทัรชีวิน, 2551)   

4.5 ขัน้ตอนของการวิจัยแบบ  EDFR 
จมุพล พลูภทัรชีวิน (2551) ได้สรุปขัน้ตอนในการวิจยัแบบ EDFR ดงันี ้
1. ก าหนดและเตรียมตัวกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ ขัน้นีน้ับว่าส าคญัและจ าเป็นมาก  

เช่ือว่าหากได้กลุ่มผู้ เช่ียวชาญท่ีเช่ียวชาญจริงๆ ยิ่งท าให้ผลการวิจยัน่าเช่ือถือมากขึน้เท่านัน้ ส่วน
การเตรียมตวักลุ่มผู้ เช่ียวชาญก็ยิ่งมีความจ าเป็น เพราะผู้ เช่ียวชาญอาจมองไม่เห็นความส าคญั
ของการวิจัยลักษณะนีห้รืออาจไม่มีเวลาให้ผู้ วิจัยได้เต็มท่ี ผู้ วิจัยจึงจ าเป็นต้องติดตามกับ
ผู้ เช่ียวชาญเป็นการส่วนตัว อธิบายถึงจุดมุ่งหมายขัน้ตอนต่างๆ ของการวิจัย เวลาท่ีต้องใช้
โดยประมาณ และประโยชน์ของการวิจยัย า้ถึงความจ าเป็นและความส าคญัของการใช้ผู้ เช่ียวชาญ  
แล้วจึงขอความร่วมมือถ้าไม่ได้รับความร่วมมือก็จ าเป็นต้องไปหาผู้ เช่ียวชาญท่านอ่ืนต่อไป ถ้า
ได้รับความร่วมมือก็ขอนดัวนัและเวลาส าหรับสมัภาษณ์ การเตรียมผู้ เช่ียวชาญดงักล่าวนอกจาก
จะท าให้มัน่ใจได้ว่าจะได้รับความร่วมมือเป็นอย่างดีแล้ว ยงัเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้ เช่ียวชาญได้มี
เวลาเตรียมตวัเตรียมข้อมลูจดัระบบข้อมลูและความคิดล่วงหน้า ช่วยให้ผู้วิจยัได้ข้อมลูท่ีน่าเช่ือถือ
เพิ่มขึน้ 

2. สมัภาษณ์ (EDFR รอบท่ีหนึง่) การสมัภาษณ์มีลกัษณะและขัน้ตอนคล้ายกบั 
EFR แต ่EDFR มีความยืดหยุน่มากกว่า กล่าวคือ ผู้วิจยัสามารถท่ีจะเลือกรูปแบบการสมัภาษณ์ท่ี
จะสนองตอบต่อจุดมุ่งหมาย เวลา งบประมาณและสถานการณ์ของการวิจยัได้ คือ อาจยึดตาม
รูปแบบของ EFR โดยเร่ิมจาก Optimistic-Realistic (O-R), Pessimistic-Realistic (P-R), และ 
Most Probable (M-P) ตามล าดบั หรืออาจจะเลือกสมัภาษณ์เฉพาะแนวโน้มท่ีผู้ เช่ียวชาญคาดว่า
จะเป็นไปได้และน่าจะเป็น โดยไม่ค านึงถึงว่าแนวโน้มเหล่านีจ้ะเป็นไปในทางดีหรือร้าย เพราะใน
การท า EDFR รอบท่ีสองและสาม ถ้าหากผู้วิจยัสนใจท่ีจะแยกศกึษาอนาคตภาพทัง้ 3 ภาพ ตาม
แบบ EFR ผู้วิจยัก็สามารถท าได้โดยการออกแบบแบบสอบถามท่ีจะช่วยให้ได้อนาคตภาพทัง้ 3 
ภาพ อยา่งเป็นระบบได้   
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3. วิเคราะห์/สงัเคราะห์ข้อมูล น าข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญมา
วิเคราะห์และสงัเคราะห์เพ่ือสร้างเป็นเคร่ืองมือส าหรับท าเดลฟาย 

4. สร้างเคร่ืองมือ 
5. ท าเดลฟาย (EDFR รอบท่ีสอง และรอบท่ีสาม) 
6. เขียนอนาคตภาพ 

4.6  หลักการคัดเลือกผู้เช่ียวชาญ 
บญุใจ  ศรีสถิตย์นรากรู (2550) กลา่ววา่ เน่ืองจากข้อมลูของเทคนิคการวิจยัเชิง

อนาคต เป็นข้อมลูท่ีรวบรวมจากความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญ การสรุปผลการวิจยัจึงเป็นการสรุป
จากความคดิเห็นท่ีสอดคล้องกนัของกลุม่ผู้ เช่ียวชาญ ผู้ เช่ียวชาญท่ีให้ข้อมลูจงึมีความส าคญัยิ่งตอ่
ความตรงและความน่าเช่ือถือสูง การพิจารณาคดัเลือกผู้ เช่ียวชาญ ผู้ วิจัยจึงต้องพิจารณาอย่าง
ถ้วนถ่ีและก าหนดเกณฑ์คณุสมบตัผิู้ เช่ียวชาญให้เหมาะสมกบัปัญหาการวิจยัเพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญซึ่ง
เป็นผู้ ให้ข้อมูลเป็นผู้ เช่ียวชาญท่ีมีความรู้และประสบการณ์ตรงกับปัญหาการวิจัยท่ีศึกษาอย่าง
แท้จริง ในการคดัเลือกผู้ เช่ียวชาญอาจใช้วิธีการบอกตอ่ (Snowballing technique หรือ Network 
technique) ซึ่งเป็นวิธีท่ีเหมาะส าหรับน ามาใช้กับประชากรท่ีหายากหรือพบได้น้อยมาก รวมทัง้
ผู้วิจยัไม่ทราบว่ามีบุคคลใดบ้างท่ีมีความเช่ียวชาญ หรือมีความเหมาะสมส าหรับให้ความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัญหาการวิจยัท่ีผู้วิจยัศกึษา โดยผู้วิจยัอาจเร่ิมรวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญเพียง
จ านวนหนึ่งท่ีผู้ วิจัยได้คัดเลือกแล้วว่ามีความเช่ียวชาญตรงกับปัญหาการวิจัยท่ีผู้ วิจัยศึกษา  
จากนัน้จึงขยายจ านวนผู้ เช่ียวชาญ โดยการสอบถามจากผู้ เช่ียวชาญท่ีให้สมัภาษณ์ รวมทัง้ขอให้
ช่วยแนะน าผู้ เช่ียวชาญท่านอ่ืนๆ ท่ีมีคุณสมบัติตรงตามเกณฑ์ผู้ เช่ียวชาญ และขยายจ านวน
ผู้ เช่ียวชาญจากผู้ เช่ียวชาญกลุ่มใหม่ท าเช่นนีเ้ร่ือยๆ ไปจนกระทัง่ได้จ านวนผู้ เช่ียวชาญครบตาม
จ านวนท่ีต้องการ หรือได้ข้อมลูท่ีอ่ิมตวั  (Saturated data)   

ส าหรับจ านวนผู้ เช่ียวชาญท่ีเหมาะสมนัน้ จากการวิจยัของ Macmillan (เกษม 
บญุอ่อน, 2522: 27-28; อ้างอิงมาจาก Macmillan, 1971 อ้างถึงใน บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร, 
2550) พบว่า ผู้ เช่ียวชาญจ านวนตัง้แต่ 17 คนขึน้ไป ระดบัความคาดเคล่ือนจะลดลงอย่างคงท่ี 
และมีความคาดเคล่ือนน้อยมาก ดงันี ้
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ตารางท่ี 2 การลดลงของความคาดเคล่ือนและจ านวนผู้ เช่ียวชาญ 
จ านวนผู้เชี่ยวชาญ ช่วงความคลาดเคลื่อนที่ลดลง ขนาดความคลาดเคลื่อนลดลง 

1 - 5 1.20 – 0.70 0.50 
5 - 9 0.70 – 0.58 0.12 

9 - 13 0.58 – 0.54 0.04 
13 - 17 0.54 – 0.50 0.02 
17 - 21 0.50 – 0.48 0.02 
21 - 25 0.48 – 0.45 0.02 
25 - 29 0.45 – 0.44 0.02 

 
4.7 ลักษณะเด่นและลักษณะด้อยของเทคนิค EDFR 

ลกัษณะเด่นของเทคนิค EDFR ได้พัฒนาขึน้เพ่ือช่วยลดจุดอ่อนของการวิจัย
อนาคตได้มากท่ีสุด และมีระเบียบวิธีท่ีตอบสนองต่อปรัชญาและแนวคิดพืน้ฐานของอนาคตนิยม
ได้เป็นอยา่งดี ดงันี ้(ชนิตา รักษ์พลเมือง, 2546)  

1. กระบวนการวิจยัสามารถรวบรวมข้อคดิเห็นจากกลุ่มผู้ เช่ียวชาญจ านวนมาก
ได้ โดยไม่ต้องเสียเวลาจดัการประชุม ไม่มีข้อจ ากัดในด้านการเดินทาง เป็นเทคนิคท่ีง่ายต่อการ
ด าเนินการ ผู้วิจยัจงึสามารถรวบรวมหาความสอดคล้องของแนวคดิได้อยา่งกว้างขวางและรวดเร็ว 

2. เทคนิคนีเ้ปิดโอกาสให้ผู้ เช่ียวชาญให้ค าตอบได้อย่างอิสระในการแสดงความ
คดิเห็นของตนอยา่งเตม็ท่ี ไมถ่กูครอบง าความคดิ ป้องกนัไมใ่ห้เกิดความขดัแย้งหากเผชิญหน้ากนั 

3. ผู้ เช่ียวชาญท่ีเข้าร่วมการวิจยัมีโอกาสแสดงความคิดเห็นได้อย่างเท่าเทียม
กัน เพราะตอบค าถาม และท าแบบสอบถามท่ีเหมือนกันทุกขัน้ตอน นอกจากนีผู้้ เช่ียวชาญยงัมี
โอกาสได้รับทราบความคิดเห็นของผู้ อ่ืนเท่าๆ กนั มีโอกาสปรับเปล่ียนหรือยืนยนัความคิดเห็นของ
ตนจนเกิดความมัน่ใจ และชว่ยให้มีการพิจารณาประเดน็ปัญหาได้อยา่งลกึซึง้มากย่ิงขึน้ 

4. ผลิตผลของงานวิจัยผ่านการพิจารณาไตร่ตรองหลายขัน้ตอน ความ
สอดคล้องกนัของความคดิเห็นหรือฉนัทามต ิจงึได้จากการพิจารณาร่วมกนัอย่างละเอียดรอบคอบ
ชว่ยให้ความเช่ือมัน่ของค าตอบนัน้สงูขึน้ ผลการวิจยัได้รับการยอมรับจากสงัคม 

ลักษณะด้อยหรือจุดอ่อนของ EDFR นัน้ยังไม่มีเอกสารใดกล่าวถึงไว้อย่าง
ชดัเจน แต่มกัจะพบว่าเทคนิคนีมี้ลกัษณะเช่นเดียวกับการวิจยัท่ีใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วย
การสัมภาษณ์ และการตอบแบบสอบถามโดยทั่วไป คือ ขึน้อยู่กับผู้ เช่ียวชาญมากกว่าวิธีการ
ดงักลา่ว คือ ต้องใช้ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมลูเป็นเวลานาน และเทคนิคนีมี้แนวโน้มท่ีจะ
ใช้เวลานานมากกว่าเทคนิคอ่ืน เพราะเก็บข้อมลูหลายรอบ  และจะเสียเวลาไปกับการสมัภาษณ์
รอบแรกคอ่นข้างมาก โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในกรณีท่ีผู้ เช่ียวชาญเป็นบคุคลท่ีมีช่ือเสียง มีภาระหน้าท่ี
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การงานค่อนข้างมาก นอกจากนีแ้บบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจะประกอบไปด้วย 
แนวคิคหลายแนวคิด ซึ่งต้องใช้เวลาในการตอบแบบสอบถามเพราะต้องมีการพิจารณาอย่าง
ละเอียดกวา่แบบสอบถามอ่ืน 

4.8 ความแตกต่างระหว่างเทคนิคการวิจัยแบบ EDFR กับเทคนิคการวิจัย
แบบ Delphi   

จุมพล พูลภัทรชีวิน (2551) กล่าวว่า เทคนิคการวิจัยแบบ EDFR ต่างจาก
เทคนิคการวิจยัแบบ Delphi   

1)  ในรอบแรกของการวิจยันัน้ EDFR ใช้การสมัภาษณ์แบบ EFR ซึ่งโดยวิธีการ
นีจ้ะชว่ยใช้ผู้วิจยัได้แนวโน้มท่ีมีความเป็นไปได้มากท่ีสดุ และทกุแนวโน้มจะน าไปศกึษาตอ่ในรอบ
ท่ีสองและสาม การท าเชน่นีเ้ป็นการเคารพความเช่ียวชาญของผู้ เช่ียวชาญอยา่งแท้จริง   

2)  การวิจยัแบบเดลฟาย ตามรูปแบบเดิมนัน้มกัจะเร่ิมด้วยแบบสอบถามหรือ
แบบสมัภาษณ์ท่ีมีโครงสร้างท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้เองโดยการเก็บข้อมลูรอบท่ีหนึ่ง วิธีการนีอ้าจกล่าวได้
ว่าเป็นการดถูกู (Underestimate) ความเช่ียวชาญของผู้ เช่ียวชาญ เพราะไปจ ากดัข้อมลูท่ีควรจะ
ได้จากผู้ เช่ียวชาญ โดยการก าหนดกรอบความคิดของผู้ เช่ียวชาญโดยผู้วิจยั ตวัอย่างเช่น ถ้าผู้วิจยั
สนใจจะศึกษาแนวโน้มของเศรษฐกิจไทยใน 10 ปีหน้า ผู้ วิจัยอาจจะสร้างแบบสอบถามท่ี
ครอบคลุมแนวโน้มเฉพาะท่ีผู้ วิจัยคิดว่าสอดคล้องและส าคญั การท าเช่นนีผู้้ วิจัยอาจจะละเลย
แนวโน้มหรือประเด็นท่ีส าคัญอ่ืนๆท่ีผู้ วิจัยคาดไม่ถึงหรือไม่รู้ไปอย่างน่าเสียดาย ถึงแม้ว่า
แบบสอบถามท่ีสร้างขึน้จะเป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิดก็ตาม ผู้ เช่ียวชาญก็อาจจะไม่ตอบ
เพราะขีเ้กียจเขียนหรือเพราะถูกชักน าให้คิดเฉพาะเร่ืองท่ีถูกถามในแบบสอบถาม ท าให้ลืม
ประเดน็ท่ีนา่สนใจไปได้ แตถ้่าหากมีการสมัภาษณ์ในรอบแรก ผู้วิจยัก็จะได้แนวโน้มและประเด็นท่ี
สอดคล้องมากท่ีสุด ซึ่งตอบสนองจุดมุ่งหมายของการวิจัยอนาคตได้ดีกว่า และยิ่งไปกว่านัน้
แนวโน้มทกุแนวโน้มยงัได้รับการพิจารณาจากกลุ่มผู้ เช่ียวชาญอีกใน EDFR รอบท่ีสอง สาม... วิธี 
EDFR จงึนา่จะเป็นวิธีวิจยัท่ีได้แนวโน้มอยา่งครอบคลมุ เป็นระบบและนา่เช่ือถือมากกวา่เดลฟาย 

สว่นเทคนิคการวิจยัแบบ EDFR แตกตา่งกบัเทคนิคการวิจยัแบบ EFR ดงันี ้
1) เทคนิคการวิจยัแบบ EDFR ต่างจาก EFR ท่ีระเบียบวิธีวิจยั กล่าวคือ EFR 

ใช้การสมัภาษณ์รอบเดียว เชน่ EDFR ใช้การสมัภาษณ์รอบแรกแล้วตามด้วยเดลฟายในรอบท่ีสอง  
สาม...วิธีการของ EDFR จงึมีระบบของการได้ข้อมลูท่ีเป็นท่ีนา่เช่ือถือได้มากกว่า 

2) ผลสรุปของการวิจยัแบบ EFR  คือ อนาคตภาพท่ีได้จากการสมัภาษณ์เพียง
รอบเดียว  โดยเลือกเอาแนวโน้มม่ีมีฉันทามติระหว่างผู้ ให้สมัภาษณ์จดุอ่อนของวิธีนีก็้คือ  การขาด
ระบบท่ีน่าเช่ือถือในการพิจารณาแนวโน้มท่ีมีฉันทามติและโดยระเบียบวิธีเองอาจท าให้แนวโน้มท่ี
ส าคัญต้องหมดไป เพราะเป็นไปได้ท่ีว่ามีผู้ เช่ียวชาญเพียงคนเดียวท่ีพูดถึงแนวโน้มเหล่านัน้  
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ผู้ เช่ียวชาญคนอ่ืนตลอดจนผู้ วิจัยก็อาจลืมนึกไม่ถึงหรือไม่รู้ จึงไม่ได้พูดถึงแนวโน้มเหล่านัน้  
แนวโน้มเหล่านัน้จึงหลดุออกไปจากผลการวิจยั เพราะไม่มีฉันทามติ ส่วนการวิจยัแบบ EDFR จะ
น าแนวโน้มท่ีได้จากการสมัภาษณ์ในรอบแรกป้อนกลบัไปให้ผู้ เช่ียวชาญทกุคนพิจารณาอีกในการ
ท าเดลฟาย ท าให้ทุกแนวโน้มได้รับการพิจารณาอย่างเป็นระบบเท่าเทียมกัน ผลสรุปท่ีได้จาการ
วิจยัแบบ EDFR จงึเป็นระบบและได้แนวโน้มท่ีมีความครอบคลมุและนา่เช่ือถือมากกวา่ EFR 

จากสาระของเทคนิคการวิจยัท่ีน าเสนอนัน้ ผู้ วิจยัเลือกใช้เทคนิคการวิจยัแบบ  
EDFR ในการเก็บข้อมลู เน่ืองจากเป็นเทคนิคการวิจยัท่ีจะท าให้ผู้วิจยัได้ลกัษณะจิตบริการในการ
ปฏิบตังิานท่ีมีความสมบรูณ์และมีความน่าเช่ือถือ โดยก าหนดผู้ เช่ียวชาญจ านวน 20 คน ได้แก่ 1) 
กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้านการพยาบาลศึกษา 7 คน 2) กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้านการบริหารการพยาบาล 7 
คน 3) กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้านการปฏิบตัิการพยาบาล 6 คน ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า
ผู้ เช่ียวชาญจ านวนตัง้แต่ 17 คนขึน้ไป ระดบัความคลาดเคล่ือนจะลดลงอย่างคงท่ีและมีความ
คลาดเคล่ือนน้อยมาก เท่ากับ 0.02 แต่เน่ืองจากผู้ เช่ียวชาญบางคนอาจมีความจ าเป็นท าให้ไม่
สามารถตอบแบบสอบถามได้ครบทัง้ 3 รอบ โดยปกติจะอยู่ครบประมาณ 80-95% ผู้ วิจัยจึง
เลือกใช้กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 20 คนเพ่ือให้มีจ านวนผู้ เช่ียวชาญเพียงพอท่ีจะตอบแบบสอบถามจน
ครบทัง้ 3 รอบ 

 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ชนตัรา ร่อนพิบลูย์ (2550) ศกึษาการพฒันามาตรวดัสมรรถนะด้านจิตส านึกในการ
ให้บริการ กลุ่มตวัอย่าง คือ นิสิตชัน้ปีท่ี 3 ขึน้ไปของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย จ านวน 400 คน  
และกลุ่มตวัอย่างท่ีรู้ความแตกต่างอย่างชดัเจน (Contrasted Group) คือ เจ้าหน้าท่ีมคัคเุทศก์
จ านวน 20 คน และเจ้าหน้าท่ีสายเทคโนโลยีของธนาคารเอกชนแห่งหนึ่งจ านวน 20 คน  
ผลการวิจยัพบว่า มาตรวดัสมรรถนะด้านจิตส านึกในการให้บริการประกอบด้วย 8 องค์ประกอบ  
บรรยายด้วย 50 ข้อกระทง สามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 54.36 ได้แก่ 1) ความใส่ใจ
ในรายละเอียดและความต้องการของผู้ รับบริการ บรรยายด้วย 4 ข้อกระทง 2) การแสดงพฤติกรรม
ท่ีเหมาะสมในการให้บริการด้วยความมัน่คงทางอารมณ์และความอดทนอดกลัน้ บรรยายด้วย 8 
ข้อกระทง 3) การใช้เทคโนโลยีต่างๆ เพ่ือการบริการท่ีดี บรรยายด้วย 8 ข้อกระทง 4) การป้องกัน
และแก้ไขความผิดพลาดในการบริการ บรรยายด้วย 8 ข้อกระทง 5) การมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีและ
ทักษะในการเข้าสังคม บรรยายด้วย 8 ข้อกระทง 6) ความสนใจและการพัฒนาตนเองในด้าน
ทักษะในการเข้าสังคม บรรยายด้วย 8 ข้อกระทง 6) ความสนใจและการพัฒนาตนเองในด้าน
ทกัษะการให้บริการ บรรยายด้วย 4 ข้อกระทง 7) ความเอือ้เฟือ้เผ่ือแผ่และชอบช่วยเหลือผู้ อ่ืน  
บรรยายด้วย 5 ข้อกระทง และ 8) ความเป็นมิตรและมีน า้ใจตอ่ผู้ อ่ืน บรรยายด้วย 5 ข้อกระทง 
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สลกัจิตร  ดวงจนัทร์ (2551) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการเห็นคณุคา่ในตนเองโดย
ยึดองค์การเป็นหลกัและจิตส านึกในการให้บริการของพนกังานส่งเสริมการขายพีจี และพนกังาน
ส่งเสริมการขายพีซีของบริษัทผลิตและจ าหน่ายเคร่ืองด่ืม กลุ่มตวัอย่างเป็นพนกังานส่งเสริมการ
ขายพีจี จ านวน 60 คน และพนักงานส่งเสริมการขายพีซี จ านวน 50 คนท่ีปฎิบตัิงานในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของบริษัทผลิตและจ าหน่ายเคร่ืองด่ืมแห่งหนึ่ง ผลการวิจยัพบว่า  
1) มีความสมัพนัธ์ทางบวกระหวา่งการเห็นคณุคา่ในตนเองโดยยึดองค์การเป็นหลกักบัจิตส านึกใน
การให้บริการของพนกังานส่งเสริมการขายพีจี (r = .419, p < .01) และพนกังานส่งเสริมการขาย
พีซี (r = .302, p < .05) โดยพนกังานส่งเสริมการขายพีจีมีขนาดความสมัพนัธ์สงูกว่าพนกังาน
ส่งเสริมการขายพีซี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (Z = 3.526, p < .001) 2) ผลการวิเคราะห์ถดถอย
พหคุณู (Multiple regression analysis) พบว่าการเห็นคณุคา่ในตนเองโดยยึดองค์การเป็นหลกั  
(b = 1.655, p < .001) และประเภทของงาน (b = 15.628, p < .001) สามารถท านายจิตส านึกใน
การให้บริการได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติและสมการชุดนีส้ามารถท านายความแปรปรวนของ
จิตส านกึในการให้บริการได้ 24.2% 3) กลุ่มพนกังานท่ีมีความเห็นคณุคา่ในตนเองโดยยึดองค์การ
เป็นหลกัสงู  มีคะแนนจิตส านกึในการให้บริการสงูกว่าพนกังานท่ีมีการเห็นคณุคา่ในตนเองโดยยึด
องค์การเป็นหลกัต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิ(t = 2.688, df = 80, p < .001)   

อโนมา หอวิเชียร (2551) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพตามแนวทาง
บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ การสนบัสนุนจากองค์การตามการรับรู้ และจิตส านึกในการให้บริการ 
กลุม่ตวัอยา่ง ได้แก่ พนกังานธนาคารออมสินท่ีปฏิบตัิงานด้านบริการ จ านวน 320 คน ผลการวิจยั
พบว่าบุคลิกภาพด้านมีจิตส านึก บุคลิกภาพด้านแสดงตวั บุคลิกภาพเปิดรับประสบการณ์ และ
การสนบัสนนุจากองค์การตามการรับรู้ สามารถท านายจิตส านึกในการให้บริการอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตร้ิอยละ 44.5 

ศิวพร สตักรพรพรหม (2551) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างจิตส านึกในการให้บริการ
กับพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานท่ีบริการลูกค้าโดยตรง กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ พนักงาน
บริการลูกค้าของสถานออกก าลังกายจ านวน 200 คน แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีได้รับ
ผลประโยชน์จากการบริการลกูค้า 100 คน และกลุ่มท่ีไม่ได้รับผลประโยชน์จากการบริการลูกค้า 
100 คน และลูกค้าท่ีได้รับบริการจากพนักงานเหล่านีจ้ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ระดับ
จิตส านึกในการให้บริการและพฤติกรรมในการให้บริการของกลุ่มพนกังานบริการลูกค้าท่ีได้รับ
ผลประโยชน์จากการบริการลกูค้า และกลุ่มพนกังานบริการลกูค้าท่ีไม่ได้รับผลประโยชน์จากการ
บริการลูกค้าไม่มีความแตกต่างกัน และพนกังานทัง้ 2 กลุ่มต่างมีความสัมพันธ์ระหว่างคะแนน
จิตส านึกในการให้บริการกับคะแนนพฤติกรรมการให้บริการในทิศทางบวก อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิต ิโดยมีคา่ความสมัพนัธ์ในระดบัท่ีใกล้เคียงกนั (r = .982, p < .01, r = .988, p < .01)   
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Dienhart et al. (1992) ศกึษาผลของจิตส านึกในการให้บริการท่ีมีตอ่การมีส่วนร่วม
ในการท างาน ความพงึพอใจในงาน ความมัน่คงในงาน การเน้นการท างานเป็นทีม และความตัง้ใจ
ในการลาออก รวมทัง้การศกึษาปัจจยัของตวัแปรตา่งๆ ได้แก่ เพศ อาย ุเชื อ้ชาติ สถานภาพสมรส  
ระดบัการศกึษา ต าแหน่งงาน สถานภาพการจ้างงาน เหตผุลในการท างาน และอายุการจ้างงาน  
กลุ่มตวัอย่าง คือ พนกังานร้านพิซซ่า 334 ร้าน เป็นหัวหน้างานหรือผู้ จดัการ จ านวน 309 คน  
พนกังาน 852 คน ผลการวิจยัพบวา่ 1) เม่ือการสนบัสนนุขององค์การเพิ่มขึน้ การมีส่วนร่วมในการ
ท างาน ความพึงพอใจในงาน ความมัน่คงในงาน การเน้นการท างานเป็นทีมจะเพิ่มขึน้ 2) การ
มุ่งเน้นท่ีลูกค้าสูงขึน้ เม่ือการมีส่วนร่วมในการท างาน ความพึงพอใจในงาน ความมัน่คงในงาน
สงูขึน้ และการมุง่เน้นท่ีลกูค้าของพนกังานท่ีท างาน เพราะความสนกุได้คะแนนสูงกว่าด้านการเงิน  
ผู้จดัการและผู้ชว่ยผู้จดัการมีคะแนนการมุ่งเน้นท่ีลกูค้าสงูท่ีสดุ ในขณะท่ีพนกังานในครัวมีคะแนน
การมุ่งเน้นท่ีลูกค้าต ่าท่ีสุด เพศหญิงให้ความส าคญักับการมุ่งเน้นท่ีลูกค้ามากกว่าเพศชาย และ
พนกังานท่ีมีอายมุากกวา่ให้ความส าคญักบัการมุ่งเน้นท่ีลกูค้ามากกว่าพนกังานท่ีอายนุ้อยกว่า 3) 
การบริการภายใต้ภาวะกดดันมีความสัมพันธ์กับเชือ้ชาติ สถานภาพสมรส อายุการจ้างงาน  
ต าแหน่งงาน และความมัน่คงในงาน ซึ่งต าแหน่งงานและความมัน่คงในงานมีผลต่อการบริการ
ภายใต้ภาวะกดดนั กล่าวคือ พนกังานท่ีมีความมัน่คงในงานระดบัสงูจะมีระดบัการบริการภายใต้
ภาวะกดดนัในระดบัสูงเช่นกนั และสิ่งท่ีน่าสนใจของงานวิจยันีคื้อ ผู้จดัการและคนขบัรถมีระดบั
การบริการภายใต้ภาวะกดดนัในระดบัสูงท่ีสุด ในขณะท่ีพนกังานเสริฟ์มีระดบัการบริการภายใต้
ภาวะกดดนัต ่าท่ีสดุ 

Kim et al. (2003) ศกึษาเก่ียวกบัจิตบริการในการติดตอ่พนกังาน ในภตัตาคารของ
ชาวเกาหลี กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานเสริฟ บาร์เทนเดอร์ และพนักงานระดับหัวหน้าท่ีต้อง
ให้บริการลูกค้าโดยตรง จ านวน 169 คน จากภัตตาคารแห่งหนึ่งท่ีมี 7 สาขาในประเทศเกาหลี 
ผลการวิจยัพบวา่ พนกังานท่ีมีอายงุานนานกว่าและต าแหน่งงานระดบัสูงกว่ามีระดบัจิตบริการสงู
กวา่ และพนกังานแตล่ะสาขามีระดบัจิตบริการแตกตา่งกนั 

Lytle and Timmerman. (2006) ศกึษาเก่ียวกบัจิตบริการและผลการปฏิบตัิงานตอ่
ความคาดหวังขององค์การ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ พนักงานธนาคาร 47 แห่ง จ านวน 766 คน 
ผลการวิจัยพบว่า จิตส านึกในการให้บริการขององค์การในธนาคารมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ความยดึมัน่ผกูพนัของพนกังาน ชว่งชีวิต ความสามคัคี ผลการปฏิบตัิตอ่ผู้บริโภค ภาพลกัษณ์การ
บริการท่ีมีคณุภาพ ผลก าไรของธนาคาร 

Chen (2007) ศกึษาเก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหว่างจิตบริการ ความพึงพอใจในงาน 
และความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การ ในอุตสาหกรรมโรงแรมและการท่องเท่ียวนานาชาติ  กลุ่ม
ตวัอย่าง คือ พนักงานโรงแรม จ านวน 350 คน ผลการวิจยัพบว่า 1) จิตบริการมีความสมัพนัธ์
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ทางบวกกับความพึงพอใจในงาน 2) จิตบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความยึดมัน่ผูกพนัต่อ
องค์การ 3) ความพึงพอใจในงานมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความยึดมัน่ผกูพนัตอ่องค์การ 4) จิต
บริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความยดึมัน่ผกูพนัตอ่องค์การเน่ืองมาจากความพงึพอใจในงาน 

สรุปจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้องกับจิตบริการ ในการ
ปฏิบตังิานมาร่วมกบัความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญโดยเทคนิค EDFR และน ามาสร้างกรอบแนวคิด
ในการวิจยัลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน  
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

   

  

  

ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 
ของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน  

จากการทบทวนวรรณกรรม 
 

1.  การมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ  
2.  การมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี  
3.  ความเข้าใจในผู้ รับบริการ  
4.  เจตคตท่ีิดีตอ่งานบริการ  
5.  ความเตม็ใจในการให้บริการ  
6.  ความรับผิดชอบ  
7.  บคุลิกภาพท่ีดี 
 
Hennig-Thurau and Thurau, 2003; กฤษณ์ 
อริยะพทุธิพงศ์ และอานนท์ ศกัดิว์รวิชญ์, 2548; 
ดารา พงษ์สมบรูณ์, 2553; ศริิพร วิษณมุหิมาชยั, 
2553; มนฤดี เกตพุนัธุ์, 2553 

ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 
ของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน  
จากความคิดเหน็ของผู้เช่ียวชาญ 3 กลุ่ม 

 
1.  ผู้ เช่ียวชาญด้านการพยาบาลศกึษา 
2.  ผู้ เช่ียวชาญด้านการบริหารการพยาบาล 
3.  ผู้ เช่ียวชาญด้านการปฏิบตักิารพยาบาล 
 

ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 
ของพยาบาลวิชาชีพ   
โรงพยาบาลเอกชน 

 
1. ……………………………… 
2. ……………………………… 
3. ……………………………… 
4. ……………………………… 
5. ……………………………… 
6. ……………………………… 
7. ……………………………… 

……………………………… 
……………………………… 
……………………………… 
……………………………… 
……………………………… 
……………………………… 

N. ……………………………… 
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บทที่  3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงบรรยาย (Descriptive research) โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
ศกึษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน โดยใช้เทคนิค
การวิจยัแบบ Ethnographic Delphi Futures Research (EDFR) ในการศกึษาและรวบรวมความ
คิดเห็นท่ีเป็นฉันทามติของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญทางการพยาบาลและองค์การวิชาชีพ 3 กลุ่ม คือ กลุ่ม
ผู้ เช่ียวชาญด้านการพยาบาลศกึษา กลุม่ผู้ เช่ียวชาญด้านการบริหารการพยาบาล กลุ่มผู้ เช่ียวชาญ
ด้านการปฏิบตักิารพยาบาล จ านวน 20 คน โดยมีขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั ดงันี ้

ขัน้ตอนที่  1 ศึกษาแนวคิดจิตบริการ จากต าราเอกสาร งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องทัง้ใน
ประเทศและต่างประเทศ เพ่ือน ากรอบแนวคิดท่ีได้มาวิเคราะห์สรุปเป็นกรอบแนวคิดลกัษณะจิต
บริการในการปฏิบตังิาน 

ขัน้ตอนที่ 2 รวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญจ านวน 20 คน ด้วยเทคนิคการวิจยั
แบบ EDFR รอบท่ี 1   

การรวบรวมข้อมลูรอบท่ี 1 มีจดุมุ่งหมาย คือ เพ่ือรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะ
จิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ควรประกอบด้วยอะไรบ้าง 
และแตล่ะด้านยอ่ยควรมีลกัษณะใดบ้าง 

1.1 นดัหมายผู้ เช่ียวชาญจ านวน 20 คน เพ่ือน าโครงร่างวิทยานิพนธ์ฉบบัย่อ และแบบ
สัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างชนิดค าถามปลายเปิด จ านวน 2 ข้อ โดยน าเอกสารดังกล่าวไปให้
ผู้ เช่ียวชาญด้วยตนเอง 15 คน และน าสง่ในรูปแบบจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ จ านวน 5 คน   

1.2 นดัหมายวนั เวลา และสถานท่ีในการสมัภาษณ์ ตามความสะดวกของผู้ เช่ียวชาญ 
1.3 สัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญตามวนั เวลา และสถานท่ี ตามท่ีผู้ เช่ียวชาญได้ให้การนัด

หมายไว้ การสัมภาษณ์ไม่ใช้ค าถามชีน้ า และใช้การสัมภาษณ์แบบมีปฏิสัมพันธ์  (Interactive 
interview) ทัง้นีผู้้ วิจยัได้ท าการสมัภาษณ์ตามข้อค าถามท่ีก าหนดไว้ในแบบสมัภาษณ์ น ากรอบ
ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานท่ีวิเคราะห์ได้ในขัน้ตอนท่ี 1 มาประกอบการสมัภาษณ์เพิ่มเติม 
เพ่ือให้ความคิดเห็นท่ีได้จากผู้ เ ช่ียวชาญมีความครอบคลุมประเด็นท่ีจะท าการศึกษา การ
สมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญแตล่ะคน ใช้เวลาเฉล่ีย 45-60 นาที 

1.4 น าข้อมลูท่ีรวบรวมได้จากความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญโดยการสมัภาษณ์ในขัน้ตอน
2.3 มาวิเคราะห์เนือ้หา โดยวิธีการดงันี ้

1.4.1 พิจารณาเนือ้หาท่ีรวบรวมได้ น ามาจ าแนกตามลักษณะจิตบริการในการ
ปฏิบตัิงาน ก าหนดเกณฑ์การพิจารณาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานเข้าในหมวดหมู่ ทัง้นี ้
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เกณฑ์ในการพิจารณานัน้เป็นเกณฑ์ท่ีผู้ วิจยัก าหนดขึน้โดยยึดหลกัความสอดคล้องกับค านิยาม
ศพัท์ท่ีได้ก าหนดไว้ 

1.4.2 พิจารณาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานให้เป็นหมวดหมู ่
1.4.3 วิเคราะห์สรุปเนือ้หาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานเพ่ือสรุปเป็นลกัษณะ

จิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 
1.5 น าสาระเก่ียวกับลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ 

โรงพยาบาลเอกชน ท่ีจ าแนกเป็นหมวดหมู่ ตามขัน้ตอนท่ี 2.4 เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือ
ตรวจสอบความเหมาะสม ท าการปรับแก้ตามค าแนะน า 

ขัน้ตอนที่ 3 รวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 20 คน ด้วยเทคนิคการวิจยั 
EDFR รอบท่ี 2 

การเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยรอบท่ี 2 มีจุดมุ่งหมายท่ีส าคัญคือ เพ่ือให้ผู้ เ ช่ียวชาญ
พิจารณาความเหมาะสมในการก าหนดลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน พร้อมด้วยข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

3.1 การเก็บรวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญจ านวน 20 คน ด้วยเทคนิคการวิจยั 
EDFR ซึง่รวบรวมความคดิเห็นโดยใช้แบบสอบถาม ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

3.2 น าลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานท่ีได้จากขัน้ท่ี 2 มาสร้างแบบสอบถามรอบท่ี1 
น าเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้อง ความชัดเจนของ
ส านวนภาษา ท าการปรับแก้ตามค าแนะน าเพ่ือให้แบบสอบถามมีความสมบรูณ์มากท่ีสดุ 

3.3 น าแบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงและผ่านการตรวจจากอาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์
เรียบร้อยแล้ว ไปให้ผู้ เช่ียวชาญด้วยตนเอง ตามวัน เวลา สถานท่ี ซึ่งผู้ เช่ียวชาญได้นดัหมายไว้ 
ส าหรับผู้ เช่ียวชาญท่ีอยูต่า่งจงัหวดั ผู้วิจยัได้ใช้โทรศพัท์ขออนญุาตสง่ทางไปรษณีย์ 

แบบสอบถามรอบท่ี 1 ประกอบด้วยลักษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 3 ด้าน 46 ข้อย่อย ดงันี ้1) ด้านเจตคิตท่ีดีตอ่การให้บริการ 17 ข้อ 2) 
ด้านคณุลกัษณะของพยาบาล 12 ข้อ 3) ด้านความรับผิดชอบ 17 ข้อ 

3.4 น าข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญด้านความเหมาะสมของ
ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน มาวิเคราะห์หา
คา่มธัยฐาน (Median) ค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ (Interquatile) รวมทัง้น าข้อเสนอแนะท่ีได้จาก
ผู้ เช่ียวชาญมาปรับปรุงแก้ไขและเพิ่มเติม เพ่ือให้ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานท่ีน าเสนอใน
รอบท่ี 3 มีความชดัเจนเพิ่มขึน้ 
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ขัน้ตอนที่ 4 รวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญจ านวน 20 คน ด้วยเทคนิคการวิจยั 
EDFR รอบท่ี 3   

การเก็บรวบรวมข้อมลูรอบท่ี 3 มีจดุมุง่หมายท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 
ประการท่ี 1 เพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญให้ความคดิเห็นเพิ่มเติมด้านความเหมาะสมของลกัษณะ

จิตบริการในการปฏิบตัิงานท่ีได้เพิ่มเติมจากแบบสอบถามรอบท่ี 1 มาพิจารณาอีกครัง้ว่ายงัคง
ยืนยันความคิดเห็นเช่นเดิม หรือเปล่ียนแปลงความคิดเห็นให้สอดคล้องกับความคิดเห็นของ
ผู้ เช่ียวชาญสว่นใหญ่ 

ประการท่ี 2 เพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญให้ความคดิเห็นเพิ่มเติมด้านความเหมาะสมของลกัษณะ
จิตบริการในการปฏิบตังิานท่ีได้เพิ่มเตมิจากแบบสอบถามรอบท่ี 1 ซึง่เป็นลกัษณะจิตบริการในการ
ปฏิบตังิานท่ีรวบรวมได้จากข้อเสนอแนะของผู้ เช่ียวชาญ 

การรวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญจ านวน  20 คน ด้วยเทคนิคการวิจัย EDFR 
รอบท่ี 3 ซึง่รวบรวมความคดิเห็นโดยใช้แบบสอบถาม ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

4.1 ท าการคดัเลือกลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานท่ีตรงตามเกณฑ์ ดงันี ้
4.1.1 คา่มธัยฐานด้านความเหมาะสมของการก าหนดเป็นลกัษณะจิตบริการในการ

ปฏิบตังิาน มีคา่อยูใ่นระดบัมาก มีคา่มากกวา่หรือเทา่กบั 3.5 ขึน้ไป 
4.1.2 คา่พิสยัระหว่างควอไทล์ด้านความเหมาะสมของการก าหนดเป็นลกัษณะจิต

บริการในการปฏิบตังิาน มีคา่น้อยกวา่หรือเทา่กบั 1.50 
4.2 น าลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ี

ผา่นเกณฑ์ข้อ 4.1 มาปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผู้ เช่ียวชาญท่ีวิเคราะห์ได้ในขัน้ตอนท่ี 3.3   
4.3 น าลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีได้

จากข้อ 4.2 มาสร้างแบบสอบถามรอบท่ี 2 และน าเสนอให้อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณา
ความเหมาะสมของลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานหลัก และลักษณะจิตบริการในการ
ปฏิบตังิานยอ่ย ความเหมาะสมของส านวนภาษาและปรับแก้ตามค าแนะน า เพ่ือให้แบบสอบถาม
มีความสมบรูณ์มากท่ีสดุ 

4.4 น าแบบสอบถามไปให้ผู้ เช่ียวชาญด้วยตนเอง ตามวนั เวลา สถานท่ี ซึ่งผู้ เช่ียวชาญ
ได้นดัหมายไว้ ส าหรับผู้ เช่ียวชาญท่ีอยูต่า่งจงัหวดั ผู้วิจยัได้ใช้โทรศพัท์ขออนญุาตสง่ทางไปรษณีย์ 

แบบสอบถามรอบท่ี 2 ประกอบด้วยลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงาน 3 ด้าน 52 ข้อ
ย่อย ดงันี ้1) ด้านเจตคิตท่ีดีตอ่การให้บริการ 18 ข้อ 2) ด้านคณุลกัษณะของพยาบาล 13 ข้อ 3) 
ด้านความรับผิดชอบ 21 ข้อ 

4.5 น าข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญ ด้านความเหมาะสมของ
ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน มาวิเคราะห์หา
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ค่ามัธยฐาน (Median) ค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ (Interquatile) รวมทัง้น าข้อเสนอแนะท่ีได้จาก
ผู้ เช่ียวชาญมาปรับปรุงแก้ไข เพ่ือให้ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานท่ีได้มีความชดัเจนเพิ่มขึน้ 

4.6 ท าการคดัเลือกตวัชีว้ดัท่ีตรงตามเกณฑ์ ดงันี ้
4.6.1 คา่มธัยฐาน ด้านความเหมาะสมของการก าหนดเป็นลกัษณะจิตบริการใน

การปฏิบตังิาน มีคา่อยูใ่นระดบัมาก มีคา่มากกวา่หรือเทา่กบั 3.50 ขึน้ไป 
4.6.2 คา่พิสยัระหวา่งควอไทล์ ด้านความเหมาะสมของการก าหนดเป็นลกัษณะจิต

บริการในการปฏิบตังิาน น้อยกวา่หรือเทา่กบั 1.50 
4.7 ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ ท่ีผ่านเกณฑ์ข้อ 4.6 ถือว่า 

ผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคล้องกันว่า ข้อความนัน้เป็นลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงาน
ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 

กลุ่มผู้เช่ียวชาญ 
กลุ่มผู้ เช่ียวชาญ เลือกโดยศึกษาจากประวัติความเช่ียวชาญ ผลงานการวิจัย ผลงาน

ด้านต่างๆ ตลอดจนประสบการณ์ในการท างาน จากการซักถามและค าแนะน าจากอาจารย์ท่ี
ปรึกษา ร่วมกบั Snowball sampling กลุม่ผู้ เช่ียวชาญประกอบด้วยผู้ เช่ียวชาญทัง้หมด จ านวน 20 
คน แบง่เป็น 3 กลุม่ ดงันี ้

1. กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้านการพยาบาลศึกษา 7 คน มีคุณสมบัติ คือ 1) วุฒิการศึกษา
ระดบัปริญญาโทขึน้ไป 2) มีประสบการณ์การท างานด้านวิชาการทางการพยาบาล ไม่น้อยกว่า 3 
ปี  3) มีผลงานวิชาการหรืองานวิจยัเก่ียวข้องกบัจิตบริการในการปฏิบตัิงาน และ 4) ยินดีให้ความ
ร่วมมือในการวิจยั 

2. กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้านการบริหารทางการพยาบาล 7 คน มีคุณสมบตัิคือ 1) ด ารง
ต าแหนง่ผู้บริหารฝ่ายการพยาบาล 2) วฒุิการศกึษาตัง้แตป่ริญญาโทขึน้ไป 3) มีประสบการณ์ด้าน
การบริหารงานพยาบาล ไมน้่อยกวา่ 3 ปี และ 4) ยินดีให้ความร่วมมือในการวิจยั 

3. กลุม่ผู้ เช่ียวชาญด้านการปฏิบตักิารพยาบาล 6 คน มีคณุสมบตัิ คือ 1) วฒุิการศกึษา
ระดบัปริญญาโทขึน้ไป 2) มีประสบการณ์ด้านการบริการพยาบาลมากกว่า 10 หรือได้รับรางวลั
ด้านการให้บริการ และ 3) ยินดีให้ความร่วมมือในการวิจยั 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยันี ้ประกอบด้วย แบบสมัภาษณ์ และแบบสอบถาม สร้างขึน้โดย

มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
แบบสมัภาษณ์รอบท่ี 1 เป็นแบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้าง เป็นค าถามปลายเปิด (Open 

ended questionnaire) ประกอบด้วย 2 ส่วน โดยส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัข้อมลูส่วนบุคคล 
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และส่วนท่ี 2 มีข้อค าถาม จ านวน 2 ข้อ โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญได้แสดงความ
คิดเห็นในการให้ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะจิตบริการ ในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน แบบสมัภาษณ์รอบแรกจะเลือกใช้วิธีการตอบโดยการสมัภาษณ์แบบตวัตอ่ตวั 
สัมภาษณ์ทางโทรศพัท์ หรือเขียนตอบ แล้วแต่ความสะดวกของผู้ เช่ียวชาญ ซึ่งค าถามในแบบ
สมัภาษณ์สว่นท่ี 2 มีดงันี ้

1. ท่านคิดว่าลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
เอกชน ควรเป็นอยา่งไร หรือมีอะไรบ้าง 

2. ท่านคิดว่าลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
เอกชน ควรประกอบไปด้วยลกัษณะยอ่ยอะไรบ้าง 
 แบบสอบถามรอบท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีน าข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากการสัมภาษณ์
ผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 1 วิเคราะห์เนือ้หา (Content analysis) น าข้อความท่ีมีเนือ้หาในลักษณะ
เดียวกันมารวมเข้าด้วยกัน น ามาจัดหมวดหมู่ในแต่ละด้าน และจัดท าเป็นแบบสอบถามใน
ลกัษณะมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating scale) 5 ระดบั คือ ตัง้แตร่ะดบัความส าคญัมากท่ีสุด
จนถึงระดบัความส าคญัน้อยท่ีสดุ โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาความส าคญัของ
ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ในแตล่ะข้อรายการ
สมรรถนะ และมีข้อค าถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญได้แสดงความคิดเห็นหรือให้ข้อเสนอแนะ
เพิ่มเตมิอยา่งอิสระ 
 แบบสอบถามรอบท่ี 3 เป็นแบบสอบถามจากแบบสอบถามชดุท่ี 2 โดยผู้วิจยัน าค าตอบ
ท่ีได้จากแบบสอบถามรอบท่ี 2 มาค านวณหาคา่มธัยฐาน (Median) และคา่พิสยัระหว่างควอไทล์  
(Inter-quartile Range) ของข้อค าถามแต่ละข้อ และปรับข้อค าถามในแบบสอบถามตาม
ข้อเสนอแนะของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญแตย่งัคงความหมายเหมือนเดิม รวมทัง้เพิ่มเติมข้อค าถามตามท่ี
ผู้ เช่ียวชาญได้เสนอแนะ เพ่ือจัดท าแบบสอบถามฉบับใหม่เฉพาะบุคคล และข้อค าถามยังคง
ความหมายเหมือนแบบสอบถามรอบท่ี 2 ลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ 5 ระดบั โดย
เพิ่มต าแหน่งของค่ามธัยฐาน ค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ และต าแหน่งท่ีผู้ เช่ียวชาญคนนัน้ตอบใน
แบบสอบถามรอบท่ี 2 โดยแบบสอบถามรอบท่ี 3 นีมี้วัตถุประสงค์ เพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญได้ทราบ
ความเหมือนและความแตกต่างระหว่างค าตอบของตนเองและของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญทัง้หมด 
ส าหรับน ามาใช้ประกอบการพิจารณาตดัสินยืนยนัความเหมาะสมของลกัษณะจิตบริการในการ
ปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน เพ่ือเปล่ียนแปลงค าตอบให้สอดคล้องกบักลุ่ม
ผู้ เช่ียวชาญ หรือยืนยนัค าตอบเดมิท่ีไมส่อดคล้องกบักลุม่ผู้ เช่ียวชาญอ่ืน 
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การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
ความตรงตามเนือ้หาของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยเทคนิค  EDFR จะ

แฝงอยู่ในกระบวนการรวบรวมข้อมูล เน่ืองจากเป็นการรวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญท่ีมี
ความเช่ียวชาญในเร่ืองนัน้ๆ โดยตรง ซึ่งโดยทัว่ไปจะรวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญจ านวน
ไม่น้อยกว่า 17 คน ในขณะท่ีผู้ เช่ียวชาญตอบแบบสอบถามในแต่ละรอบ ผู้ เช่ียวชาญจะปรับแก้
ส านวนภาษาในแบบสอบถามซึง่เป็นการตรวจสอบความตรงตามเนือ้หาไปในตวัแล้ว (บญุใจ   
ศรีสถิตย์นรากูร, 2550) ส่วนความเท่ียงของเคร่ืองมือพิจารณาได้จากการท่ีผู้ เช่ียวชาญยืนยัน
ค าตอบของตนเองเม่ือตอบแบบสอบถามรอบท่ี 2 และรอบท่ี 3 (จมุพล พลูภทัรชีวิน, 2530) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจยันีใ้ช้เทคนิค Ethnographic Delphi Futures Research (EDFR) เพ่ือรวบรวม

ความคดิเห็นท่ีสอดคล้องของผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกบัลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน โดยมีการด าเนินการรวบรวมข้อมลูตามขัน้ตอนตอ่ไปนี ้

1. ติดตอ่ผู้ เช่ียวชาญทางโทรศพัท์เพ่ือสอบถามความสมคัรใจในการเป็นผู้ มีส่วนร่วมใน
การวิจยั 

2. ด าเนินการขอหนังสือจากคณะพยาบาลศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยถึง
ผู้ เ ช่ียวชาญ เพ่ือขอความร่วมมือในการให้ความคิดเห็นเก่ียวกับลักษณะจิตบริการ ในการ
ปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน จ านวน 20 คน โดยการสมัภาษณ์ 1 ครัง้ และ
ตอบแบบสอบถาม 2 ครัง้ 

3. น าโครงร่างวิทยานิพนธ์ฉบบัย่อส่งให้ผู้ เช่ียวชาญ พร้อมนัดหมายวัน เวลา สถานท่ี  
และวิธีการสมัภาษณ์ตามท่ีผู้ เช่ียวชาญสะดวก 

4. ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูจ านวน 3 รอบ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
รอบท่ี 1 การสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในการวิจัยนี ้สัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญจ านวน 20  

คน ใช้เวลาในการสัมภาษณ์ 45-60 นาที/คน ผู้ วิจัยได้ขออนุญาตผู้ เช่ียวชาญก่อนใช้วิธีการ
บนัทึกเสียงและจดบนัทึกการสมัภาษณ์ โดยได้รับการยินยอมจากผู้ เช่ียวชาญ ข้อค าถามท่ีใช้ใน
การสมัภาษณ์ มี 2 ข้อ ดงันี ้1) ทา่นคิดว่าลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน ควรเป็นอย่างไร หรือมีอะไรบ้าง 2) ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของ
พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ควรประกอบไปด้วยลกัษณะย่อยอะไรบ้าง ซึ่งการสมัภาษณ์
จะไม่มีการถามชีน้ า และมีการสรุปให้ผู้ เช่ียวชาญฟังเม่ือเสร็จสิน้การสมัภาษณ์ เพ่ือตรวจดคูวาม
ครบถ้วนและความถูกต้องของข้อมลู ซึ่งในรอบนีผู้้วิจยัใช้เวลาในการเก็บข้อมูลทัง้หมด 2 เดือน 7 
วนั ระหวา่งวนัท่ี 30 ตลุาคม 2553 ถึง 5 มกราคม 2554 ผู้วิจยัสมัภาษณ์ด้วยตนเองจ านวน 19 คน 
มี 1 คน มีความประสงค์ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นค าถามปลายเปิดทางจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ 
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รอบท่ี 2 ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญ ผู้ วิจยัได้น ามาถอดเทป  
และวิเคราะห์เนือ้หาการสัมภาษณ์ เก่ียวกับลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน น าเนือ้หาท่ีได้มาจัดหมวดหมู่ และน าไปปรึกษาอาจารย์ท่ีปรึกษา 
จากนัน้น ามาสร้างแบบสอบถามท่ีมีลักษณะข้อค าถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
(Rating scale) และส่งแบบสอบถามให้ผู้ เช่ียวชาญ โดยแบบสอบถามรอบท่ี 2 มีจุดมุ่งหมาย
เพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาระดับความส าคัญของลักษณะจิตบริการ ในการปฏิบัติงานของ
พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ในแตล่ะข้อลักษณะจิตบริการ ในรอบนีผู้้ วิจยัใช้เวลาในการ
เก็บข้อมลูทัง้หมด 1 เดือน 15 วนั ระหว่างวนัท่ี 11 มกราคม 2554 ถึง 25 กมุภาพนัธ์ 2554 โดยส่ง
แบบสอบถามทางไปรษณีย์ แตมี่ผู้ เช่ียวชาญจ านวน 5 คน มีความประสงค์ขอตอบแบบสอบถาม
ทางจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ 

รอบท่ี 3 ข้อมลูท่ีได้จากแบบสอบถามรอบท่ี 2 วิเคราะห์หาคา่มธัยฐาน และคา่พิสยั
ระหว่างควอไทล์ เพ่ือจดัท าแบบสอบถามรอบท่ี 3 เฉพาะบุคคลท่ีแสดงค่ามธัยฐานและค่าพิสัย
ระหว่างควอไทล์ เพ่ือจัดท าแบบสอบถามรอบท่ี 3 เฉพาะบุคคลท่ีแสดงค่ามัธยฐาน ค่าพิสัย
ระหว่างควอไทล์ และต าแหน่งค าตอบท่ีผู้ เช่ียวชาญนัน้ตอบในแบบสอบถามรอบท่ี 2 โดยมี
จดุมุ่งหมายเพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญทราบความคิดเห็นของตนเองกับความคิดเห็นของกลุ่ม เพ่ือน ามา
ประกอบการพิจารณายืนยนัค าตอบเดิม หรือเปล่ียนแปลงค าตอบ ในรอบนีผู้้ วิจยัใช้เวลาในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลทัง้หมด 1 เดือน ระหว่างวันท่ี 1 มีนาคม 2554 ถึง 31 มีนาคม 2554 โดยส่ง
แบบสอบถามทางไปรษณีย์ แตมี่ผู้ เช่ียวชาญจ านวน 6 คน มีความประสงค์ขอตอบแบบสอบถาม
ทางจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ 

การพทัิกษ์สิทธ์ิกลุ่มตัวอย่าง 
เน่ืองจากการศึกษาครัง้นี ้เป็นการศึกษาวิจัยกับกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นมนุษย์ การวิจัยจึง

อาจส่งผลกระทบตอ่กลุ่มตวัอย่างได้ ดงันัน้ในการพิทกัษ์สิทธ์กลุ่มตวัอย่าง ผู้วิจยัจึงได้ด าเนินการ
ดงันี ้

1. น าสง่โครงร่างวิจยัเพ่ือการพิจารณาจากกรรมการการพิจารณาจริยธรรมการวิจยัใน 
มนุษย์และการใช้สัตว์ทดลองในการวิจัย กลุ่มวิทยาศาสตร์สุขภาพ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
ได้รับอนมุตัเิม่ือ  29 ตลุาคม 2553 

2. ชีแ้จงวตัถปุระสงค์ และรายละเอียดเป็นลายลกัษณ์อกัษรในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
ทัง้ 3 รอบ ซึ่งประกอบด้วยการสัมภาษณ์ 1 รอบ และการตอบแบบสอบถาม 2 รอบ โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งต้องสมคัรใจเข้าร่วมการวิจยั 
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3. เก็บรักษาข้อมลูท่ีได้จากกลุม่ตวัอยา่งตลอดระยะเวลาของการวิจยั และท าลายข้อมลู
การสมัภาษณ์ การตอบแบบสอบถาม หลงัการวิเคราะห์ข้อมลูเสร็จสิน้ 

4. การวิเคราะห์ข้อมลูและรายงานผลการวิเคราะห์ในลกัษณะภาพรวมของข้อมลู 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจยัน าข้อมลูท่ีได้มาวิเคราะห์ด้วยวิธีการ ดงันี ้
1. ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากผู้ เช่ียวชาญโดยการสัมภาษณ์รอบท่ี 1 น าข้อมูลจากการ

บนัทึกเสียงมาถอดเทป และวิเคราะห์เนือ้หาร่วมกับกรอบแนวคิดทฤษฎีท่ีได้จากการทบทวน
วรรณกรรม เพ่ือจดัหมวดหมู่ และจ าแนกลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน เป็น 5 ด้าน ประกอบด้วยรายการลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานย่อยใน
แตล่ะด้าน เพ่ือน ามาสร้างแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมลูรอบตอ่ไป 

2. ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากการตอบแบบสอบถามของผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 2 น ามา
วิเคราะห์คา่มธัยฐาน และคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์ เพ่ือน าไปจดัท าแบบสอบถามรอบท่ี 3 

3. ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากการตอบแบบสอบถามของผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 3 น ามา
วิเคราะห์คา่มธัยฐาน และคา่พิสยัระหว่างควอไทล์ ในการหาข้อสรุปของลกัษณะจิตบริการในการ
ปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน จากการพิจารณาค่ามัธยฐาน ไม่น้อยกว่า 
3.50 ในแต่ละข้อรายการลักษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงาน พิจารณาความสอดคล้องกันของ
ความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญในการให้ระดบัความส าคญัของข้อรายการลกัษณะจิตบริการในการ
ปฏิบตัิงานในแต่ละด้านจากค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ ไม่เกิน 1.50 และการเปล่ียนแปลงค าตอบ
ของกลุม่ผู้ เช่ียวชาญ ไมเ่กินร้อยละ 15 ถือว่าเป็นเกณฑ์ท่ียอมรับได้ในการยตุิแบบสอบถามในรอบ
ตอ่ไป (Linstone and Turoff, 1975) โดยใช้สตูรการค านวณคา่มธัยฐาน และคา่พิสยัระหวา่ง 
ควอไทล์ ดงัตอ่ไปนี ้

3.1 ค านวณคา่มธัยฐาน (Median) จากสตูร (กานดา พนูลาภทวี, 2539: 36) 

Md   = LMd +            ( i ) 

Md   คือ คา่มธัยฐาน 
LMd คือ ขีดจ ากดัลา่งท่ีแท้จริงของคะแนนในชัน้ท่ีมีมธัยฐาน 
N คือ จ านวนข้อมลูทัง้หมด 
CF  คือ ความถ่ีสะสมจากคะแนนต ่าสดุถึงคะแนนท่ีเป็นขีดจ ากดับนของ      
       คะแนนในชัน้ก่อนชัน้ท่ีมีมธัยฐาน 
f คือ ความถ่ีของคะแนนในชัน้ท่ีมีมธัยฐาน 
i คือ ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ 
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การแปลความหมายคา่มธัยฐาน (ขนิษฐา  วิทยาอนมุาส, 2530: 34) 
 คา่มธัยฐานตัง้แต่  4.50 ขึน้ไป หมายถึง กลุ่มผู้ เช่ียวชาญเห็นว่าลกัษณะจิตบริการใน
การปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ข้อความดงักลา่วมีความส าคญัมากท่ีสดุ 
 คา่มธัยฐานตัง้แต ่3.50 – 4.49 หมายถึง กลุ่มผู้ เช่ียวชาญเห็นว่าลกัษณะจิตบริการใน
การปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ข้อความดงักลา่วมีความส าคญัมาก 
 คา่มธัยฐานตัง้แต ่2.50 – 3.49 หมายถึง กลุ่มผู้ เช่ียวชาญเห็นว่าลกัษณะจิตบริการใน
การปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ข้อความดงักลา่วมีความส าคญัปานกลาง 
 คา่มธัยฐานตัง้แต ่1.50 – 2.49 หมายถึง กลุ่มผู้ เช่ียวชาญเห็นว่าลกัษณะจิตบริการใน
การปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ข้อความดงักลา่วมีความส าคญัน้อย 
 คา่มธัยฐานตัง้แต ่1.00 – 1.49 หมายถึง กลุ่มผู้ เช่ียวชาญเห็นว่าลกัษณะจิตบริการใน
การปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ข้อความดงักลา่วมีความส าคญัน้อยท่ีสดุ 

3.2 ค านวณคา่พิสยัระหว่างควอไทล์ (Inter-quartile range = IR) จากสตูร (กานดา  
พนูลาภทวี, 2539: 50) 

IR   = Q3 – Q1  
โดยค านวณหา  Q3 และ Q1 จากสตูร 

   

  Q1 =       LQ+        ( i ) 

  Q1 คือ คา่ควอไทล์ต าแหนง่ท่ี 1 
  LQ1 คือ ขีดจ ากดัลา่งท่ีแท้จริงของชัน้ท่ีควอไทล์ท่ี 1 อยู ่
  N คือ จ านวนข้อมลูทัง้หมด 
  CF คือ ความถ่ีสะสมของชัน้ก่อนชัน้ควอไทล์ท่ี 1 
  fQ1 คือ ความถ่ีสะสมของคะแนนในชัน้ควอไทล์ท่ี  1 
  i คือ ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ควอไทล์ท่ี  1 
 

  Q3 =     ( i ) 

  Q3 คือ คา่ควอไทล์ต าแหนง่ท่ี 3 
  LQ3 คือ ขีดจ ากดัลา่งท่ีแท้จริงของชัน้ท่ีควอไทล์ท่ี 3 อยู ่
  N คือ จ านวนข้อมลูทัง้หมด 
  CF คือ ความถ่ีสะสมของชัน้ก่อนชัน้ควอไทล์ท่ี 3 
  fQ3 คือ  ความถ่ีของคะแนนในชัน้ควอไทล์ท่ี 3 
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  i คือ ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ควอไทล์ท่ี 3 
การแปลความหมายคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์ (ขนิษฐา  วิทยานมุาส, 2530: 34) 

คา่พิสยัระหวา่งควอไทล์ ไม่เกิน 1.50 หมายถึง ความคิดเห็นของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญท่ีมีตอ่
ลกัษณะจิตบริการของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชนนัน้สอดคล้องกนั 

คา่พิสยัระหว่างควอไทล์ มากกว่า 1.50 หมายถึง ความเห็นของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญท่ีมีต่อ
ลกัษณะจิตบริการของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชนนัน้ไมส่อดคล้องกนั 

 



 
 

บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ใช้เทคนิคการวิจยั EDFR โดยเก็บรวบรวมข้อมลู 3 รอบ เพ่ือรวบรวม
ความคิดเห็นท่ีเป็นฉันทามติของผู้ เช่ียวชาญ 20 คน แบง่เป็น 3 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้าน
การพยาบาลศึกษา 7 คน 2) กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้านการบริหารทางการพยาบาล 7 คน 3) กลุ่ม
ผู้ เช่ียวชาญด้านการปฏิบตักิารพยาบาล 6 คน โดยท าการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้

ผลการวิเคราะห์ 
ผู้วิจยัน าข้อมูลท่ีได้จากการถอดเทปสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญรอบท่ี 1 มาวิเคราะห์เนือ้หา 

แล้วน ามาสรุปประเด็นส าคัญของลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน จากนัน้น าเนือ้หาท่ีได้มาจดักลุ่มลกัษณะส าคญั 3 ด้าน ประกอบด้วยลกัษณะ
ยอ่ยรวมทัง้หมด 52 ข้อ 

1. ด้านเจตคติท่ีดีตอ่การให้บริการ ประกอบไปด้วย 4 ด้านย่อย คือ การคิดเชิงบวกต่อ
การให้บริการ การให้บริการด้วยความเอือ้อาทร การเข้าใจธรรมชาติของผู้ รับบริการ และการเข้า
ใจความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ซ่ีงมีรายละเอียดในแตล่ะหวัข้อ ดงันี ้

1.1 การคดิเชิงบวกตอ่การให้บริการ หมายถึง ลกัษณะของพยาบาลวิชาชีพมองงาน
ท่ีปฏิบตัิคือโอกาสได้ใช้ความรู้และประสบการณ์ในการท างาน เป็นโอกาสในการพัฒนาตนเอง  
สามารถควบคุมสติ อารมณ์ตนเองได้เป็นอย่างดีเม่ือพบกับภาวะกดดัน ให้อภัยในความไม่ รู้
เก่ียวกบัข้อมลูหรือขัน้ตอนของผู้ รับบริการ และมีความสขุท่ีได้ปฏิบตังิานนัน้   

1.2 การให้บริการด้วยความเอือ้อาทร หมายถึง พยาบาลวิชาชีพท่ียิม้แย้มทกัทาย
ผู้ รับบริการก่อนเสมอ ให้บริการพยาบาลโดยให้ความส าคัญกับผู้ รับบริการ ดุจญาติมิตร  
แสดงออกถึงความห่วงใยตอ่ผู้ รับบริการด้วยใจจริง มีความกระตือรือร้นในการให้บริการและยินดี
รับฟังปัญหาหรือความต้องการจากผู้ รับบริการอย่างเต็มใจโดยแสดงออกถึงการตัง้ใจฟังและ
ให้บริการอยา่งเตม็ใจ 

1.3 การเข้าใจธรรมชาติของผู้ รับบริการ หมายถึง ลกัษณะของพยาบาลวิชาชีพท่ีให้
ความส าคญักบัการบริการพยาบาลแบบองค์รวมกับผู้ รับบริการแต่ละราย โดยให้ความส าคญักับ
ภาษา วัฒนธรรมและความต้องการท่ีแตกต่างของผู้ รับบริการแต่ละราย รวมทัง้ เข้าใจใน
สถานการณ์ท่ีผู้ รับบริการเผชิญอยู่ 

1.4 การเข้าใจความคาดหวงัและความต้องการของผู้ รับบริการ หมายถึง ลกัษณะ
ของพยาบาลวิชาชีพท่ีให้บริการพยาบาลได้ทนัเวลาเพ่ือตอบสนองความคาดหวงัของผู้ รับบริการ
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อยา่งมีคณุภาพ ให้ข้อมลูท่ีถกูต้องกบัผู้ รับบริการโดยไม่ได้ค านึงถึงราคาคา่บริการเป็นหลกั รวมทัง้
เสนอตวัชว่ยเหลือด้านบริการพยาบาลอยา่งเตม็ใจ 

2. ด้านคณุลกัษณะของพยาบาล ประกอบไปด้วย 2 ด้านย่อย คือ การมีบุคลิกภาพท่ี
สร้างความประทบัใจ และความสามารถในการบริหารจดัการ ซึง่มีรายละเอียดในแตล่ะหวัข้อ ดงันี ้

2.1 การมีบคุลิกภาพท่ีสร้างความประทบัใจ หมายถึง ลกัษณะของพยาบาลวิชาชีพ
ท่ีใช้วาจาอย่างพดูจาสภุาพ อ่อนหวาน มีสขุภาพท่ีสมบูรณ์ แข็งแรง มีมารยาทเรียบร้อย แตง่กาย
สะอาดเหมาะสมกับรูปร่างของตนเองและถูกต้องตามระเบียบขององค์การวิชาชีพ ปฏิบตัิตวัได้
อยา่งเหมาะสมในหนว่ยงานและมีบคุลิกเป็นแบบอยา่งท่ีดีในการยึดถือปฏิบตัิตามของบคุลากรอ่ืน
ในองค์การ รวมทัง้มีความมัน่ใจในการให้บริการพยาบาล   

2.2 ความสามารถในการบริหารจัดการ หมายถึง ลักษณะของพยาบาลวิชาชีพท่ี
สามารถใช้ความรู้ท่ีมีในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้เป็นอย่างดี สามารถเจรจาต่อรองเพ่ือให้เกิด
ความพึงพอใจของทกุฝ่าย สามารถสร้างแรงจงูใจให้กับบคุลากรในองค์การ เพ่ือให้ผลการท างาน
บรรลุตามวตัถุประสงค์ของหน่วยงานและสามารถใช้ทกัษะการส่ือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพทัง้
การฟัง การพดู การอา่นและการเขียน 

3. ด้านความรับผิดชอบ ประกอบไปด้วย 3 ด้านย่อย คือ ความรับผิดชอบต่อวิชาชีพ 
ความรับผิดชอบตอ่องค์การ และความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ่งแวดล้อม ซึ่งมีรายละเอียดในแต่
ละหวัข้อ ดงันี ้

3.1  ความรับผิดชอบตอ่วิชาชีพ หมายถึง ลกัษณะของพยาบาลวิชาชีพท่ีให้บริการ
พยาบาลอย่างถูกต้องตามกฏหมาย ระเบียบปฏิบตัิของโรงพยาบาลและถูกต้องตามมาตรฐาน
วิชาชีพ เคารพให้กียรตผิู้ รับบริการทกุคนอย่างเท่าเทียมกนั บริการพยาบาลโดยค านึงถึงประโยชน์
สงูสุดของผู้ รับบริการ โดยไม่ขดัต่อองค์การมาตรฐานวิชาชีพ ค านึงถึงสิทธิผู้ รับบริการเป็นส าคญั  
ปฏิบตัิงานอย่างมีสติอยู่เสมอเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดความผิดพลาดและติดตามประเมิณผลการ
บริการพยาบาลของตนเองอย่างต่อเน่ือง ให้บริการอย่างซ่ือสตัย์ สุจริต รวมทัง้ศึกษาหาความรู้
นอกเหนือจากท่ีองค์การจดัอบรมอยา่งตอ่เน่ือง 

3.2  ความรับผิดชอบต่อองค์การ หมายถึง  ลักษณะของพยาบาลวิชาชีพ ท่ี
ปฏิบตัิงานสอดคล้องกับวิสยัทศัน์และพนัธกิจขององค์การ เต็มใจปฏิบตัิงานเพ่ือสร้างประโยชน์
ให้กบัองค์การและเตม็ใจปฏิบตังิานเพื่อผลประโยชน์ขององค์การ ปฏิบตังิานอย่างเต็มก าลงัความรู้  
ความสามารถและมีความปรารถนาท่ีจะอยูใ่นองค์การตอ่ไป 

3.3  ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม หมายถึง ลักษณะของพยาบาล
วิชาชีพท่ียินดีเข้าร่วมกิจกรรมบ าเพ็ญประโยชน์ตอ่สงัคมและองค์การ  สง่เสริมการดแูลและป้องกนั
สขุภาพตอ่คนในสงัคมเม่ือมีโอกาส น าของเก่ากลบัมาใช้ใหมต่ามความเหมาะสม ประหยดัน า้และ
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ประหยัดไฟเพ่ือลดการใช้ทรัพยากร รณรงค์ในการใช้วัสดุท่ีย่อยสลายง่าย รวมทัง้ใช้วัสดุท่ีไม่
ก่อให้เกิดมลพิษกับสิ่งแวดล้อม ให้ข้อมลูและความรู้ในการรักษาสิ่งแวดล้อมกบัผู้ ใกล้ชิด และจดั
สิ่งแวดล้อมท่ีเหมาะสมตามหลกัการยศาสตร์ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลรอบท่ี 2 
ผู้ วิจัยน าค าตอบท่ีได้จากผู้ เช่ียวชาญในแบบสอบถามครัง้ท่ี 1 (EDFR รอบท่ี 2) มา

วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่ามธัยฐาน ค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ ของแต่ลกัษณะจิตบริการในการ
ปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ตามสตูรการค านวณหาคา่มธัยฐาน  และค่า
พิสยัระหวา่งควอไทล์ ส าหรับข้อมลูท่ีมีการแจกแจงความถ่ี ดงัแสดงในตารางท่ี 3-5 

หลังจากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญต่อลักษณะจิต
บริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชนสอดคล้องกนัทกุรายการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลรอบท่ี 3 
ผู้วิจยัส่งแบบสอบถามครัง้ท่ี 2 (EDFR รอบท่ี 3) ซึ่งประกอบด้วยลกัษณะจิตบริการใน

การปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน พร้อมทัง้แสดงค่ามัธยฐาน ค่าพิสัย
ระหว่างควอไทล์ และต าแหน่งคะแนนท่ีผู้ เช่ียวชาญแต่ละท่านตอบในครัง้ท่ี 1 กลับไปให้
ผู้ เช่ียวชาญกลุ่มเดิม เพ่ือยืนยนัค าตอบอีกครัง้ พร้อมทัง้ให้เหตผุลประกอบ ในกรณีค าตอบนัน้อยู่
นอกค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ และค าตอบท่ีได้จากแบบสอบถามครัง้ท่ี 2 ผู้ วิจัยน ามาวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้สูตรการค านวณ ค่ามธัยฐาน ค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ และแปลความหมายข้อมูล
เช่นเดียวกับ แบบสอบถามครัง้ท่ี 1 ดงัแสดงในตารางท่ี 3-5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการตอบ
แบบสอบถามครัง้ท่ี 2 มีความสอดคล้องกับข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามครัง้ท่ี 1 และ
พบว่ามีการแก้ไขและเพิ่มเติม ร้อยละ 13.04 ของข้อค าถามทัง้หมด ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ท่ีสามารถสรุป
รายงานการวิจยัได้ ตรงตามเกณฑ์ท่ี Linestone and Turoff (1975) ระบวุ่าหากการเปล่ียนแปลง
ของความคิดเห็นน้อยกว่า  ร้อยละ 15 สามารถยตุิการสอบถามในครัง้ถดัไปได้ ผู้วิจยัจึงยตุิการส่ง
แบบสอบถามเพียงครัง้ท่ี 2 
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การเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ข้อมูลรอบท่ี 2 และรอบที่ 3 
ตารางที่  3 ค่าความถ่ีของคะแนนสูงสุด (Max) ค่าความถ่ีของคะแนนต ่าสุด (Min) ค่ามธัยฐาน 
(MD) และคา่พิสยัระหว่างควอไทล์ (IR) ตามความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญใน EDFR รอบท่ี 2 (ค่า
เหนือเส้นประ) และรอบท่ี 3 (คา่ใต้เส้นประ) เรียงล าดบัคะแนนมากไปน้อยตามข้อมลูรอบท่ี 3 ด้าน
เจตคตท่ีิดีตอ่การให้บริการ 

ข้อ
ที่ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงาน 
คะแนน 

MD IR 
ระดับ 
ความ 
ส าคัญ 

Max Min 

ด้านเจตคตทิี่ดต่ีอการให้บริการ 
1. การคิดเชิงบวกต่อการให้บริการ 

1 มีความสขุที่ได้ปฏิบตัิงานนัน้ๆ 14 0 4.64 0.49 มากที่สดุ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

2 มองงานท่ีปฏิบตัิคือโอกาสในการพฒันาตนเอง 
 

14 0 4.64 0.49 มากที่สดุ 

13 0 4.62 0.59 มากที่สดุ 

3 เมื่อพบกบัภาวะกดดนั  สามารถควบคมุสติ / 
อารมณ์ตนเองได้เป็นอยา่งดี 

11 0 4.55 0.78 มากที่สดุ 

11 0 4.55 0.72 มากที่สดุ 

4 ให้อภยัในความไมท่ราบข้อมลู/ขัน้ตอนของ
ผู้ รับบริการ  

11 2 4.55 1.07 มากที่สดุ 

10 0 4.50 0.75 มากที่สดุ 

2. การให้บริการด้วยความเอือ้อาทร 
1 มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

 
19 0 4.74 0.26 มากที่สดุ 

20 0 4.75 0.25 มากที่สดุ 

2 บริการพยาบาลโดยให้ความส าคญักบั
ผู้ รับบริการฉนัท์ญาติมิตร 

17 1 4.71 0.29 มากที่สดุ 

19 0 4.74 0.26 มากที่สดุ 

3 แสดงออกถงึความหว่งใยตอ่ผู้ รับบริการด้วยใจ
จริง เช่น หมัน่สงัเกตและซกัถามอาการ ของ
ผู้ รับบริการอยูเ่สมอ 

17 0 4.71 0.29 มากที่สดุ 

18 0 4.72 0.28 มากที่สดุ 

4 ยินดีรับฟังปัญหาหรือความต้องการจาก
ผู้ รับบริการอยา่งเตม็ใจ 

17 0 4.71 0.29 มากที่สดุ 

18 0 4.72 0.28 มากที่สดุ 

5 แสดงออกถงึการตัง้ใจฟังผู้ รับบริการอยา่ง
จริงใจ เช่น มองหน้า / พยกัหน้า ขณะรับฟัง 

17 1 4.71 0.29 มากที่สดุ 

18 0 4.72 0.28 มากที่สดุ 
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ตารางท่ี 3 (ตอ่) 

ข้อ
ที่ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงาน 
คะแนน 

MD IR 
ระดับ 
ความ 
ส าคัญ 

Max Min 

6 ยิม้แย้ม  ทกัทาย  ผู้ รับบริการก่อนเสมอ 17 0 4.71 0.29 มากที่สดุ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

3. การเข้าใจธรรมชาตขิองผู้รับบริการ 
1 ให้ความส าคญักบัวฒันธรรมที่แตกตา่งของ

ผู้ รับบริการแตล่ะคน 
15 0 4.67 0.33 มากที่สดุ 

17 0 4.70 0.29 มากที่สดุ 

2 ให้ความส าคญักบัการบริการพยาบาลแบบ
องค์รวมกบั ผู้ รับบริการแตล่ะราย 

(ข้อค าถามเพิม่เตมิจากข้อมลูรอบที่ 2) มากที่สดุ 

15 0 4.67 0.33 มากที่สดุ 

3 เข้าใจในความต้องการท่ีแตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 

14 0 4.64 0.52 มากที่สดุ 

15 0 4.67 0.33 มากที่สดุ 

4 ให้ความส าคญักบัภาษาทีแ่ตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 

11 0 4.55 0.77 มากที่สดุ 

14 0 4.64 0.44 มากที่สดุ 

5 เข้าใจในสถานการณ์ที่ผู้ รับบริการเผชิญอยู ่ 
เช่น  แสดงความเห็นใจเมื่อผู้ รับบริการอยูใ่น
ภาวะซมึเศร้า / กงัวล 

(ข้อค าถามเพิม่เตมิจากข้อมลูรอบที่ 2) มากที่สดุ 

13 0 4.61 0.59 มากที่สดุ 

4. การเข้าใจความคาดหวังและความต้องการของผู้รับบริการพยาบาล 
1 เสนอตวัชว่ยเหลอืด้านการบริการพยาบาล

อยา่งเตม็ใจ 
 

14 0 4.64 0.52 มากที่สดุ 

18 0 4.72 0.28 มากที่สดุ 

2 บริการพยาบาลได้ทนัเวลาเพื่อตอบสนอง
ความคาดหวงัของผู้ รับบริการอยา่งมคีณุภาพ 

7 0 4.20 0.94 มาก 

10 0 4.50 0.70 มากที่สดุ 

3 ให้ข้อมลูที่ถกูต้อง โดยไมห่วงัผลประโยชน์จาก
ผู้ รับบริการ 

15 1 4.67 0.33 มากที่สดุ 

16 0 4.69 1.28 มากที่สดุ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

50 

 จากตารางท่ี 3 พบวา่ ด้านเจตคตท่ีิดีตอ่การให้บริการ ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
เอกชน  ตามความคดิเห็นของผู้ เช่ียวชาญ ประกอบไปด้วย 4 ด้านยอ่ย คือ การคดิเชิงบวกตอ่การ
ให้บริการ การให้บริการด้วยความเอือ้อาทร การเข้าใจธรรมชาตขิองผู้ รับบริการ และการเข้า
ใจความคาดหวงัของผู้ รับบริการพยาบาล ซึง่ผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคล้องกนัในรายการข้อ
แตล่ะข้อทัง้รอบท่ี 2 และรอบท่ี 3 โดยผู้ เช่ียวชาญให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสดุ 17 รายการ จาก
ทัง้หมด 18 รายการ มี 1 รายการมีระดบัความส าคญัมาก ในรอบท่ี 2 และมีการเปล่ียนแปลงระดบั
ความส าคญัเป็นมากท่ีสดุ ในรอบท่ี 3 ได้แก่ บริการพยาบาลได้ทนัเวลาเพ่ือตอบสนองความ
คาดหวงัของผู้ รับบริการอยา่งมีคณุภาพ 
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ตารางที่  4 ค่าความถ่ีของคะแนนสงูสดุ (Max) ค่าความถ่ีของคะแนนต ่าสุด (Min) ค่ามธัยฐาน 
(MD) และคา่พิสยัระหว่างควอไทล์ (IR) ตามความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญใน EDFR รอบท่ี 2 (คา่
เหนือเส้นประ) และรอบท่ี 3 (คา่ใต้เส้นประ) เรียงล าดบัคะแนนมากไปน้อยตามข้อมลูรอบท่ี 3 ด้าน
คณุลกัษณะของพยาบาล 

ข้อ
ที่ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงาน 
คะแนน 

MD IR 
ระดับ 
ความ 
ส าคัญ 

Max Min 

ด้านคุณลกัษณะของพยาบาล 
1. การมีบุคลิกภาพที่สร้างความประทับใจ 
1 สวมใสเ่สือ้ผ้าที่สะอาดอยูเ่สมอ 

 
17 0 4.71 0.29 มากที่สดุ 

19 0 4.74 0.26 มากที่สดุ 

2 มีบคุลกิเป็นแบบอยา่งที่ดีให้บคุลากรอื่นใน
องค์การในการยดึถือปฏิบตัิตาม 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

15 0 4.67 0.26 มากที่สดุ 

3 แตง่กายได้เหมาะสมกบัรูปร่างของตนเอง 
 

15 0 4.67 0.33 มากที่สดุ 

18 0 4.72 0.28 มากที่สดุ 

4 มีความมัน่ใจในการให้บริการพยาบาล 
 

14 1 4.64 0.57 มากที่สดุ 

18 0 4.72 0.28 มากที่สดุ 

5 มีสขุภาพท่ีสมบรูณ์  แข็งแรง 
 

13 1 4.62 0.64 มากที่สดุ 

17 0 4.71 0.29 มากที่สดุ 

6 แตง่กายได้ถกูต้องตามระเบยีบขององค์การ
วิชาชีพ 

13 0 4.62 0.59 มากที่สดุ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

7 ปฏิบตัิตวัได้อยา่งเหมาะสมในหนว่ยงาน  เช่น 
ให้ความเคารพผู้บงัคบับญัชา/ให้เกียรตเิพื่อน
ร่วมงาน 

15 1 4.67 0.33 มากที่สดุ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

8 มีมารยาทเรียบร้อย 
 

15 1 4.67 0.33 มากที่สดุ 

15 0 4.67 0.33 มากที่สดุ 

9 พดูจาสภุาพ  ออ่นหวาน 13 0 4.62 0.59 มากที่สดุ 

14 0 4.64 0.48 มากที่สดุ 

2. ความสามารถในการบริหารจดัการ 
1 สามารถเจราจาตอ่รองเพื่อให้เกิดเพื่อความพงึ

พอใจของทกุฝ่าย 
13 0 4.62 0.59 มากที่สดุ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 
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ตารางท่ี 4 (ตอ่) 

ข้อ
ที่ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงาน 
คะแนน 

MD IR 
ระดับ 
ความ 
ส าคัญ 

Max Min 

2 สามารถสร้างแรงจงูใจให้กบับคุลากรใน
องค์การ  เพื่อให้ผลการท างานบรรลตุาม
วตัถปุระสงค์ของหนว่ยงาน 

11 0 4.55 0.77 มากที่สดุ 

13 0 4.62 0.59 มากที่สดุ 

3 สามารถใช้ทกัษะการสือ่สารได้อยา่งมี
ประสทิธิภาพ ทัง้การพดู การฟัง การอา่น และ
การเขยีน 

11 0 4.55 0.77 มากที่สดุ 

13 0 4.62 0.59 มากที่สดุ 

4 สามารถใช้ความรู้ที่มใีนการแก้ไขปัญหาที่
เกิดขึน้ได้เป็นอยา่งดี 

14 0 4.64 0.49 มากที่สดุ 

15 0 4.67 1.00 มากที่สดุ 

 
 จากตารางท่ี 4 พบว่า ด้านคุณลักษณะของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ตาม

ความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญ ประกอบไปด้วย 2 ด้านย่อย คือ การมีบุคลิกภาพท่ีสร้างความ
ประทับใจ ความสามารถในการบริหารจัดการ ซึ่งผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคล้องกันใน
รายการข้อแต่ละข้อทัง้รอบท่ี 2 และรอบท่ี 3 โดยผู้ เช่ียวชาญให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุดทุก
รายการ ซึง่มีทัง้หมด 13 รายการ   
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ตารางที่ 5 คา่ความถ่ีของคะแนนสงูสดุ (Max) คา่ความถ่ีของคะแนนต ่าสดุ (Min) คา่มธัยฐาน 
(MD) และคา่พิสยัระหว่างควอไทล์ (IR) ตามความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญใน EDFR รอบท่ี 2 (คา่
เหนือเส้นประ) และรอบท่ี 3 (คา่ใต้เส้นประ) เรียงล าดบัคะแนนมากไปน้อยตามข้อมลูรอบท่ี 3 ด้าน
ความรับผิดชอบ 

ข้อ
ที่ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงาน 
คะแนน 

MD IR 
ระดับ 
ความ 
ส าคัญ 

Max Min 

ด้านความรับผิดชอบ 
1. ความรับผิดชอบต่อวชิาชีพ 

1 ให้บริการอยา่งซื่อสตัย์  สจุริต 
 

18 0 4.72 0.28 มากที่สดุ 

19 1 4.74 0.26 มากที่สดุ 

2 บริการพยาบาลอยา่งถกูต้องตามมาตรฐาน
วิชาชีพ 

17 0 4.71 0.29 มากที่สดุ 

18 0 4.72 0.28 มากที่สดุ 

3 เคารพให้เกียรติผู้ รับบริการทกุคนอยา่งเทา่
เทียมกนั 

15 0 4.67 0.33 มากที่สดุ 

18 0 4.72 0.28 มากที่สดุ 

4 บริการพยาบาลโดยค านงึถึงประโยชน์สงูสดุ
ของผู้ รับบริการ  โดยไมข่ดัตอ่องค์การ
มาตรฐานวิชาชีพ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

5 บริการพยาบาลโดยค านงึถึงสทิธิของ
ผู้ รับบริการเป็นส าคญั 

15 0 4.67 0.33 มากที่สดุ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

6 ปฏิบตัิงานอยา่งมีสติอยูเ่สมอเพือ่ป้องกนัไมใ่ห้
เกิดความผิดพลาด 

14 0 4.64 0.49 มากที่สดุ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

7 ติดตามประเมินผลการบริการพยาบาลของ
ตนเองอยา่งตอ่เนื่อง 

14 0 4.63 0.49 มากที่สดุ 

16 0 4.69 0.31 มากที่สดุ 

8 บริการพยาบาลอยา่งถกูต้องตามกฏหมาย 
และระเบียบปฏิบตัิของโรงพยาบาล 

(ข้อค าถามเพิม่เตมิจากข้อมลูรอบที่ 2) มากที่สดุ 

15 0 4.67 0.33 มากที่สดุ 

9 ศกึษาหาความรู้นอกเหนือจากทีอ่งค์การจดั
อบรมอยา่งตอ่เนื่อง 

12 0 4.58 0.79 มากที่สดุ 

13 0 4.62 0.59 มากที่สดุ 

2. ความรับผิดชอบต่อองค์การ 
1 ปฏิบตัิงานสอดคล้องกบัวิสยัทศัน์และพนัธกิจ

ขององค์การ 
13 0 4.62 0.64 มากที่สดุ 

14 0 4.64 0.49 มากที่สดุ 
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ตารางท่ี 5 (ตอ่) 

ข้อ
ที่ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงาน 
คะแนน 

MD IR 
ระดับ 
ความ 
ส าคัญ 

Max Min 

2 เต็มใจปฏิบตังิานเพื่อผลประโยชน์ขององค์การ 
 

13 0 4.62 0.64 มากที่สดุ 

14 0 4.62 0.49 มากที่สดุ 

3 เต็มใจปฏิบตังิานเพื่อสร้างประโยชน์ให้กบั
องค์การ 

12 0 4.58 0.72 มากที่สดุ 

13 0 4.62 0.59 มากที่สดุ 

4 มีความปรารถนาทีจ่ะอยูใ่นองค์การตอ่ไป 
 

10 0 4.50 0.81 มากที่สดุ 

11 0 4.55 0.72 มากที่สดุ 

5 ปฏิบตัิงานอยา่งเต็มก าลงัความรู้  
ความสามารถ 

14 0 4.64 0.52 มากที่สดุ 

15 0 4.67 1.00 มากที่สดุ 

3. ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
1 ร่วมกิจกรรมบ าเพ็ญประโยชน์ตอ่สงัคมและ

องค์การเมื่อมีโอกาส 
13 0 4.62 0.71 มากที่สดุ 

13 0 4.62 0.59 มากที่สดุ 

2 สง่เสริมการดแูลและป้องกนัสขุภาพตอ่คนใน
สงัคมเมื่อมีโอกาส 

(ข้อค าถามเพิม่เตมิจากข้อมลูรอบที่ 2) มากที่สดุ 

14 0 4.64 0.65 มากที่สดุ 

3 น าของเก่า  กลบัมาใช้ใหมต่ามความเหมาะสม  
ประหยดัน า้และไฟเพื่อลดการใช้ทรัพยากร 

10 0 4.50 1.08 มากที่สดุ 

12 0 4.53 0.67 มากที่สดุ 

4 ให้ข้อมลูและความรู้ในการรักษาสิง่แวดล้อม
กบัผู้ใกล้ชิด เช่น ญาติและบคุคลในครอบครัว 

13 0 4.62 0.81 มากที่สดุ 

12 0 4.58 0.72 มาก 

5 รณรงค์ในการใช้วสัดทุีย่อ่ยสลายง่าย 
 

9 0 4.38 0.97 มาก 

7 0 4.25 0.81 มาก 

6 จดัสิง่แวดล้อมทีเ่หมาะสมตามหลกัการย
ศาสตร์ 

(ข้อค าถามเพิม่เตมิจากข้อมลูรอบที่ 2) มากที่สดุ 

7 0 4.25 0.81 มาก 

7 รณรงค์ในการใช้วสัดทุี่ไมก่่อให้เกิดมลพิษกบั
สิง่แวดล้อม 

(ข้อค าถามเพิม่เตมิจากข้อมลูรอบที่ 2) มากที่สดุ 

9 0 4.39 0.89 มาก 

 
 
 
จากตารางท่ี 5 พบว่า ด้านความรับผิดชอบของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ตาม

ความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญ ประกอบไปด้วย 3 ด้านย่อย คือ ความรับผิดชอบต่อวิชาชีพ ความ
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รับผิดชอบต่อองค์การ ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ซึ่งผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนัในรายการข้อแตล่ะข้อทัง้รอบท่ี 2 และรอบท่ี 3 โดยผู้ เช่ียวชาญให้ระดบัความส าคญั
มากท่ีสุด 17 รายการ จากทัง้หมด 21 รายการ ซึ่งมี 2 รายการ เป็นข้อค าถามท่ีเพิ่มขึน้มาจาก
ข้อเสนอแนะจากผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 2 ได้แก่ บริการพยาบาลอย่างถูกต้องตามกฏหมายและ
ระเบียบปฏิบตัิของโรงพยาบาล ส่งเสริมการดแูลและป้องกนัสุขภาพต่อคนในสงัคมเพ่ือมีโอกาส 
และอยู่ในระดับความส าคัญมากท่ีสุด และมี 2 รายการ ซึ่งเป็นข้อค าถามท่ีเพิ่มขึน้มาจาก
ข้อเสนอแนะจากผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 2 ได้แก่  จดัสิ่งแวดล้อมท่ีเหมาะสมตามหลกัการยศาสตร์ 
รณรงค์ในการใช้วสัดท่ีุไมก่่อให้เกิดมลพิษกบัสิ่งแวดล้อม อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก 
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ตารางที่ 6 เปรียบเทียบลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
เอกชน จากความคดิเห็นของผู้ เช่ียวชาญและจากการทบทวนวรรณกรรม ในด้านเจตคติท่ีดีตอ่การ
ให้บริการ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชพี  โรงพยาบาลเอกชน 

จากความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของ
พยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 

จากการทบทวนวรรณกรรม 
ด้านที่  1  ด้านเจตคตทิี่ดต่ีอการให้บริการ 
1.1  การคดิเชิงบวกตอ่การให้บริการ 

1.1.1 ให้อภยัในความไมท่ราบข้อมลู/ 
ขัน้ตอนของผู้ รับบริการ 

การคิดเชิงบวกตอ่งานการบริการ มีความพงึพอใจ
ในการให้การบริการ (ด้านท่ี 4 เจตคติที่ดตีอ่งาน
บริการ) 

1.1.2 มองงานท่ีปฏิบตัิคือโอกาสในการพฒันา
ตนเอง 

งานบริการเป็นสิง่ที่ดี ท าให้ผู้ รับบริการพงึพอใจ 
โดยใช้ความรู้ความสามารถอยา่งเตม็ที่ เพือ่ผลการ
ปฏิบตัิงานท่ีมีประสทิธิภาพ (ด้านท่ี 4 เจตคติที่ดีตอ่
งานบริการ) 

1.1.3 มองงานท่ีปฏิบตัิ  คือโอกาสได้ใช้ความรู้
และประสบการณ์ในการท างาน   

1.1.4 มีความสขุที่ได้ปฏิบตัิงานนัน้ๆ  
1.1.5 เมื่อพบกบัภาวะกดดนั สามารถควบคมุสติ 

/ อารมณ์ตนเองได้เป็นอยา่งดี 
สามารถวิเคราะห์ถงึสาเหตแุละคดิหาวิธีในการ
แก้ไขปัญหาอยา่งมีสติ เนื่องจากบางกรณี
ผู้ รับบริการอาจมีปัญหาเร่งดว่นในการขอความ
ช่วยเหลอื (ด้านท่ี 4 เจตคติทีด่ีตอ่งานบริการ) 

1.2  การให้บริการด้วยความเอือ้อาทร 
1.2.1  ยิม้แย้ม  ทกัทาย  ผู้ รับบริการก่อน 

เสมอ 
สร้างสมัพนัธภาพท่ีดกีบับคุคลอื่น ท าให้ผู้ที่อยู่
ใกล้ชิดเกิดความไว้วางใจ (ด้านท่ี  2 การมีมนษุย
สมัพนัธ์ที่ดี) 

1.2.2 บริการพยาบาลโดยให้ความส าคญักบั
ผู้ รับบริการฉนัท์ญาติมิตร 

 
 

1.2.3  แสดงออกถึงความหว่งใยตอ่ผู้ รับบริการ
ด้วยใจจริง เช่น หมัน่สงัเกตและซกัถามอาการ ของ
ผู้ รับบริการอยูเ่สมอ 

มีความหว่งใย ใสใ่จในความรู้สกึของผู้ รับบริการ ท า
ให้ผู้ รับบริการรู้สกึเป็นคนพเิศษและมีความส าคญั 
(ด้านท่ี 5 ความเต็มใจในการให้บริการ) 

1.2.4  มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ พฤติกรรมกระตือรือร้นแสดงถึงความหว่งใย ให้การ
ต้อนรับด้วยไมตรีจิต ซึง่จะท าให้เกิดภาพลกัษณ์ที่ด ี
ในการช่วยเหลอืผู้ รับบริการ (ด้านท่ี 5 ความเตม็ใจ
ในการให้บริการ) 
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ตารางท่ี 6 (ตอ่) 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชพี  โรงพยาบาลเอกชน 

จากความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของ
พยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 

จากการทบทวนวรรณกรรม 
1.2.5  ยินดีรับฟังปัญหาหรือความต้องการจาก

ผู้ รับบริการอยา่งเตม็ใจ 
ยินดีรับฟังปัญหาหรือความต้องการของผู้ รับบริการ
อยา่งเตม็ใจ (ด้านท่ี 5 ความเต็มใจในการ
ให้บริการ) 

1.2.6  แสดงออกถึงการตัง้ใจฟังผู้ รับบริการอยา่ง
จริงใจ เช่น มองหน้า / พยกัหน้า ขณะรับฟัง 

ยินดีรับฟังปัญหาหรือความต้องการของผู้ รับบริการ
อยา่งเตม็ใจ (ด้านท่ี 5 ความเต็มใจในการ
ให้บริการ) 

1.3  การเข้าใจธรรมชาติของผู้ รับบริการ 
1.3.1  ให้ความส าคญักบัการบริการพยาบาลแบบ

องค์รวมกบั ผู้ รับบริการแตล่ะราย 
ทศันคติที่ดตีอ่งานด้านการบริการ ให้ความส าคญั
ตอ่งานด้านการบริการ และปฏิบตัิงานอยา่งเตม็
ความสามารถ ท าให้งานการบริการมีคณุคา่และ
น าไปสูค่วามเป็นเลศิ (ด้านท่ี 4 เจตคติทีด่ีตอ่การ
บริการ) 

1.3.2  ให้ความส าคญักบัภาษาทีแ่ตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 

1.3.3  ให้ความส าคญักบัวฒันธรรมที่แตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 

1.3.4  เข้าใจในความต้องการท่ีแตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 

เข้าใจความรู้สกึหรือความต้องการของผู้ รับบริการ 
และสามารถตอบสนองตอ่ความต้องการของ
ผู้ รับบริการได้อยา่งมีประสทิธิภาพ (ด้านท่ี 3 ความ
เข้าใจในผู้ รับบริการ) 
 

1.3.5  เข้าใจในสถานการณ์ที่ผู้ รับบริการเผชิญอยู ่ 
เช่น แสดงความเห็นใจเมื่อผู้ รับบริการอยูใ่นภาวะ
ซมึเศร้า /กงัวล 
1.4  การเข้าใจความคาดหวงัของผู้ รับบริการพยาบาล 

1.4.1  บริการพยาบาลได้ทนัเวลาเพื่อตอบสนอง
ความคาดหวงัของผู้ รับบริการอยา่งมคีณุภาพ 

ความเข้าใจความรู้สกึหรือความต้องการของ
ผู้ รับบริการ และสามารถตอบสนองตอ่ความ
ต้องการของผู้ รับบริการได้อยา่งมปีระสทิธิภาพ 
(ด้านท่ี 3 ความเข้าใจในผู้ รับบริการ) 

1.4.2  ให้ข้อมลูที่ถกูต้อง โดยไมห่วงัผลประโยชน์
จากผู้ รับบริการ 

พร้อมและยินดีในการให้บริการอยูเ่สมอ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ (ด้านท่ี 5 
ความเต็มใจในการให้บริการ) 
 

1.4.3  เสนอตวัช่วยเหลอืด้านการบริการพยาบาล
อยา่งเตม็ใจ 
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จากตารางท่ี 6 พบว่า ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน ด้านเจตคติท่ีดีตอ่การให้บริการ ประกอบด้วย การคิดเชิงบวกตอ่การให้บริการ 
การให้บริการด้วยความเอือ้อาทร การเข้าใจธรรมชาติของผู้ รับบริการ การเข้าใจความคาดหวงัของ
ผู้ รับบริการพยาบาล ซึง่มีความสอดคล้องกบัการทบทวนวรรณกรรม ในด้านการมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ี
ดี ด้านความเข้าใจในผู้ รับบริการ ด้านเจตคติท่ีดีต่องานบริการ และด้านความเต็มใจในการ
ให้บริการ 
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ตารางที่ 7 เปรียบเทียบลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
เอกชน จากความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญและจากการทบทวนวรรณกรรม ในด้านคณุลกัษณะของ
พยาบาล 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชพี  โรงพยาบาลเอกชน 

จากความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของ
พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 

จากการทบทวนวรรณกรรม 
ด้านที่  2  ด้านคุณลักษณะของพยาบาล 
2.1  การมีบคุลกิภาพที่สร้างความประทบัใจ 

2.1.1  พดูจาสภุาพ  ออ่นหวาน บคุลกิภาพที่ดี เป็นลกัษณะทา่ทางที่แสดงออกมา
ทัง้ร่างกาย จิตใจ และความรู้สกึนกึคิดที่สะท้อนให้
ผู้อื่นรับรู้และเกิดความประทบัใจ (ด้านท่ี 7
บคุลกิภาพทีด่ี) 

2.1.2  มีสขุภาพท่ีสมบรูณ์  แข็งแรง 
2.1.3  สวมใสเ่สือ้ผ้าที่สะอาดอยูเ่สมอ 
2.1.4  แตง่กายได้เหมาะสมกบัรูปร่างของตนเอง 
2.1.5   แตง่กายได้ถกูต้องตามระเบียบของ

องค์การวชิาชีพ 
2.1.6  มีบคุลกิเป็นแบบอยา่งที่ดใีห้บคุลากรอื่นใน

องค์การในการยดึถือปฏิบตัิตาม 
 

2.1.7  ปฏิบตัิตวัได้อยา่งเหมาะสมในหนว่ยงาน  
เช่น ให้ความเคารพผู้บงัคบับญัชา/ให้เกียรตเิพื่อน
ร่วมงาน 

 

2.1.8  มีมารยาทเรียบร้อย การท่ีมีกิริยาวาจาสภุาพ เป็นสิง่ที่แสดงออกจาก
ความคิด ความรู้สกึ และสง่ผลให้เกิดบคุลกิภาพท่ีดี 
(ด้านท่ี 7 บคุลกิภาพทีด่ี) 

2.1.9  มีความมัน่ใจในการให้บริการพยาบาล ผู้ให้บริการต้องมีความรู้และความสามารถ เพื่อท า
ให้การบริการมคีณุภาพสงูสดุ (ด้านท่ี 1 การมี
ความรู้ในงานท่ีให้บริการ) 

2.2  ความสามารถในการบริหารจดัการ 
2.2.1  สามารถใช้ความรู้ที่มีในการแก้ไขปัญหาที่

เกิดขึน้ได้เป็นอยา่งดี 
มีพร้อมที่จะร่วมแสดงความคิดเห็นช่วยแก้ไข
ปัญหาหรือให้ข้อมลูตา่งๆที่เป็นประโยชน์อยา่งมี
เหตผุล ท าให้สถานการณ์หรือวิกฤติการณ์ตา่งๆ ใน
การท างาน สามารถยตุิลงได้ด้วยดี (ด้านท่ี 1 การมี
ความรู้ในงานท่ีให้บริการ) 

2.2.2  สามารถเจราจาตอ่รองเพือ่ให้เกิดเพื่อความ
พงึพอใจของทกุฝ่าย 

2.2.3  สามารถสร้างแรงจงูใจให้กบับคุลากรใน
องค์การ เพื่อให้ผลการท างานบรรลตุามวตัถปุระสงค์
ของหนว่ยงาน 

คิดริเร่ิมพฒันางานบริการให้เกิดประสทิธิภาพมาก
ที่สดุ (ด้านท่ี 5 ความเต็มใจในการให้บริการ) 
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ตารางท่ี 7 (ตอ่) 
ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของ
พยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 

จากความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของ
พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 

จากการทบทวนวรรณกรรม 
2.2.4  สามารถใช้ทกัษะการสือ่สารได้อยา่งมี

ประสทิธิภาพ ทัง้การพดู การฟัง การอา่น และการเขยีน 
การสือ่สารท่ีมีประสทิธิภาพจะชว่ยลดความ
ผิดพลาดและเกิดประสทิธิภาพสงูสดุในการ
ให้บริการ (ด้านท่ี  2 การมีมนษุยสมัพนัธ์ที่ดี) 

จากตารางท่ี  7 พบว่า ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน ด้านคณุลกัษณะของพยาบาลวิชาชีพ ประกอบด้วย การมีบุคลิกภาพท่ีสร้าง
ความประทับใจ ความสามารถในการบริหารจัดการ ซึ่งมีความสอดคล้องกับการทบทวน
วรรณกรรม ในด้านการมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ ด้านการมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี ด้านความเต็มใจ
ในการให้บริการ และด้านบคุลิกภาพท่ีดี 
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ตารางที่ 8 เปรียบเทียบลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาล
เอกชน จากความคดิเห็นของผู้ เช่ียวชาญและจากการทบทวนวรรณกรรม ในด้านความรับผิดชอบ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชพี  โรงพยาบาลเอกชน 

จากความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของ
พยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 

จากการทบทวนวรรณกรรม 
ด้านที่  3  ด้านความรับผิดชอบ 
3.1  ความรับผิดชอบตอ่วชิาชีพ 

3.1.1  บริการพยาบาลอยา่งถกูต้องตามมาตรฐาน
วิชาชีพ 

ให้การบริการได้ถกูต้องตามระเบยีบข้อบงัคบัของ
องค์การ และถกูต้องตามกฏหมายและวิชาชีพ 
(ด้านท่ี 1 การมคีวามรู้ในงานท่ีให้บริการ) 

3.1.2  บริการพยาบาลอยา่งถกูต้องตามกฏหมาย 
และระเบียบปฏิบตัิของโรงพยาบาล 

 

3.1.3  เคารพให้เกียรติผู้ รับบริการทกุคนอยา่งเทา่
เทียมกนั 

 

3.1.4  บริการพยาบาลโดยค านงึถึงประโยชน์
สงูสดุของผู้ รับบริการ  โดยไมข่ดัตอ่องค์การมาตรฐาน
วิชาชีพ 

 

3.1.5  บริการพยาบาลโดยค านงึถึงสทิธิของ
ผู้ รับบริการเป็นส าคญั 

 

3.1.6  ปฏิบตัิงานอยา่งมีสติอยูเ่สมอเพื่อป้องกนั
ไมใ่ห้เกิดความผิดพลาด 

 

3.1.7  ติดตามประเมินผลการบริการพยาบาลของ
ตนเองอยา่งตอ่เนื่อง 

การให้บริการอยา่งถกูต้องและท าให้ผู้ รับบริการ
รู้สกึสะดวกสบาย (ด้านท่ี 1 การมีความรู้ในงานท่ี
ให้บริการ) 

3.1.8  ศกึษาหาความรู้นอกเหนือจากที่องค์การจดั
อบรมอยา่งตอ่เนื่อง 

ศกึษาหาความรู้เพิม่เตมิจากที่มอียู่ เพื่อผลการ
ปฏิบตัิงานท่ีมีประสทิธิภาพและบรรลตุาม
เป้าหมายที่ตัง้ไว้ (ด้านท่ี 6 ความความรับผิดชอบ) 

3.1.9  ให้บริการอยา่งซื่อสตัย์ สจุริต มีความซื่อสตัย์ตอ่ผู้ รับบริการ (ด้านท่ี 6 ความความ
รับผิดชอบ) 

3.2  ความรับผิดชอบตอ่องค์การ 
3.2.1  ปฏิบตัิงานสอดคล้องกบัวสิยัทศัน์และพนัธ

กิจขององค์การ 
 

3.2.2  มีความปรารถนาที่จะอยูใ่นองค์การตอ่ไป  
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ตารางท่ี 8 (ตอ่) 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชพี  โรงพยาบาลเอกชน 

จากความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ 

ลักษณะจติบริการในการปฏิบตัิงานของ
พยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 

จากการทบทวนวรรณกรรม 
3.2.3   เต็มใจปฏิบตังิานเพื่อสร้างประโยชน์ให้กบั

องค์การ 
เต็มใจให้บริการ แสดงออกถึงความพร้อมและยินดี
ในการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของผู้ รับบริการและองค์การ  (ด้านที่ 5 
ความเต็มใจในการให้บริการ) 

3.2.4  เตม็ใจปฏิบตัิงานเพื่อผลประโยชน์ของ
องค์การ 

3.2.5  ปฏิบตัิงานอยา่งเตม็ก าลงัความรู้  
ความสามารถ 

ผู้ให้บริการต้องมีความรู้และความสามารถ เพื่อท า
ให้การบริการมคีณุภาพสงูสดุ (ด้านท่ี 1 การมี
ความรู้ในงานท่ีให้บริการ) 

3.3  ความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิง่แวดล้อม 
3.3.1  ร่วมกิจกรรมบ าเพ็ญประโยชน์ตอ่สงัคมและ

องค์การเมื่อมีโอกาส 
 

3.3.2  สง่เสริมการดแูลสขุภาพตอ่คนในสงัคมเพื่อ
มีโอกาส 

 

3.3.3  สง่เสริมการป้องกนัสขุภาพตอ่คนในสงัคม
เพื่อมีโอกาส 

 

3.3.4  น าของเกา่  กลบัมาใช้ใหมต่ามความ
เหมาะสม  ประหยดัน า้และไฟเพือ่ลดการใช้ทรัพยากร 

 

3.3.6  รณรงค์ในการใช้วสัดทุี่ยอ่ยสลายงา่ย  
3.3.7  รณรงค์ในการใช้วสัดทุี่ไมก่่อให้เกิดมลพษิ

กบัสิง่แวดล้อม 
 

3.3.8  ให้ข้อมลูและความรู้ในการรักษา
สิง่แวดล้อมกบัผู้ใกล้ชิด เช่น ญาติและบคุคลใน
ครอบครัว 

 

จากตารางท่ี 8 พบว่า ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน ด้านความรับผิดชอบ ประกอบด้วย ความรับผิดชอบต่อวิชาชีพ ความ
รับผิดชอบต่อองค์การ ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ซึ่งมีความสอดคล้องกับการ
ทบทวนวรรณกรรม ในด้านการมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ ด้านความเต็มใจในการให้บริการ และ
ด้านความรับผิดชอบ 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจยัท่ีได้มาจากแนวคิดของผู้ เช่ียวชาญในบทนี ้และการ
เปรียบเทียบข้อมูลท่ีได้กับการทบทวนวรรณกรรม จะน าเสนอเป็นผลสรุปการวิจัย อภิปรายผล  
และข้อเสนอแนะท่ีจะน าไปใช้ประโยชน์ได้ในบทตอ่ไป 
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บทที่  5 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยนีมี้วตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน โดยใช้เทคนิคการวิจยัแบบ EDFR เพ่ือรวบรวมความคิดเห็นท่ีเป็น
ฉันทามติของกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งเป็นกลุ่มผู้ เช่ียวชาญทางการพยาบาลและองค์การวิชาชีพ 3 กลุ่ม 
คือ กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้านการพยาบาลศึกษา กลุ่มผู้ เช่ียวชาญด้านการบริหารทางการพยาบาล 
กลุม่ผู้ เช่ียวชาญด้านการปฏิบตักิารพยาบาล จ านวน 20 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลการวิจยันี ้ประกอบด้วย 3 ชุดเพ่ือใช้เก็บข้อมูลตาม
ระเบียบวิธีการวิจยัแบบ EDFR 3 รอบ ดงัตอ่ไปนี ้

ชดุท่ี 1 เป็นแบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้างปลายเปิด ประกอบด้วยข้อค าถาม 2 ข้อ ดงันี ้คือ 
1) ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ควรเป็นอย่างไร 
หรือมีอะไรบ้าง 2) ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานในแต่ละด้าน ควรประกอบด้วย
องค์ประกอบยอ่ยใดบ้าง ซึง่การสมัภาษณ์นีเ้ป็นการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยเทคนิค EDFR รอบท่ี 1 

ชดุท่ี 2 เป็นแบบสอบถามครัง้ท่ี 1 ซึ่งได้จากการวิเคราะห์เนือ้หาแบบสรุปสะสมท่ีได้มา
จากการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญจ านวน 20 คน ในรอบท่ี 1 โดยสรุปเป็นประเด็นส าคญั น ามาจดั
กลุ่มเพ่ือสร้างเป็นแบบสอบถามลกัษณะมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั จาก 5–1 (ลักษณะท่ี
ส าคัญมากท่ีสุดไปถึงส าคัญน้อยท่ีสุดของการเป็นลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของ
พยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน) โดยมีข้อค าถามปลายปิด จ านวน 3 ด้าน รวม 46 ข้อย่อย 
ให้ผู้ เช่ียวชาญระบรุะดบัความส าคญัของลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน ในแตล่ะข้อค าถาม และมีพืน้ท่ีว่างของแบบสอบถามให้ผู้ เช่ียวชาญมีอิสระใน
การให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ ซึง่เป็นการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยเทคนิค EDFR รอบท่ี 2 

ชุดท่ี 3 เป็นแบบสอบถามครัง้ท่ี 2 ท่ีได้ท าการปรับแก้ไขและเพิ่มเติม จากข้อเสนอแนะ
ของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ โดยคงไว้ซึ่งความหมายเดิม และได้แสดงค่ามธัยฐาน ค่าพิสยัระหว่างควอ
ไทล์ ของแต่ละข้อค าถามท่ีวิเคราะห์ได้จากกลุ่มผู้ เ ช่ียวชาญ 20 คน และแสดงต าแหน่งท่ี
ผู้ เช่ียวชาญแตล่ะคนได้ให้ความคิดเห็นในแบบสอบถามครัง้ท่ี 1 ทัง้นีเ้พ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญยืนยนัการ
คงไว้ซึ่งค าตอบเดิม หรือเปล่ียนแปลงค าตอบให้สอดคล้องกับค าตอบของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญส่วน
ใหญ่ และแบบสอบถามครัง้ท่ี 2 มีข้อค าถามปลายปิด จ านวน 3 ด้าน รวม 52 ข้อย่อย ซึ่งเป็นการ
เก็บรวบรวมข้อมลูด้วยเทคนิค EDFR รอบท่ี 3 

การเก็บรวบรวมข้อมลูท่ีได้จากแบบสอบถามครัง้ท่ี 2 (EDFR รอบท่ี 3) ได้น ามาวิเคราะห์ 
ค่ามธัยฐาน และค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ โดยพิจารณาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของ
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พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญให้ความส าคญัในระดบัมากถึงมากท่ีสุด และมี
ความคดิเห็นสอดคล้องกนั คือ คา่มธัยฐานไมต่ ่ากวา่ 3.5 และคา่พิสยัระหว่างควอไทล์ท่ีไม่เกิน 1.5 
น ามาสรุปเป็นลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจัยเร่ือง การศึกษาลักษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชา ชีพ 

โรงพยาบาลเอกชน  สามารถสรุปได้ดงันี ้
ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ี

ผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคล้องกันว่า เป็นจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน มีลกัษณะส าคญั 3 ด้าน จ าแนกเป็น 52 ข้อยอ่ย โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

1. ด้านเจตคตท่ีิดีตอ่การให้บริการ จ าแนกได้เป็น 4 ด้าน ได้แก่ 
1.1 การคดิเชิงบวกตอ่การให้บริการ ประกอบด้วย 4 ข้อย่อย คือ การมีความสขุท่ีได้

ปฏิบตัิงานนัน้ๆ  การมองงานท่ีปฏิบัติ คือ โอกาสในการพัฒนาตนเอง เม่ือพบกับภาวะกดดัน 
สามารถควบคมุสติ/อารมณ์ตนเองได้เป็นอย่างดี และการให้อภยัในความไม่ทราบข้อมลู/ขัน้ตอน
ของผู้ รับบริการ ซึง่ทกุข้อเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสดุ 

1.2 การให้บริการด้วยความเอือ้อาทร ประกอบด้วย 6 ข้อย่อย คือ การมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ การให้บริการพยาบาลโดยให้ความส าคญักับผู้ รับบริการฉันท์ญาติ
มิตร การแสดงออกถึงความห่วงใยต่อผู้ รับบริการด้วยใจจริง เช่น หมัน่สงัเกตและซกัถามอาการ 
ของผู้ รับบริการอยู่เสมอ ยินดีรับฟังปัญหาหรือความต้องการจากผู้ รับบริการอย่างเต็มใจ การ
แสดงออกถึงการตัง้ใจฟังผู้ รับบริการอย่างจริงใจ เช่น มองหน้า/พยกัหน้า ขณะรับฟัง และยิม้แย้ม 
ทกัทาย ผู้ รับบริการก่อนเสมอ ซึง่ทกุข้อเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสดุ 

1.3 การเข้าใจธรรมชาติของผู้ รับบริการ ประกอบด้วย 5 ข้อย่อย คือ การให้
ความส าคญักับวฒันธรรมท่ีแตกต่างของผู้ รับบริการแต่ละคน การให้ความส าคญักับการบริการ
พยาบาลแบบองค์รวมกบั ผู้ รับบริการแตล่ะราย การเข้าใจความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการ
แต่ละคน การให้ความส าคัญกับภาษาท่ีแตกต่างของผู้ รับบริการแต่ละคน และการเข้าใจใน
สถานการณ์ท่ีผู้ รับบริการเผชิญอยู ่เชน่ แสดงความเห็นใจเม่ือผู้ รับบริการอยู่ในภาวะซึมเศร้า/กงัวล 
ซึง่ทกุข้อเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสดุ 

1.4 การเข้าใจความคาดหวังของผู้ รับบริการพยาบาล ประกอบด้วย 3 ข้อย่อย คือ 
การเสนอตวัชว่ยเหลือด้านการบริการพยาบาลอย่างเต็มใจ  การให้บริการพยาบาลได้ทนัเวลาเพ่ือ
ตอบสนองความคาดหวงัของผู้ รับบริการอย่างมีคณุภาพ และการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องกบัผู้ รับบริการ
โดยไมไ่ด้ค านงึถึงราคาคา่บริการเป็นหลกั ซึง่ทกุข้อเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสดุ 
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2. ด้านคณุลกัษณะของพยาบาล จ าแนกได้เป็น 2 ด้าน ได้แก่ 
2.1 การมีบคุลิกภาพท่ีสร้างความประทบัใจ ประกอบด้วย 9 ข้อย่อย คือ การสวมใส่

เสือ้ผ้าท่ีสะอาดอยู่เสมอ การมีบคุลิกภาพเป็นแบบอย่างท่ีดีให้บคุลากรอ่ืนในองค์การในการยึดถือ
ปฏิบัติตาม การแต่งกายได้เหมาะสมกับรูปร่างของตนเอง การมีความมั่นใจในการให้บริการ
พยาบาล การมีสขุภาพท่ีสมบรูณ์ แข็งแรง การแตง่กายได้ถกูต้องตามระเบียบขององค์การวิชาชีพ 
การปฏิบตัิตวัได้อย่างเหมาะสมในหน่วยงาน เช่น ให้ความเคารพผู้บงัคบับญัชา/ให้เกียรติเพ่ือน
ร่วมงาน การมีมารยาทเรียบร้อย และพดูจาสภุาพ ออ่นหวาน ซึ่งทกุข้อเป็นลกัษณะท่ีมีลกัษณะท่ีมี
ความส าคญัมากท่ีสดุ 

 2.2 ความสามารถในการบริหารจดัการ ประกอบด้วย 4 ข้อย่อย คือ ความสามารถ
เจรจาตอ่รองเพ่ือให้เกิดเพ่ือความพงึพอใจของทกุฝ่าย ความสามารถสร้างแรงจงูใจให้กบับคุลากร
ในองค์การ เพ่ือให้ผลการท างานบรรลตุามวตัถปุระสงค์ของหน่วยงาน ความสามารถใช้ทกัษะการ
ส่ือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพทัง้การพูด การฟัง การอ่าน และการเขียน และความสามารถใช้
ความรู้ท่ีมีในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้เป็นอย่างดี ซึ่งทุกข้อเป็นลักษณะท่ีมีความส าคญัมาก
ท่ีสดุ 

3.  ด้านความรับผิดชอบ จ าแนกได้เป็น 3 ด้าน ได้แก่ 
3.1  ความรับผิดชอบต่อวิชาชีพ ประกอบด้วย 9 ข้อย่อย คือ การให้บริการอย่าง

ซ่ือสตัย์ สุจริต การให้บริการพยาบาลอย่างถูกต้องตามมาตรฐานวิชาชีพ ความเคารพให้เกียรติ
ผู้ รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการพยาบาลโดยค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของ
ผู้ รับบริการ โดยไม่ขดัต่อองค์การมาตรฐานวิชาชีพ การให้บริการพยาบาลโดยค านึงถึงสิทธิของ
ผู้ รับบริการเป็นส าคญั การปฏิบตัิงานอย่างมีสติอยู่เสมอเพ่ือป้องกนัไม่ให้เกิดความผิดพลาด การ
ติดตามประเมินผลการบริการพยาบาลของตนเองอย่างต่อเน่ือง การให้บริการพยาบาลอย่าง
ถกูต้องตามกฏหมายและระเบียบปฏิบตัขิองโรงพยาบาล และการศกึษาหาความรู้นอกเหนือจากท่ี
องค์การจดัอบรมอยา่งตอ่เน่ือง ซึง่ทกุข้อเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสดุ 

3.2 ความรับผิดชอบต่อองค์การ ประกอบด้วย 5 ข้อย่อย คือ การปฏิบตัิงาน
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์การ ความเต็มใจปฏิบัติงานเพ่ือผลประโยชน์ของ
องค์การ ความเตม็ใจปฏิบตังิานเพื่อสร้างประโยชน์ให้กบัองค์การ การมีความปรารถนาท่ีจะอยู่ใน
องค์การตอ่ไป และการปฏิบตัิงานอย่างเต็มก าลงัความรู้ ความสามารถ ซึ่ งทกุข้อเป็นลกัษณะท่ีมี
ความส าคญัมากท่ีสดุ 

3.3  ความรับผิดชอบต่อสงัคมและสิ่งแวดล้อม ประกอบด้วย 7 ข้อย่อย โดย 4 ข้อ 
เป็นลักษณะท่ีมีความส าคัญมากท่ีสุด ดังนี ้การร่วมกิจกรรมบ าเพ็ญประโยชน์ต่อสังคมและ



 
 

67 

องค์การเม่ือมีโอกาส การส่งเสริมการดแูลและป้องกนัสขุภาพตอ่คนในสงัคมเพ่ือมีโอกาส การน า
ของเก่า กลบัมาใช้ใหมต่ามความเหมาะสม การประหยดัน า้และไฟเพ่ือลดการใช้ทรัพยากร การให้
ข้อมลูและความรู้ในการรักษาสิ่งแวดล้อมกบัผู้ ใกล้ชิด เช่น ญาติและบคุคลในครอบครัว  และมี 3 
ข้อ เป็นลักษณะท่ีมีความส าคัญมาก คือ การรณรงค์ในการใช้วัสดุท่ีย่อยสลายง่าย การจัด
สิ่งแวดล้อมท่ีเหมาะสมตามหลกัการยศาสตร์ และการรณรงค์ในการใช้วสัดท่ีุไม่ก่อให้เกิดมลพิษ
กบัสิ่งแวดล้อม 

อภปิรายผลการวิจัย 
การวิจยัครัง้นี ้เป็นการศึกษาลักษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ 

โรงพยาบาลเอกชน  จากความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญ 20 คน เพ่ือเป็นแนวทางในการเสริมสร้าง
ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิาน ผู้วิจยัได้ข้อสรุป และอภิปรายผลในประเดน็ตา่งๆ ดงันี 

1. ด้านเจตคตท่ีิดีตอ่การให้บริการ จ าแนกเป็น 4 ด้าน ดงันี ้
1.1 การคิดเชิงบวกต่อการให้บริการ ประกอบด้วย 4 ข้อย่อย ซึ่งเป็นลกัษณะจิต

บริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกันว่า มีความส าคญัมากท่ีสุดทัง้หมด คือ มีความสุขท่ีได้ปฏิบตัิงานนัน้ๆ มองงานท่ี
ปฏิบตัคืิอโอกาสในการพฒันาตนเอง เม่ือพบกบัภาวะกดดนั สามารถควบคมุสติ/อารมณ์ตนเองได้
เป็นอยา่งดี และให้อภยัในความไม่ทราบข้อมลู/ขัน้ตอนของผู้ รับบริการ ซึ่งผลการวิจยันีส้อดคล้อง
กบั เทือ้น ทองแก้ว (2549) ท่ีกล่าวว่าการมีหวัใจบริการนัน้ ผู้ ให้บริการจะค านึงถึงความรู้สึกของ
ผู้ รับบริการ โดยอธิบายในสิ่งท่ีผู้ รับบริการไม่รู้ด้วยภาษาท่ีมีความชดัเจนและเป่ียมไปด้วยไมตรีจิต 
การบริการนับเป็นกลยุทธ์ทางการตลาด ท่ีหลายองค์การธุรกิจให้ความส าคัญในปัจจุบัน ได้
พยายามปรับปรุงคณุภาพบริการให้มีความเป็นเลิศ เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของ
องค์การและเป็นกลยุทธ์ส าคญัท่ีจะช่วยมัดใจผู้ รับบริการและเพิ่มมูลค่าของธุรกิจได้  (ชยัสมพล  
ชาวประเสริฐ, 2546) โรงพยาบาลของเอกชนเองก็เช่นกัน ได้เกิดการต่ืนตวัในการแข่งขันการ
พฒันาคุณภาพการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการให้ได้มากท่ีสุด พยาบาล
วิชาชีพนับเป็นก าลังส าคญัในการผลิตคุณภาพการบริการพยาบาลท่ีดี เน่ืองจากพยาบาลเป็น
บุคลากรท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดในองค์การ มีภาระงานท่ีมาก อีกทัง้ต้องเผชิญความเครียดอยู่
ตลอดเวลา หากพยาบาลมีความคดิเชิงบวกตอ่การให้บริการ จะท าให้สามารถอดทนกบัอปุสรรคท่ี
เผชิญได้เป็นอยา่งดีและมีความสขุท่ีได้สง่มอบบริการท่ีมีคณุภาพ 

1.2 การให้บริการด้วยความเอือ้อาทร ประกอบด้วย 6 ข้อย่อย ซึ่งเป็นลกัษณะของ
จิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนัว่ามีความส าคญัมากท่ีสดุทัง้หมด คือ  มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ บริการ
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พยาบาลโดยให้ความส าคญักบัผู้ รับบริการฉันท์ญาติมิตร แสดงออกถึงความห่วงใยตอ่ผู้ รับบริการ
ด้วยใจจริง เช่น หมั่นสังเกตและซักถามอาการ ของผู้ รับบริการอยู่เสมอ ยินดีรับฟังปัญหาหรือ
ความต้องการจากผู้ รับบริการอย่างเต็มใจ แสดงออกถึงการตัง้ใจฟังผู้ รับบริการอย่างจริงใจ เช่น 
มองหน้า/พยักหน้า ขณะรับฟัง และยิม้แย้ม ทักทาย ผู้ รับบริการก่อนเสมอ ซึ่งผลการวิจัยนี ้
สอดคล้องกบั ธีรยสุ วฒันาศภุโชค (2552) ท่ีพบวา่เม่ือผู้ รับบริการพบปัญหา ผู้ ให้บริการแสดงออก
ถึงจิตใจในการบริการท่ีพร้อมในการช่วยแก้ปัญหาและสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้ รับบริการ อาทิ 
แสดงถึงความรับผิดชอบ กระตือรือร้นท่ีจะแก้ปัญหาของผู้ รับบริการด้วยความเต็มใจ นอกจากนี ้
อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธุ์ (2547) กลา่ววา่ จิตบริการเป็นความเข้าใจในความต้องการและความคาดหวงั
ของผู้ รับบริการ โดยแสดงกิริยา น า้เสียง ท่าทางและพฤติกรรมได้อย่างเหมาะสม เพ่ือให้
ผู้ รับบริการพงึพอใจและประทบัใจ   

1.3 การเข้าใจธรรมชาตขิองผู้ รับบริการ ประกอบด้วย 5 ข้อย่อย ซึ่งเป็นลกัษณะของ
จิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกันว่ามีความส าคญัมากท่ีสุดทัง้หมด คือ  ให้ความส าคญักับวฒันธรรมท่ีแตกต่างของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน  ให้ความส าคญักบัการบริการพยาบาลแบบองค์รวมกบัผู้ รับบริการแตล่ะราย 
เข้าใจในความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการแตล่ะคน ให้ความส าคญักบัภาษาท่ีแตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแต่ละคน และเข้าใจในสถานการณ์ท่ีผู้ รับบริการเผชิญอยู่ เช่น แสดงความเห็นใจเม่ือ
ผู้ รับบริการอยูใ่นภาวะซมึเศร้า/กงัวล ซึ่งผลการวิจยันีส้อดคล้องกบั Donovan and Hocutt (2001) 
กล่าวว่า ผู้ ท่ีมีจิตบริการนัน้ควรประกอบด้วย การเอาใจผู้ รับบริการ ท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกเสมือน
เป็นคนพิเศษ การเข้าใจผู้ รับบริการและยินดีรับฟังผู้ รับบริการ พร้อมทัง้ส่งมอบบริการให้ผู้บริการ
อยา่งถกูต้อง ท าให้รู้สกึสะดวกสบาย และมีปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีตอ่ผู้ รับบริการ 

1.4 การเข้าใจความคาดหวงัของผู้ รับบริการพยาบาล ประกอบด้วย 3 ข้อย่อย ซึ่ง
เป็นลกัษณะของจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญ
มีความคิดเห็นสอดคล้องกันว่ามีลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดทัง้หมด คือ เสนอตวัช่วยเหลือ
ด้านการบริการพยาบาลอย่างเต็มใจ บริการพยาบาลได้ทนัเวลาเพ่ือตอบสนองความคาดหวงัของ
ผู้ รับบริการอย่างมีคณุภาพ และให้ข้อมลูท่ีถกูต้องกบัผู้ รับบริการโดยไม่ได้ค านึงถึงราคาคา่บริการ
เป็นหลัก ซึ่งผลการวิจัยนีส้อดคล้องกับ อารี ชีวเกษมสุขและจินตนา ยูนิพันธุ์  (2548) ท่ีให้
ความเห็นว่าปัจจุบนัผู้ รับบริการก็มีความคาดหวงัคณุภาพมากขึน้ และมีการต่ืนตวัด้านสิทธิของ
ผู้ รับบริการมากขึน้ ส่งผลให้การจดัการให้บริการสขุภาพต้องมีประสิทธิภาพ มีมาตราฐาน และมี
คุณภาพ โดยสอดคล้องกับความต้องการของผู้ รับบริการ ดังนัน้วิชาชีพพยาบาลจึงต้องมีการ
มุ่งเน้นด้านการให้บริการพยาบาลท่ีมีคณุภาพมากขึน้ นอกจากนี  ้ บณุยรักษา กายาผาด (2546) 
พบว่าการบริการด้วยความเต็มใจ มีความเป็นกันเอง เอาใจใส่ในสุขภาพ ให้เกียรติผู้ รับบริการ  
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ปลอบใจและสร้างก าลงัใจให้ต่อสู้กับความเจ็บป่วย พร้อมทัง้ให้ค าแนะน า อีกทัง้ไม่เอาเปรียบใน
เร่ืองของคา่รักษาพยาบาล จะสง่ผลให้เกิดแรงจงูใจในการเข้ารับบริการ ซึ่งสอดคล้องกบัศิริพร สตั
กรพรพรหม (2551) ท่ีพบว่าพนักงานบริการท่ีมีจิตบริการในการปฏิบตัิงานในระดบัสูง จะแสดง
พฤตกิรรมในการให้บริการระดบัสงู 

2. ด้านคณุลกัษณะของพยาบาล จ าแนกเป็น 2 ด้าน ดงันี ้
2.1 การมีบคุลิกภาพท่ีสร้างความประทบัใจ ประกอบด้วย 9 ข้อย่อย ซึ่งเป็นลกัษณะ

ของจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญมีความ
คิดเห็นสอดคล้องกนัว่ามีลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสดุ คือ สวมใส่เสือ้ผ้าท่ีสะอาดอยู่เสมอ มี
บคุลิกเป็นแบบอยา่งท่ีดีให้บคุลากรอ่ืนในองค์การในการยึดถือปฏิบตัิตาม แตง่กายได้เหมาะสมกบั
รูปร่างของตนเอง มีความมัน่ใจในการให้บริการพยาบาล มีสขุภาพท่ีสมบรูณ์ แข็งแรง แตง่กายได้
ถกูต้องตามระเบียบขององค์การวิชาชีพ ปฏิบตัิตวัได้อย่างเหมาะสมในหน่วยงาน เช่น  ให้ความ
เคารพผู้บงัคบับญัชา/ให้เกียรติเพ่ือนร่วมงาน มีมารยาทเรียบร้อย และพดูจาสภุาพ อ่อนหวาน ซึ่ง
ผลการวิจยันีส้อดคล้องกบั อบุลรัตน์ หร่ายเจริญ (2538) ท่ีกล่าวว่า บคุลิกภาพมีบทบาทส าคญัตอ่
การด ารงชีวิตในสงัคมเป็นอนัมาก ความส าเร็จและความล้มเหลวในการประกอบอาชีพของบคุคล
ตา่งๆ ยอ่มขึน้กบับคุลิกภาพของบคุคลนัน้เป็นส าคญั  

2.2 ความสามารถในการบริหารจดัการ ประกอบด้วย 4 ข้อย่อย ซึ่งเป็นลกัษณะของ
จิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนัว่ามีลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสดุทัง้หมด คือ สามารถเจราจาตอ่รองเพ่ือให้เกิด
เพ่ือความพึงพอใจของทุกฝ่าย สามารถสร้างแรงจูงใจให้กับบุคลากรในองค์การ เพ่ือให้ผลการ
ท างานบรรลตุามวตัถปุระสงค์ของหน่วยงาน สามารถใช้ทกัษะการส่ือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ทัง้การพดู การฟัง การอา่น และการเขียน และสามารถใช้ความรู้ท่ีมีในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้
เป็นอย่างดี ซึ่งผลการวิจยันีส้อดคล้องกบังานวิจยัของ Church (1995 cited in Lytle et al., 1998) 
พบวา่พฤตกิรรมภาวะผู้น าในการท างานมีผลโดยตรงตอ่คณุภาพบริการและการปฏิบตัิงานของทกุ
หน่วยงานในองค์การ นอกจากนี ้Lytele et al. (1998) พบว่าภาวะผู้น าของผู้ ให้บริการและ
วิสยัทศัน์ในการบริการเป็นส่วนประกอบพืน้ฐานท่ีส าคญัของความเป็นผู้น าในการบริการท่ีดี คือ  
ต้องมีความสามารถในการบริหารจดัการท่ีดี และเป็นแบบอยา่งท่ีดีให้กบับคุลากรอ่ืนในองค์การ 

3. ด้านความรับผิดชอบ จ าแนกเป็น 3 ด้าน ดงันี ้
3.1 ความรับผิดชอบต่อวิชาชีพ ประกอบด้วย 9 ข้อย่อย ซึ่งเป็นลักษณะของจิต

บริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกันว่ามีลักษณะท่ีมีความส าคัญมากท่ีสุด คือ ให้บริการอย่างซ่ือสัตย์ สุจริต บริการ
พยาบาลอย่างถกูต้องตามมาตรฐานวิชาชีพ เคารพให้เกียรติผู้ รับบริการทกุคนอย่างเท่าเทียมกัน 
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บริการพยาบาลโดยค านงึถึงประโยชน์สงูสดุของผู้ รับบริการ โดยไมข่ดัตอ่องค์การมาตรฐานวิชาชีพ 
บริการพยาบาลโดยค านึงถึงสิทธิของผู้ รับบริการเป็นส าคญั ปฏิบตัิงานอย่างมีสติอยู่เสมอเพ่ือ
ป้องกันไม่ให้เกิดความผิดพลาด ติดตามประเมินผลการบริการพยาบาลของตนเองอย่างตอ่เน่ือง 
บริการพยาบาลอย่างถูกต้องตามกฏหมาย และระเบียบปฏิบตัิของโรงพยาบาล และศึกษาหา
ความรู้นอกเหนือจากท่ีองค์การจดัอบรมอย่างต่อเน่ือง ซึ่งผลการวิจัยนีส้อดคล้องกับ ทิพยรัตน์ 
กลัน่สกุล  (2547) ท่ีพบว่าพยาบาลประจ าการเช่ือว่างานเป็นสิ่งส าคญัในชีวิต การท างานท าให้
ตนเองมีคณุค่า มีความรับผิดชอบ  ปฏิบตัิงานให้มีคณุภาพเกิดประสิทธิผลของทีมการพยาบาล 
พยาบาลประจ าการมีความซ่ือสตัย์ต่องานท่ีท า ไม่ใช้เวลางานไปท าธุระส่วนตวั จึงมีเวลาทุ่มเท
และเสียสละในการท างาน เพ่ือให้ทีมการพยาบาลบรรลสุ าเร็จตามเป้าหมาย พยาบาลประจ าการ
ท่ีมีสว่นร่วมในการแสดงความคิดเห็น คิดค้นหาวิธีการใหม่ๆ มาปรับปรุงพฒันางานในทีมอยู่เสมอ 
ท าให้ได้รับการประเมินผลการปฏิบตังิานท่ีดี การมีส่วนร่วมในงานเก่ียวกบัความรับผิดชอบท่ีได้รับ
มอบหมาย  ท าให้ทีมการพยาบาลได้รับผลงานท่ีเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด ส่งผลให้เกิดประสิทธิผล
ของทีม 

3.2 ความรับผิดชอบต่อองค์การ ประกอบด้วย 5 ข้อย่อย ซึ่งเป็นลกัษณะของจิต
บริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนัว่ามีลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสดุทัง้หมด คือ ปฏิบตัิงานสอดคล้องกบัวิสยัทศัน์
และพันธกิจขององค์การ เต็มใจปฏิบัติงานเพ่ือผลประโยชน์ขององค์การ เต็มใจปฏิบตัิงานเพ่ือ
สร้างประโยชน์ให้กบัองค์การ มีความปรารถนาท่ีจะอยู่ในองค์การตอ่ไป และปฏิบตัิงานอย่างเต็ม
ก าลงัความรู้  ความสามารถ  ซึ่งผลการวิจยันีส้อดคล้องกบั Groves (1992 cited in Kim et al., 
2003) กล่าวว่า องค์ประกอบของแนวคิดจิตส านึกในการให้บริการ ประกอบด้วย การสนบัสนุน
ขององค์การ การมุ่งเน้นท่ีผู้ รับบริการ การบริการภายใต้ภาวะกดดนั และความสัมพันธ์ระหว่าง
พนกังานกับผู้ รับบริการ การสนบัสนุนจากองค์การนัน้ จะท าให้บุคลากรรับรู้ถึงความเอาใจใส่ท่ี
องค์การมอบให้กับบุคลากร ท าให้บุคลากรรู้สึกอยากตอบแทนองค์การด้วยการปฏิบตัิงานด้วย
ความทุม่เทความรู้ความสามารถ เพ่ือให้งานนัน้ประสบความส าเร็จ 

3.3 ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ประกอบด้วย 4 ข้อย่อย ซึ่งเป็น
ลกัษณะของจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญมี
ความคิดเห็นสอดคล้องกันว่ามีความส าคญัมากท่ีสุด คือ ร่วมกิจกรรมบ าเพ็ญประโยชน์ต่อสงัคม
และองค์การเม่ือมีโอกาส ส่งเสริมการดแูลและป้องกนัสขุภาพตอ่คนในสงัคมเม่ือมีโอกาส น าของ
เก่า กลบัมาใช้ใหม่ตามความเหมาะสม ประหยดัน า้และไฟเพ่ือลดการใช้ทรัพยากร  ให้ข้อมลูและ
ความรู้ในการรักษาสิ่งแวดล้อมกับผู้ ใกล้ชิด เช่น ญาติและบุคคลในครอบครัว และลกัษณะจิต
บริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ท่ีผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น



 
 

71 

สอดคล้องกนัวา่มีความส าคญัมาก 3 ข้อ คือ รณรงค์ในการใช้วสัดท่ีุย่อยสลายง่าย จดัสิ่งแวดล้อม
ท่ีเหมาะสมตามหลกั การยศาสตร์ และรณรงค์ในการใช้วสัดท่ีุไม่ก่อให้เกิดมลพิษกบัสิ่งแวดล้อม 
ซึง่ผลการวิจยันีส้อดคล้องกบัข้อก าหนดพฤติกรรมของผู้ประกอบวิชาชีพการพยาบาลและการผดงุ
ครรภ์ ซึ่งก าหนดโดยคณะอนกุรรมการจริยธรรม สภาการพยาบาล (2554) ว่าผู้ประกอบวิชาชีพมี
ความรับผิดชอบต่อตนเอง ผู้ รับบริการ และสังคม โดยตรงต่อเวลา ไม่ละทิง้หน้าท่ี ปฏิบตัิงานท่ี
ได้รับมอบหมายได้ส าเร็จ และช่วยเหลืองานนอกเหนือจากงานท่ีได้รับมอบหมาย ตามโอกาสอนั
ควร จากผลการวิจยัด้านความรับผิดชอบตอ่องค์การ จะเห็นได้วา่พยาบาลวิชาชีพควรร่วมกิจกรรม
บ าเพ็ญประโยชน์ตอ่สงัคมและองค์การเม่ือมีโอกาส ส่งเสริมการดแูลและป้องกนัสขุภาพตอ่คนใน
สงัคมเม่ือมีโอกาส  น าของเก่า กลบัมาใช้ใหม่ตามความเหมาะสม ประหยดัน า้และไฟเพ่ือลดการ
ใช้ทรัพยากร ให้ข้อมูลและความรู้ในการรักษาสิ่งแวดล้อมกับผู้ ใกล้ชิด เช่น ญาติและบุคคลใน
ครอบครัว 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
จากผลการวิจยั พบว่า ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงาน ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ 

1) ด้านเจตคติท่ีดีตอ่การให้บริการ 2) ด้านคณุลกัษณะของพยาบาล และ 3) ด้านความรับผิดชอบ 
ซึ่งทัง้หมดเป็นลกัษณะท่ีส าคญัของจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
เอกชน ผู้บริหารทางการพยาบาลควรให้ความส าคญักบัการพฒันาบคุลากรทางการพยาบาล โดย
ส่งเสริม  สนบัสนุนให้บุคลากรมีเจตคติท่ีดีต่อการบริการพยาบาล เช่น มีการให้รางวลัการบริการ
พยาบาลยอดเ ย่ียม เปิดโอกาสให้บุคลากรทางการพยาบาลทุกระดับได้ พัฒนาความรู้ 
ความสามารถในศาสตร์ทางการพยาบาล และมีการพฒันาบคุลิกภาพท่ีเหมาะสมกบัการให้บริการ 
เช่น จดัให้มีการฝึกอบรมการพฒันาบคุลิกภาพ ทกัษะการเจรจาต่อรอง เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ
สงูสดุตอ่การให้บริการ 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้ต่อไป 
การวิจัยครัง้นีใ้ช้เทคนิคการวิจัยแบบ EDFR ซึ่งผลการวิจัยได้จากการสรุปความ

คิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 20 คน ดงันัน้ เพ่ือให้ได้ข้อสรุปท่ีเป็นผลยืนยนัการวิเคราะห์ทาง
สถิต ิจงึควรน าผลการวิจยัไปหาองค์ประกอบของลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน (Factor analysis) เพ่ือให้ได้องค์ประกอบท่ีเป็นลกัษณะจิตบริการใน
การปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชนท่ีมีความสอดคล้องกนักบัพยาบาลวิชาชีพ
ท่ีปฏิบตังิานในโรงพยาบาลเอกชน 
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nursing and learning organization 
การพฒันาคณุภาพการพยาบาลเพื่อองค์กรแหง่การเรียนรู้ 
การพฒันาคณุภาพการพยาบาลเพื่อความปลอดภยั   
ท่ีปรึกษาวิทยากร ผู้ เย่ียมส ารวจ สถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพ
โรงพยาบาล 
อนกุรรมการจริยธรรม สภาการพยาบาล 
คณะท างาน  ก าหนดมาตรฐานการพยาบาล  สภาการพยาบาล  
อนกุรรมการ  พฒันามาตรฐานบริการ  ส านกังานประกนัสงัคม 
วิทยากรด้านบริหารคณุภาพ หลายแหง่ เชน่ การส่ือสารแหง่ประเทศไทย 
มหาวิทยาลยัมหิดล, จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, กระทรวงกลาโหม, 
กระทรวงสาธารณสขุ    

3. รศ. ดร. พวงรัตน์  บุญญานุรักษ์   
ต าแหนง่  รองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ  วิทยาลยัเซนต์หลยุส์  
ประสบการณ์  เป็นอาจารย์พยาบาล มากกวา่ 20 ปี 
การศกึษา  พยาบาลศาสตร์ ครุศาสตรบณัฑิต  

ปริญญาโทการบริหารการพยาบาล การพยาบาลมารดาทารก และ  
การศกึษาพยาบาล 

   ปริญญาเอก การบริหารการพยาบาล (Nursing Organization  
   Executive Role) 

ผลงาน   พยาบาลดีเดน่  สาขาการบริหาร  จากสภาการพยาบาล 
ผู้หญิงเก่ง 1 ใน 10 ด้านการบริหาร จากสถาบนัหญิงและชายและ  
การพฒันา 
ผลงานวิชาการเก่ียวกบัการบริการ การบริหารการพยาบาล   

4. พันเอกหญิงอังคณา  สุเมธสิทธิกุล 
ต าแหนง่  หวัหน้าฝ่ายฝึกอบรมและประเมินผล ศนูย์บริหารงานทรัพยากร   

โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า   
คณะกรรมการพฒันาคณุภาพ  คลีนิกศนูย์แพทย์พฒันา บริษัทบ้านบงึ
เวชกิจ 

ประสบการณ์  เป็นวิทยากรด้านพฒันาบคุลากร มากกวา่ 15 ปี 
การศกึษา  พยาบาลศาสตรผดงุครรภ์  และอนามยักองทพับก 
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   พยาบาลศาสตรบณัฑิต มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  
ปริญญาโท  สาขาการบริหารการพยาบาล  คณะพยาบาลศาสตร์   
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

ผลงาน   ผู้อ านวยการฝ่ายฝึกอบรมสมาคมสง่เสริมบคุลิกสตรี 
   เลขานกุารคณะกรรมการฝ่ายโครงการในพระราชด าริ  สภาสตรีแหง่ชาติ  

ในพระบรมราชินปูถมัภ์ 
ประธานสถาบนัพฒันาบคุลากรโรงพยาบาลและสาธารณสขุ 
เป็นวิทยากรให้กบัหนว่ยงานทัง้ภาครัฐและเอกชนบรรยายในหวัข้อตา่งๆ  
เชน่  Excellent Service Behavior (ESB), Team Building, การพฒันา 
บคุลิกภาพและการพดูในท่ีชมุชน บคุลิกภาพผู้น าและการพดูในท่ีชมุชน  
ประธานสถาบนัพฒันาบคุลากรโรงพยาบาลและสาธารณสขุ  

5. พ.ต.หญิง ดร. ธมนพัชร์  สิมากร 
ต าแหนง่  หน.ฝ่ายพฒันาระบบประเมินผลการปฏิบตังิาน ศนูย์บริหารงานทรัพยากรบคุคล  

รพ. พระมงกฎุเกล้า 
ประสบการณ์  วิทยากรด้านพฒันาบคุลากร มากกวา่ 10 ปี 
การศกึษา  พยาบาลศาสตรบณัฑิต  วิทยาลยัพยาบาลกองทพับก  

มหาวิทยาลยัมหิดล  
     ปริญญาโท  พยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต สาขาการบริหารการพยาบาล  

จากจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
     ปริญญาเอก สาขาพฒันาทรัพยากรมนษุย์  มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
ผลงาน   ท่ีปรึกษาโรงพยาบาล ของสถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพ  

โรงพยาบาล 
ผลงานการวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองสมรรถนะของพยาบาล  การพยาบาล  
วิทยากรบรรยายในหวัข้อเร่ือง Case management การส่ือสาร การ
สร้างมนษุยสมัพนัธ์ การพฒันาพฤตกิรรมสูค่วามเป็นเลิศ 

6. ดร. ศิริพันธ์  เวชสิทธ์ิ 
ต าแหนง่  ผู้บริหารโรงเรียนปิยะมินทร์คณุารักษ์ 
ประสบการณ์  เป็นอาจารย์สอนทางการพยาบาล มากกวา่ 20 ปี 
การศกึษา  วิทยาศาสตรบณัฑิต  สาขาการพยาบาลและผดงุครรภ์   

มหาวิทยาลยัมหิดล 
สาธารณสขุศาสตรบณัฑิต  สาขาการบริหารโรงพยาบาล   
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มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช 
ปริญญาโท ครุศาสตรมหาบณัฑิต การบริหารการพยาบาล   
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
ปริญญาเอก  ศลิปศาสตรดษุฎีบณัฑิต อาชีวกาศกึษา  
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 

ผลงาน   โลห์่เกียรตยิศนกับริหารดีเด่นแหง่ปี  2547 ด้านพฒันาคณุภาพชีวิต   
จากคณะกรรมการหนงัสือพิมพ์เส้นทางเศรษฐกิจ 
เข็มเกียรตยิศและเกียรตบิตัรยกยอ่งเชิดชเูกียรต ิเป็นผู้ท าคณุประโยชน์  
ทางกาศกึษา  ปี  2553 จากกระทรวงศกึษาธิการ 
โลห์่เกียรตยิศ  ผู้ท าคณุประโยชน์ให้กบักรุงเทพมหานคร จากผู้วา่  
ราชการกรุงเทพมหานคร  ปี 2553 
วิทยากรบรรยายให้กบัทัง้ภาครัฐและเอกชน เชน่ เร่ืองการพฒันา  
คณุภาพงาน  การพฒันาบคุลิกภาพ ศลิปการบริการ ความฉลาดทาง  
อารมณ์  ภาวะผู้น า 
ประธานฝ่ายประชาสมัพนัธ์  คณะกรรมการนิสิตเก่า คณะพยาบาล 
ศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั    

7. ดร. กรรณิกา  เจิมเทียนชัย            
ต าแหนง่  อาจารย์วิทยาลยัพยาบาลและสขุภาพ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา  
ประสบการณ์  เป็นอาจารย์วิทยาลยัพยาบาล มากกวา่ 20 ปี 
การศกึษา                      วิทยาศาสตรบณัฑิต  สาขาการพยาบาล  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่  
                                     รัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  
                                     บริหารธุรกิจบณัฑิต  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  
                                     ปริญญาโท  ครุศาสตร์มหาบณัฑิต  จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  

รัฐประศาสนศาสตร์  การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน   
เกียรตนิิยม  สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์  
ปริญญาเอก ครุศาสตรดษุฎีบณัฑิต บริหารการศกึษา  
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

ผลงาน   บทความและงานวิจยัเก่ียวกบั การพฒันาคณุภาพ การพฒันา  
บคุลิกภาพ การบริการ  
ท่ีปรึกษาของสถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล 
กรรมการ  Surveyor ในโครงการพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล 
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วิทยากรบรรยายเก่ียวกบัการพฒันาคณุภาพให้กบัองค์การทัง้ภาครัฐ
และเอกชน 
ได้รับรางวลัแมดี่เดน่ ปี 2543 โรงเรียนแมพ่ระฟาตมิา กรุงเทพมหานคร 

กลุ่มที่ 2 ผู้เช่ียวชาญด้านการบริหารการพยาบาล จ านวน 7 คน 
1. นางวรรณี  บุญช่วยเหลือ            

ต าแหนง่  ผู้อ านวยการฝ่ายบรูณาการคลินิกและกิจการภายนอก  โรงพยาบาล  
บ ารุงราษฎร์อินเตอร์เนชัน่แนล 

ประสบการณ์  เป็นผู้บริหารพยาบาล มากกวา่ 15 ปี 
การศกึษา  วิทยาศาสตรบณัฑิต  สาขาการพยาบาล  มหาวิทยาลยัมหิดล  
   ปริญญาโทบริหารธุรกิจ เอกการจดัการ  มหาวิทยาลยัศรีนคริทรวิโรฒ  
ผลงาน   ท ากลยทุธ์ของฝ่ายการพยาบาล 
   อาจารย์พิเศษคณะพยาบาลศาสตร์  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมธิราช  
   เกียรตบิตัร  นกับริหารโรงพยาบาลดีเดน่  ประเภทผู้อ านวยการด้านการ  

พยาบาล โรงพยาบาลเอกชน ประจ าปี 2549 จากสมาคมนกับริหาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่ประเทศไทย 
ได้รับทนุดงูาน Magnet hospital ณ ประเทศสหรัฐอเมริกา ระหวา่งวนัท่ี 
24 พ.ย.- 2 ธ.ค. 2550   
ผู้แทนสภาการพยาบาล : การคุ้มครองผู้บริโภคและผู้ประกอบวิชาชีพ
การพยาบาล 
วิทยากรรับเชิญบรรยายเก่ียวกบัคณุภาพการพยาบาล การใช้กลยทุธ์  
Magnet hospital ให้กบัสถาบนัการศกึษา 

2. นางนิลุวรรณ  ช านาญกิจ 
ต าแหนง่  ผู้อ านวยการฝ่ายการพยาบาล  โรงพยาบาลพญาไท  2 
ประสบการณ์  เป็นผู้บริหารพยาบาล มากกวา่ 10 ปี   
การศกึษา  พยาบาลศาสตรบณัฑิต  มหาวิทยาลยัรังสิต  
   ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต เกียรตนิิยม มหาวิทยาลยัศรีปทมุ 
ผลงาน   ให้การสง่เสริม  อบรมเก่ียวกบัคณุภาพการบริการในองค์การ  

วิทยากรบรรยายเก่ียวกบัคณุภาพการพยาบาล การบริการ ให้กบั
สถาบนัการศกึษา 

3. นางแจ่มจันทร์  คล้ายวงษ์   
ต าแหนง่  หวัหน้าฝ่ายพฒันาบคุลากร โรงพยาบาลสมิตเิวชศรีนครินทร์  
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ประสบการณ์  เป็นผู้บริหารพยาบาลด้านพฒันาบคุลากร มากกวา่ 10 ปี   
การศกึษา  พยาบาลศาสตรบณัฑิต สภากาชาดไทย จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
   ปริญญาโท พยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
ผลงาน  วิทยากรบรรยายหวัข้อ พฤตกิรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ การสร้างทีมใน  

การท างาน Quality culture การส่ือสาร การสร้างความยดึมัน่ในองค์การ 
4. นางวนิดา  อภสิิทธิกุล 

ต าแหนง่  ผู้อ านวยการฝ่าย บริษัทกรุงเทพดสุิตเวชการ จ ากดั  
ประสบการณ์  เป็นหวัหน้าฝ่ายการพยาบาล มากกวา่ 10 ปี 
การศกึษา  วิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาการพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  
   ปริญญาโท มหาวิทยาลยัมหิดล 
ผลงาน   ให้การสง่เสริม อบรมเก่ียวกบัคณุภาพการบริการในองค์การ  

วิทยากรบรรยายเก่ียวกบัคณุภาพการพยาบาล การบริการ ให้กบั
สถาบนัการศกึษา 

5. นางสาวจินตนา  สนธิ 
ต าแหนง่  ผู้อ านวยการสายงานพยาบาล โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์ 

เนชัน่แนล 
ประสบการณ์  เป็นหวัหน้าฝ่ายการพยาบาล มากกวา่ 15 ปี 
การศกึษา  พยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลยับรูพา 
   ปริญญาโท การบริหารการพยาบาล มหาวิทยาลยับรูพา  
ผลงาน   วิทยานิพนธ์ ประประสบการณ์การพฒันาบคุลากรของหวัหน้าหอผู้ ป่วย  

ในโรงพยาบาลเอกชน เขตกรุงเทพมหานคร 
ให้การสง่เสริม อบรมเก่ียวกบัคณุภาพการบริการในองค์การ  

6. นางณัฏฐิกา  กุลกาญจนาชีวิน 
ต าแหนง่  ผู้ชว่ยผู้จดัการฝ่ายการพยาบาล โรงพยาบาลเซนต์หลยุส์  
ประสบการณ์  เป็นผู้บริหารพยาบาล มากกวา่ 5 ปี 
การศกึษา  พยาบาลศาสตรบณัฑิต  วิทยาลยัเซนต์หลยุส์  
   ปริญญาโท ครุศาสตร์ บริหารการพยาบาล จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
ผลงาน   ร่วมออกหนว่ยอาสา โรงพยาบาลเซนต์หลยุส์ 

7. นางศศิธร  เลิศล า้            
ต าแหนง่  รองผู้จดัการฝ่ายผู้ตรวจการพยาบาล โรงพยาบาลสมิตเิวช สขุมุวิท  
ประสบการณ์  เป็นผู้ตรวจการพยาบาล มากกวา่ 10 ปี   
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การศกึษา                      ประกาศนียบตัรพยาบาลและผดงุครรภ์  โรงเรียนพยาบาล  
โรงพยาบาลมิชชัน่ 
ปริญญาตรี พยาบาลศาสตรบณัฑิต มหาวิทยาลยัมหิดล  
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ   
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ผลงาน   วิทยานิพนธ์ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการตอ่คณุภาพการบริการแผนก  
ผู้ ป่วยนอก  โรงพยาบาลสมิตเิวช สขุมุวิท 
เป็นผู้สง่เสริม ให้ความรู้เก่ียวกบัคณุภาพการบริการในองค์การ  

กลุ่มที่ 3 ผู้เช่ียวชาญด้านการปฏิบัตกิารพยาบาล จ านวน 6 คน 
1. นางสาวจุฬาภรณ์  รามศิริ            

ต าแหนง่  พยาบาลผู้ประสานงานคลินิก โรคความดนัโลหิตสงู  
ประสบการณ์การเป็น 
พยาบาลวิชาชีพ  มากกวา่ 15 ปี 
การศกึษา  วิทยาศาสตรบณัฑิต  สาขาการพยาบาลและผดงุครรภ์   

เกียรตนิิยมอนัดบั 1 วิทยาลยัหวัเฉียว 
ปริญญาโท อาหารและโภชนาเพ่ือการพฒันา สถาบนัวิจยัโภชนาการ   
มหาวิทยาลยัมหิดล 
ก าลงัศกึษาปรัชญาดษุฎีบณัฑิต สาขาบริหารโรงพยาบาล  
มหาวิทยาลยัคริสเตียน 

ผลงาน   รางวลัดาวเดน่ โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ ประจ าปี  2009 
   รางวลัดาวเดน่ โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ ประเภทประจ าเดือน   

2. นางรตนพร  บุริประเสริฐ 
ต าแหนง่  พยาบาลวิชาชีพ แผนกสตูนิรีเวชกรรมโรงพยาบาลเซนต์หลยุส์ 
ประสบการณ์การเป็น 
พยาบาลวิชาชีพ  13 ปี 
การศกึษา  พยาบาลศาสตรบณัฑิต วิทยาลยัพยาบาลเซนต์หลยุส์  
   รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (การบริหารทัว่ไป) วิทยาลยัการบริหาร 

รัฐกิจ มหาวิทยาลยับรูพา 
ผลงาน   วิทยานิพนธ์ คณุภาพการบริการโรงพยาบาลเอกชนแหง่หนึง่ :  

กรณีศกึษา ผู้ ป่วยนอกนรีเวชกรรม 
คณะกรรมการ CQI ประจ าโรงพยาบาลเซนต์หลยุส์ 
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3. นางสาววรรณพร  จันทนา   
ต าแหนง่  พยาบาลวิชาชีพ แผนก ตา ห ูคอ จมกู โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์  
ประสบการณ์การเป็น 
พยาบาลวิชาชีพ  4 ปี 
การศกึษา  พยาบาลศาสตรบณัฑิต คณะพยาบาลศาสตร์วิทยาลยัมิชชนั  
   ปริญญาโท บริหารธุรกิจเอกการตลาด มหาวิทยลยัเทคโนโลยีมหานคร  
ผลงาน   รางวลั Nurse Model 2010 โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ 
   รางวลัดาวเดน่ โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์  ประจ าเดือน  

รางวลัขวญัใจแผนก 3 ปีซ้อน  
4. นางศศิวัณย์  อัครชุมสิริ 

ต าแหนง่  Nurse supervisor Dental center 
ประสบการณ์การเป็น 
พยาบาลวิชาชีพ  10 ปี  
การศกึษา  พยาบาลศาสตรบณัฑิต มหาวิทยาลยัอสัสมัชญั  
   ปริญญาโท  คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีมหานคร 
ผลงาน   Popular nurse vote by Doctor ปี 2009 
   รางวลัดาวเดน่ โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ ประเภททีม ประจ าเดือน 

รางวลัดาวเดน่ โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ ประจ าเดือน  
5. นางสาวลลิตา  ลวางกูร 

ต าแหนง่  พยาบาลอาวโุส  หนว่ยจา่ยกลางคลินิกศนูย์แพทย์พฒันา 
ประสบการณ์การเป็น 
พยาบาลวิชาชีพ  มากกวา่ 15 ปี 
การศกึษา  พยาบาลศาสตรบณัฑิต มหาวิทยาลยัรังสิต  
   ครุศาสตรบณัฑิต  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  
   ปริญญาโท สาธารณสขุมหาบณัฑิต สาขาบริหารโรงพยาบาล  

มหาวิทยาลยัมหิดล 
ผลงาน   เข้าร่วมชมรมคา่ยอาสาพฒันาชนบท มหาวิทยาลยัรังสิต 

 ออกหนว่ยตรวจตา และผา่ตดัตา กบัแพทย์ รพ .สงฆ์ 
 คณะกรรมการชมรมงานจา่ยกลางแหง่ประเทศไทย 

   คณะกรรมการชมรมจิตอาสา คลินิกศนูย์แพทย์พฒันา 
   PI project พฒันางานคณุภาพอยา่งตอ่เน่ือง 
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6. นางฐิตาภา  พัฒนรัฐ 
ต าแหนง่  พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ 
ประสบการณ์การเป็น 
พยาบาลวิชาชีพ  มากกวา่ 10 ปี 
การศกึษา  พยาบาลศาสตรบณัฑิต มหาวิทยาลยัอสัสมัชญั  
   ปริญญาโท  คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีมหานคร  
ผลงาน   รางวลัดาวเดน่ โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ ประจ าเดือน 

ร่วมออกหนว่ยอาสา มลูนิธิทอมสนั โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์  
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ภาคผนวก ข 

 
ตัวอย่างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
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รหสัผู้ เช่ียวชาญ........ 
แบบสอบถามรอบที่  1 

เร่ือง   
“การศึกษาลักษณะจิตบริการของพยาบาลวิชาชีพในการปฏิบัตงิาน โรงพยาบาลเอกชน” 

…………………………………………. 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าชีแ้จง  กรุณากรอกรายละเอียดลงในชอ่งวา่ง  เพ่ือเป็นข้อมลูอ้างอิงถึงคณุสมบตัผิู้ เช่ียวชาญ
เก่ียวกบัการก าหนดองค์ประกอบลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  
โรงพยาบาลเอกชน 
 

1. ช่ือ………………………………นามสกลุ……………………………..……… 
2. ต าแหนง่ท างานใน

ปัจจบุนั……………………………………………………………..……… 

3. ประวตักิารศกึษา 
(   )  ปริญญาตรี…………………………………………………………..………….….. 
(   )  ปริญญาโท……………………………………………………………………….…. 
(   )  ปริญญาเอก…………………………………………………………………….….… 

4. ประสบการณ์ในการปฏิบตังิาน 
ต าแหนง่พยาบาลประจ าการ………………ปี ต าแหนง่ผู้บริหาร………………..ปี 
ต าแหนง่อ่ืนๆ  

…………………………………………………………………………………………….…………. 
…………………………………………………………………………………………………..…… 

5. ประสบการณ์การการศกึษาดงูาน/ฝึกอบรม/การได้รับรางวลัเก่ียวกบัการบริการทางการ
พยาบาล 
……………………………………………………………………………………..…………………
……………………………………………………………………………………………..………… 

6. ผลงานท่ีได้รับการเผยแพร่/ผลงานทางวิชาการ/การบริหารองค์การ/ความเช่ียวชาญ 

……………………………………………………………………………………………..…………
…………………..................................................................................................................... 
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ส่วนที่  2  แบบสอบถามความคิดเหน็  รอบที่  1   
ค าชีแ้จง  กรุณากรอกรายละเอียดลงในชอ่งวา่ง  เพ่ือเป็นข้อมลูในการก าหนดองค์ประกอบ
ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 
 

1. ทา่นคดิวา่ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน  
ควรเป็นอยา่งไร  หรือมีอะไรบ้าง  โปรดให้ข้อคดิเห็น  
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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2.   ทา่นคดิวา่ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานในแตล่ะด้าน ควรประกอบด้วย

องค์ประกอบยอ่ยใดบ้าง โปรดให้ข้อคดิเห็น 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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รหสัผู้ เช่ียวชาญ................. 

แบบสอบถามรอบที่  2 
การศึกษาลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ” 

…………………………… 
ค าชีแ้จง   

แบบสอบถามฉบบันีเ้ป็นแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating scale) 5 ระดบั  
ประกอบด้วย  ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบั ตงิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน ท่ีได้
จากการวิเคราะห์เนือ้หาจากการทบทวนวรรณกรรมบรูณาการร่วมกบัการสมัภาษณ์และตอบ
แบบสอบถามในรอบท่ี 1 ของผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 20 คน โดยข้อค าถามประกอบด้วย  ลกัษณะจิต
บริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 3 ด้าน จ านวนทัง้สิน้ 46 ข้อ  
ดงันี ้

1. ด้านเจตคตท่ีิดีตอ่การให้บริการ   ข้อ  1.1 – 1.4   จ านวน  17  ข้อ 
2. ด้านคณุลกัษณะของพยาบาล   ข้อ  2.1 – 2.2 จ านวน  12  ข้อ 
3. ด้านความรับผิดชอบ   ข้อ  3.1 – 3.3 จ านวน  17  ข้อ 
การเก็บรวบรวมข้อมลูจากแบบสอบถามฉบบันี ้ มีจดุมุง่หมายเพ่ื อรวบรวมความคดิเห็น

ใน  2 ประเดน็ ดงันี ้
1. ทา่นมีความคดิเห็นวา่  ลกัษณะยอ่ยในแตล่ะข้อของลกัษณะจิตบริการในการ

ปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน  มีระดบัความส าคญัมากน้อยเพียงใด จากมี

ความส าคญัมากท่ีสดุถึงมีความส าคญัน้อยท่ีสดุ  (5 -1)  โปรดท าเคร่ืองหมาย  √ ลงในชอ่งของ
ข้อความแตล่ะข้อ ตามความคดิเห็นของทา่น หากทา่นมีข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ โปรดให้ข้อเสนอแนะ
ด้านขวามือของแบบสอบถามหรือสว่นท้ายของแบบสอบถาม ทัง้นีโ้ปรดใช้เกณฑ์การพิจารณา
ข้อความแตล่ะข้อ  ดงันี ้  

 5 หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของ 
   พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน  ข้อความดงักลา่วมี 
   ความส าคญัมากท่ีสดุ 

 4 หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของ 
 พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน  ข้อความดงักลา่วมี 
 ความส าคญัมาก 

 3 หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของ 
    พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ข้อความดงักลา่วมี 
    ความส าคญัปานกลาง 
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 2 หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของ 
    พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน  ข้อความดงักลา่วมี 
    ความส าคญัน้อย 
 1 หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของ 
    พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ข้อความดงักลา่วมี 
    ความส าคญัน้อยท่ีสดุ 
2. ในแตล่ะลกัษณะยอ่ยควรมีการเพิ่มเตมิหรือตดัข้อความใดออกบ้าง  หากทา่นมี

ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิโปรดให้ข้อเสนอแนะ 

 
ผู้วิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะได้รับความร่วมมือจากทา่นด้วยดี  และขอขอบพระคณุมา ณ 

ท่ีนี ้
 
 
                                                                          นางสาวมรกต  เหลืองอ านวยศริิ 
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รหัสผู้เชี่ยวชาญ.......... 

ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงาน 
ระดับความส าคัญ 

มากที่สุด………น้อยที่สุด ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

1. ด้านเจตคติที่ดีต่อการให้บริการ 
1.1 การคิดเชิงบวกต่อการให้บริการ 

1.1.1  ให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการ       
1.1.2  มองงานท่ีปฏิบตัิคือโอกาสในการพฒันา

ตนเอง 
      

1.1.3  มีความสขุที่ได้ปฏิบตัิงานนัน้ๆ       
1.1.4  เมื่อพบกบัภาวะกดดนั สามารควบคมุสติ

ตนเองได้เป็นอยา่งดี 
      

1.2  การให้บริการด้วยความเต็มใจ 
1.2.1  พดูจาสภุาพ  ออ่นหวาน       
1.2.2  ยิม้แย้ม  ทกัทาย  ผู้ รับบริการก่อนเสมอ       
1.2.3  บริการพยาบาลอยา่งเอือ้อาทร       
1.2.4  แสดงออกถึงความหว่งใยตอ่ผู้ รับบริการ

ด้วยใจจริง 
      

1.2.5  มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
1.2.6  ยินดีรับฟังปัญหาหรือความต้องการจาก

ผู้ รับบริการอยา่งเต็มใจ 
      

1.2.7  แสดงออกถึงการตัง้ใจฟังผู้ รับบริการ
อยา่งจริงใจ 

      

1.3 การเข้าใจธรรมชาติของผู้รับบริการ 
1.3.1  ให้ความส าคญักบัภาษาทีแ่ตกตา่งของ

ผู้ รับบริการแตล่ะคน 
      

1.3.2  ให้ความส าคญักบัวฒันธรรมที่แตกตา่ง
ของผู้ รับบริการแตล่ะคน 

      

1.3.3 เข้าใจในความต้องการท่ีแตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 

      

1.4 การเข้าใจความคาดหวังและความต้องการของผู้ รับบริการ 
1.4.1  บริการพยาบาลได้อยา่งรวดเร็วตาม

ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงาน 
ระดับความส าคัญ 

มากที่สุด……....น้อยที่สุด ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

1.4.2  ให้ข้อมลูที่ถกูต้อง โดยไมห่วงั
ผลประโยชน์จากผู้ รับบริการ 

      

1.4.3  เสนอตวัให้ความช่วยเหลอืผู้ รับบริการ
อยา่งเต็มใจ 

      

2.  ด้านคุณลักษณะของพยาบาล 
2.1 การมีบุคลิกภาพที่สร้างความประทับใจ 

2.1.1  ดแูลสขุภาพตนเองให้แข็งแรงอยูเ่สมอ       
2.1.2  รักษาความสะอาดของร่างกายและ

เสือ้ผ้าที่สวมใสเ่ป็นอยา่งด ี
      

2.1.3  แตง่กายได้เหมาะสมกบัรูปร่างของตนเอง       
2.1.4  เป็นแบบอยา่งที่ดีให้บคุลากรอื่นใน

องค์การในการยดึถือปฏิบตัิตาม 
      

2.1.5  แตง่กายได้ถกูต้องตามระเบียบของ
องค์การ 

      

2.1.6  มีการวางตวัในการปฏิบตัิงานดี       
2.1.7  มีมารยาทเรียบร้อย       
2.1.8  มีความมัน่ใจในการให้บริการ       

2.2 ความสามารถในการบริหารจัดการ 
2.2.1  สามารถใช้ความรู้ที่มีในการแก้ไขปัญหา

ที่เกิดขึน้ได้เป็นอยา่งด ี
      

2.2.2  สามารถเจราจาตอ่รองเพื่อให้เกิดเพื่อ
ความพงึพอใจของทกุฝ่าย 

      

2.2.3  สามารถสร้างแรงจงูใจให้กบับคุลากรใน
องค์การ  เพื่อให้ผลการท างานบรรลตุามวตัถปุระสงค์ 

      

2.2.4  สามารถใช้ทกัษะการสือ่สารได้อยา่งมี
ประสทิธิภาพ ทัง้การพดู การฟัง การอา่น และการ
เขียน 

      

3. ด้านความรับผิดชอบ 
3.1 ความรับผิดชอบต่อวิชาชีพ 

3.1.1  บริการพยาบาลอยา่งถกูต้องตาม
มาตรฐานวิชาชีพ 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงาน 
ระดับความส าคัญ 

มากที่สุด……....น้อยที่สุด ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

3.1.2  เคารพให้เกียรติผู้ รับบริการทกุคนอยา่ง
เทา่เทียมกนั 

      

3.1.3  บริการพยาบาลโดยค านงึถึงประโยชน์
สงูสดุของผู้ รับบริการ 

      

3.1.4  บริการพยาบาลโดยค านงึถึงสทิธิของ
ผู้ รับบริการเป็นส าคญั 

      

3.1.5  ปฏิบตัิงานอยา่งมีสติอยูเ่สมอเพื่อป้องกนั
ไมใ่ห้เกิดความผิดพลาด 

      

3.1.6  ติดตามประเมินผลการบริการพยาบาล
อยา่งตอ่เนื่อง 

      

3.1.7  หมัน่หาความรู้นอกเหนือจากที่องค์การ
จดัอบรม 

      

3.1.8  ให้บริการอยา่งซื่อสตัย์  สจุริต       
3.2 ความรับผิดชอบต่อองค์การ 

3.2.1  ปฏิบตัิตามวิสยัทศัน์และพนัธกิจของ
องค์การ 

      

3.2.2  มีความปรารถนาที่จะอยูใ่นองค์การตอ่ไป       
3.2.3  เต็มใจปฏิบตัิงานเพื่อความก้าวหน้าของ

องค์การ 
      

3.2.4  เต็มใจปฏิบตัิงานเพื่อผลประโยชน์ของ
องค์การ 

      

3.2.5  ปฏิบตัิงานอยา่งทุม่เทสดุก าลงั
ความสามารถ 

      

3.3 ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
3.3.1  ร่วมกิจกรรมบ าเพ็ญประโยชน์ตอ่สงัคม

เมื่อมีโอกาส 
      

3.3.2  น าของเก่า  กลบัมาใช้ใหม ่ ประหยดัน า้
และไฟเพื่อลดภาวะโลกร้อน 

      

3.3.3  รณรงค์ในการใช้วสัดทุี่ยอ่ยสลายง่าย       
3.3.4  ให้ข้อมลูและความรู้ในการรักษา

สิง่แวดล้อมกบัผู้ใกล้ชิด 
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ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสอบถามส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยเทคนิค EDFR รอบที่ 3 
วนัท่ี  ……………………………. 

เร่ือง ขอความอนเุคราะห์ในการตอบแบบสอบถามครัง้ท่ี  2 
เรียน ....................................................................................  
สิ่งท่ีแนบมาด้วย  แบบสอบถามครัง้ท่ี  2  เร่ืองการศกึษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของ
พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน  จ านวน  1  ชดุ 
 
 เน่ืองจากดฉินั นางสาว มรกต เหลืองอ านวยศริิ นิสิตขัน้ปริญญามหาบณัฑิต คณะ
พยาบาลศาสตร์  จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  สาขาการบริหารการพยาบาล  ก าลงัด าเนินการวิจยั
เพ่ือเสนอเป็นวิทยานิพนธ์เร่ือง   “การศกึษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ” โดยมีผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร .อารีย์วรรณ อว่มตานี เป็นอาจารย์ท่ี
ปรึกษาวิทยานิพนธ์ โดยใช้เทคนิคการวิจยัแบบ  EDFR  ซึง่ทา่นได้กรุณาให้ดฉินัได้สมัภาษณ์  และ
ท าแบบสอบถามครัง้ท่ี 1 ไปแล้วนัน้  ขณะนีด้ฉินัได้น าค าตอบของทา่นและผู้ เช่ียวชาญรวมทัง้หมด 
20 ทา่น มาค านวนคา่มธัยฐาน คา่พิสยัระหวา่งควอไทล์  แล้วใสค่า่สถิตดิงักลา่วลงใน
แบบสอบถามท่ีมีปรับปรุงเนือ้หาตามค าแนะน าของผู้ เช่ียวชาญ  และระบคุ าตอบของทา่นท่ีให้ไว้
ในแบบสอบถามครัง้ท่ี 1 เพ่ือให้ทา่นพิจารณาอีก ครัง้วา่ทา่นยงัคงมีความคดิเห็นเชน่เดมิหรือ
เปล่ียนแปลงความคดิเห็น  ซึง่มีข้อค าถามปลายปิดทัง้หมด 3 ด้าน จ านวน 52 ข้อ เป็นข้อค าถาม
ปลายปิดท่ีให้ทา่นระบรุะดบัความส าคญั และค าถามปลายเปิดเพ่ือให้ทา่นแสดงความคดิเห็น
เพิ่มเตมิ 
 ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุในความกรุณาจากทา่ นเป็นอยา่งสงู และหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่
จะได้รับความอนเุคราะห์จากทา่นในการตอบแบบสอบถามนี ้ ในการนีใ้คร่ขอความกรุณาทา่น
ตอบข้อค าถามและโปรดแสดงความคดิเห็นพร้อมทัง้ข้อเสนอแนะตามท่ีทา่นเห็นสมควร ซึง่จะเป็น
ประโยชน์อยา่งยิ่งในการสร้างเคร่ืองมือตอ่ไป   

ขอความกรุณาทา่นโปรดสง่คืนแบบสอบถามนีคื้น ภายในวนัท่ี…................................... 
 

                                                                       ขอแสดงความนบัถืออยา่งสงู 
                    นางสาวมรกต  เหลืองอ านวยศริิ 

                 นิสิตปริญญามหาบณัฑิต  คณะพยาบาลศาสตร์ 
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

             โทรศพัท์ตดิตอ่ :  089-8149930 
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แบบสอบถามรอบที่  3 
เร่ือง   

“การศึกษาลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน” 
……………………………………. 

ค าชีแ้จง   
1. ในการเก็บข้อมลูรอบท่ี  3  มีจดุมุง่หมายหลกั  2  ประการ  ดงันี ้

ประการที่  1 เพ่ือให้ทา่นผู้ เช่ียวชาญได้แสดงความคดิเห็นเก่ียวกบัลกัษณะจิตบริการใน
การปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชนแตล่ะด้านเพิ่มเตมิจากแบบสอบถามใน
การเก็บข้อมลูรอบท่ี 2 ซึง่รวบรวมได้จากข้อเสนอแนะของทา่น 

ประการที่ 2 เพ่ือให้ทา่นผู้ เช่ียวชาญได้น าค าตอบท่ีได้ให้ความคดิเห็น ไว้ในแบบสอบถาม
ในการเก็บรวบรวมข้อมลูรอบท่ี 2 มาพิจารณาอีกครัง้ วา่ทา่นยงัคงมีความคดิเห็นเชน่เดมิ หรือ
เปล่ียนแปลงความคดิเห็น 

2. เม่ือทา่นได้พิจารณาแล้วขอความกรุณาให้ทา่นโปรดกาเคร่ืองหมาย ( / ) ลงในชอ่งท่ีตรง
กบัความคดิเห็นของทา่น โดยความหมายของระดบัความคดิเห็น ซึง่ก าหนดเป็น 5, 4, 3, 2, 1 มี
ความหมายดงันี ้
4 หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ข้อความดงักลา่วเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัมาก 

  ท่ีสดุของจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 
4     หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ข้อความดงักลา่วเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากของ 
  จิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 
3     หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ข้อความดงักลา่วเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัปานกลาง 
  ของจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 
2     หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ข้อความดงักลา่วเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อยของ 
  จิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 
1      หมายถึง ทา่นมีความเห็นวา่ข้อความดงักลา่วเป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อยท่ีสดุ 

 ของจิตบริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน 
3. เพ่ือความสมบรูณ์ของผลการวิจยั  ในกรณีท่ีความคดิเห็นของทา่นในรอบนีอ้ยูน่อก

ขอบเขตคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์  ซึง่หมายความวา่ ความคดิเห็นของทา่นไมส่อดคล้องกบัความ
คดิเห็นของกลุม่ผู้ เช่ียวชาญซึง่มีจ านวนทัง้สิน้ 20 ทา่น ผู้วิจยัใคร่ขอรับทราบเหตผุลของทา่นเ พ่ือ
น ามาใช้ประโยชน์ในงานวิจยัตอ่ไป   
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ค าชีแ้จงค่าที่น าเสนอในแบบสอบถาม 
คา่ท่ีน าเสนอในแบบสอบถามฉบบันี ้ ได้มาจากการเก็บรวบรวมข้อมลูจากแบบสอบถาม

รอบท่ี  2 น ามาวิเคราะห์ ซึง่ประกอบด้วย 
1. คา่ท่ีเป็นค าตอบของทา่นในการตอบแบบสอบถามท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมลูรอบ

ท่ี  2  ใช้สญัลกัษณ์  ● 
2. คา่มธัยฐาน  (Median, MD)  ซึง่เป็นความคดิเห็นของกลุม่ผู้ เช่ียวชาญทัง้ 20 ทา่น ใช้ 

สญัลกัษณ์  * 
 คา่มธัยฐานแตล่ะระดบั  หมายความวา่  ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นวา่ลกัษณะจิตบริการ
ในการปฏิบตังิาน ของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชนในด้านนัน้เป็นลกัษณะด้านท่ีมี
ความส าคญัในระดบัมากน้อยเพียงใด  ดงันี ้  
  คา่มธัยฐาน  4.50 - 5.00  =  ระดบัความส าคญัมากท่ีสดุ 
  คา่มธัยฐาน  3.50 - 4.49  =  ระดบัความส าคญัมาก 
  คา่มธัยฐาน  2.50 - 3.49  =  ระดบัความส าคญัปานกลาง 
  คา่มธัยฐาน  1.50 - 2.49  =  ระดบัความส าคญัน้อย 
  คา่มธัยฐาน  1.00 - 1.49  =  ระดบัความส าคญัน้อยท่ีสดุ 

3. คา่พิสยัระหวา่งควอไทล์  (Inter-quartile Range)  ซึง่เป็นความคดิเห็นของกลุม่
ผู้ เช่ียวชาญทัง้  20  ทา่น  ใช้สญัลกัษณ์  
การแปลค่า  IR (ค่าพสัิยระหว่างควอไทล์ )   
คา่  IR  น้อยกวา่หรือเทา่กบั  1.50  หมายความวา่  กลุม่ผู้ เช่ียวชาญทัง้  20  ทา่น   
                มีความคดิเห็นท่ีสอดคล้องกนั 
คา่  IR  มากกวา่                   1.50  หมายความวา่  กลุม่ผู้ เช่ียวชาญทัง้  20  ทา่น   
                มีความคดิเห็นท่ีไมส่อดคล้องกนั 
การแปลความหมายของค าตอบท่ีอยู่ในขอบเขตและนอกขอบเขต  ค่า  IR 
 ในกรณีท่ีเป็นค าตอบของทา่นท่ีอยูใ่นขอบเขต             หมายความวา่ ความคดิเห็นของ
ทา่นสอดคล้องกบัความคดิเห็นของกลุม่ผู้ เช่ียวชาญทัง้  20 ทา่น 
 ในกรณีท่ีเป็นค าตอบของทา่นท่ีอยูน่อกขอบเขต               หมายความวา่ ความคดิเห็น
ของทา่นไมส่อดคล้องกบัความคดิเห็นของกลุม่ผู้ เช่ียวชาญทัง้  20 ทา่น 
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ตัวอย่างที่  1 

ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 
ระดับความส าคัญ 

มากที่สุด……น้อยที่สุด 
ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 
1. ด้านเจตคติที่ดีต่อการให้บริการ 

1.1 คิดเชิงบวกต่อการให้บริการ 
1.1.1 ให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการ    

 เหตผุล  
…………………………………………….......................... 
……………………………………………………………… 

  

 
●● 
 

 
 

  3.80 0.99 

  
การแปลความหมาย  ในข้อ  1.1  การให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการ  มีคา่มธัย

ฐาน  (Md)  (  )  =  3.80 คา่พิสยัระหวา่งควอไทล์ (IR) = 0.99 หมายความวา่ กลุม่ผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นท่ีสอดคล้องกนัวา่  การให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการเป็นลกัษณะจิต
บริการในการปฏิบตังิาน ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน และค าตอบของทา่นในการเก็บ

รวบรวมข้อมลูรอบท่ี 2 ทา่นได้ให้ความคดิเห็น เทา่กบั 4 (●) ซึง่เป็นค าตอบท่ีอยูใ่นขอบเขต                 
ภายหลงัท่ีทา่นได้ทบทวน  การตอบแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมลูรอบท่ี 3 นี ้ทา่นไม่

เปล่ียนแปลงค าตอบ  ยงัคงไว้ซึง่ความคดิเห็นในระดบัท่ี 4 ทา่นจงึใสเ่คร่ืองหมาย   ซึง่เป็นค าตอบ
ท่ีอยูใ่นขอบเขต           ทา่นไมจ่ าเป็นต้องให้เหตผุลประกอบ 
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ตัวอย่างที่  2 

ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 
ระดับความส าคัญ 

มากที่สุด………น้อยที่สุด 
ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 
1. ด้านเจตคติที่ดีต่อการให้บริการ 

1.1 คิดเชิงบวกต่อการให้บริการ 
1.1.1 ให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการ    

 เหตผุล  
……………………………………………............................ 
……………………………………………………………… 

  

 
 
 

 
 

 
 

●● 
 

 3.80 1.52 

 
การแปลความหมาย  ในข้อ  1.1  การให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการ มีคา่มธัย

ฐาน  (Md)  (  )  =  3.80  คา่พิสยัระหวา่งควอไทล์  (IR) = 1.52  หมายความวา่ กลุม่ผู้ เช่ียวชาญ
มีความคดิเห็นท่ีไมส่อดคล้องกนัวา่   การให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการเป็นลกัษณะจิต
บริการในการปฏิบตังิานของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลเอกชน  และค าตอบของทา่นในการเก็บ

รวบรวมข้อมลูรอบท่ี  2  ทา่นได้ให้ความคดิเห็น เทา่กบั 2 (● ● ) ซึง่เป็นค าตอบท่ีอยูน่อกขอบเขต          
ภายหลงัท่ีทา่นได้ทบทวน  การตอบแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมลูรอบท่ี 3 นี ้ 

ทา่นไมเ่ปล่ียนแปลงค าตอบ ยงัคงไว้ซึง่ความคดิเห็นในระดบัท่ี  2 ทา่นจงึใสเ่คร่ืองหมาย  ซึง่เป็น
ค าตอบท่ีอยูน่อกขอบเขต            ใ นกรณีนีโ้ปรดให้เหตผุลประกอบด้วยวา่เพราะเหตใุดทา่นจงึให้
ความคดิเห็นในระดบั  2  คะแนน 
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ตัวอย่างที่  3   

ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 
ระดับความส าคัญ 

มากที่สุด………น้อยที่สุด 
ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 
1. ด้านเจตคติที่ดีต่อการให้บริการ 

1.1 คิดเชิงบวกต่อการให้บริการ 
1.1.1 ให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการ    

 เหตผุล  
…………………………………………….......................... 
……………………………………………………………… 

 

 
  

 

 
 
 

 
 
● 

 
 
 

 4.80 1.49 

 
การแปลความหมาย  ในข้อ  1.1   การให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการ มีคา่มธัย

ฐาน  (Md) (  )  =  4.80  คา่พิสยัระหวา่งควอไทล์  (IR) = 1.49  หมายความวา่ กลุม่ผู้ เช่ียวชาญ
มีความคดิเห็นท่ีสอดคล้องกนัวา่ การให้อภยัในความผิดพลาดของผู้ รับบริการเป็นลกัษณะจิต
บริการในการปฏิบตังิาน ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน และค าตอบของทา่นในการเก็บ

รวบรวมข้อมลูรอบท่ี  2  ทา่นได้ให้ความคดิเห็น  เทา่กบั  3 (● ● ) ซึง่เป็นค าตอบท่ีอยูน่อกขอบเขต          
ภายหลงัท่ีทา่นได้ทบทวนการตอบแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมลูรอบท่ี 3 นี ้ทา่น

เปล่ียนแปลงค าตอบ เป็นความคดิเห็นในระดบั  5  ทา่นจงึได้ใสเ่คร่ืองหมาย    ซึง่เป็นค าตอบท่ี
อยูใ่นขอบเขต              ในกรณีนีท้า่นจงึไมจ่ าเป็นต้องให้เหตผุลประกอบ 
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รหัสผู้เชี่ยวชาญ………... 

ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 

ระดับความส าคัญ 
มากที่สุด………น้อย

ที่สุด 

ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 
1.    ด้านเจตคติที่ดีต่อการให้บริการ 

1.1 การคิดเชิงบวกต่อการให้บริการ 
1.1.1 ให้อภยัในความไมท่ราบข้อมลู/ขัน้ตอน 

เหตผุล  ………………………………………………………… 
………………………………………………………………… 
 

 

 

    4.55 1.07 

1.1.2 มองงานท่ีปฏิบตัิคือโอกาสในการพฒันา
ตนเอง 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 
 

 

 

    4.64 0.49 

1.1.3 มีความสขุที่ได้ปฏิบตัิงานนัน้ๆ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.64 0.49 

1.1.4 เมื่อพบกบัภาวะกดดนั สามารควบคมุสต/ิ
อารมณ์ตนเองได้เป็นอยา่งด ี
เหตผุล  …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.55 0.78 

1.2 การให้บริการด้วยความเต็มใจ 
1.2.1 ยิม้แย้ม  ทกัทาย  ผู้ รับบริการก่อนเสมอ 

เหตผุล  …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.71 0.29 

1.2.2 บริการพยาบาลโดยให้ความส าคญักบั
ผู้ รับบริการฉนัท์ญาติมิตร 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

    4.71 0.29 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 

ระดับความส าคัญ 
มากที่สุด………น้อย

ที่สุด 

ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 

1.2.3 แสดงออกถึงความหว่งใยตอ่ผู้ รับบริการด้วย
ใจจริง  เช่น  หมัน่สงัเกตและซกัถามอาการของผู้ รับบริการอยู่
เสมอ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.71 0.29 

1.2.4 มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.74 0.26 

1.2.5 ยินดีรับฟังปัญหาหรือความต้องการจาก
ผู้ รับบริการอยา่งเต็มใจ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

 

    4.71 0.29 

1.2.6 แสดงออกถึงการตัง้ใจฟังผู้ รับบริการอยา่ง
จริงใจ  เช่น  มองหน้า / พยกัหน้า  ขณะรับฟัง 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.71 0.29 

1.3 การเข้าใจธรรมชาติของผู้รับบริการ 
1.3.1 ให้ความส าคญักบัการบริการพยาบาลแบบ

องค์รวมกบัผู้ รับบริการแตล่ะคน 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

       

1.3.2 ให้ความส าคญักบัภาษาที่แตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………… 

 

 

    4.55 0.77 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 

ระดับความส าคัญ 
มากที่สุด………น้อย

ที่สุด 

ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 

1.3.3      ให้ความส าคญักบัวฒันธรรมที่แตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 
เหตผุล  …………………………………………………….…. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.67 0.33 

1.3.4 เข้าใจในความต้องการท่ีแตกตา่งของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.64 0.52 

1.3.5 เข้าใจในสถานการณ์ที่ผู้ รับบริการเผชิญอยู ่ 
เช่น  แสดงความเห็นใจเมื่อผู้ รับบริการอยูใ่นภาวะซมึเศร้า/กงัวล 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

       

1.4    การเข้าใจความคาดหวังและความต้องการของผู้ รับบริการ 
1.4.1       บริการพยาบาลได้ทนัเวลาเพื่อตอบสนอง

ตามความคาดหวงัของผู้ รับบริการอยา่งมีคณุภาพ 

เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.20 0.94 

1.4.2       ให้ข้อมลูที่ถกูต้อง โดยไมห่วงัผลประโยชน์
จากผู้ รับบริการ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.67 0.33 

1.4.3      เสนอตวัช่วยเหลอืด้านการบริการอยา่งเต็ม
ใจ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

    4.64 0.52 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 

ระดับความส าคัญ 
มากที่สุด………น้อย

ที่สุด 

ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 

2.  ด้านคุณลักษณะของพยาบาล 
2.1 การมีบุคลิกภาพที่สร้างความประทับใจ 

2.1.1 พดูจาสภุาพ  ออ่นหวาน 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.62 0.59 

2.1.2 มีสขุภาพท่ีสมบรูณ์  แข็งแรง 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………… 

 

 

 

    4.62 0.64 

2.1.3 สวมใสเ่สือ้ผ้าที่สะอาดอยูเ่สมอ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.71 0.29 

2.1.4 แตง่กายได้เหมาะสมกบัรูปร่างของตนเอง 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.62 0.59 

2.1.5 แตง่กายได้ถกูต้องตามระเบียบขององค์การ
วิชาชีพ 
เหตผุล…………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

 

    4.62 0.59 

2.1.6 มีบคุลกิเป็นแบบอยา่งที่ดีให้บคุลากรอื่นใน
องค์การในการยดึถือปฏิบตัิตาม 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

 

    4.69 0.31 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 

ระดับความส าคัญ 
มากที่สุด………น้อย

ที่สุด 

ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 

1.1.1 ปฏิบตัิตวัได้อยา่งเหมาะสมในหนว่ยงาน  
เช่น  ให้ความเคารพผู้บงัคบับญัชา/ให้เกียรติเพื่อนร่วมงาน 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

    4.67 0.33 

1.1.2 มีมารยาทเรียบร้อย 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

    4.67 0.33 

1.1.3 มีความมัน่ใจในการให้บริการพยาบาล 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.64 0.57 

2.2    ความสามารถในการบริหารจัดการ 
2.2.1      สามารถใช้ความรู้ที่มีในการแก้ไขปัญหาที่

เกิดขึน้ได้เป็นอยา่งด ี
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.55 0.77 

2.2.2      สามารถเจราจาตอ่รองเพื่อให้เกิดเพื่อความ
พงึพอใจของทกุฝ่าย 
เหตผุล …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.62 0.59 

2.2.3       สามารถสร้างแรงจงูใจให้กบับคุลากรใน
องค์การ  เพื่อให้ผลการท างานบรรลตุามวตัถปุระสงค์ของ
หนว่ยงาน 
เหตผุล …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 
 

 

 

    4.55 0.77 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 

ระดับความส าคัญ 
มากที่สุด………น้อย

ที่สุด 

ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 

2.2.4       สามารถใช้ทกัษะการสือ่สารได้อยา่งมี
ประสทิธิภาพ ทัง้การพดู การฟัง การอา่น และการเขียน 
เหตผุล …………………………………………………………. 
…………………………………………………………………. 

 

 

 

    4.55 0.77 

3. ด้านความรับผิดชอบ 
3.1 ความรับผิดชอบต่อวิชาชีพ 

3.1.1 บริการพยาบาลอยา่งถกูต้องตามมาตรฐาน
วิชาชีพ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.71 0.29 

3.1.2        เคารพให้เกียรติผู้ รับบริการทกุคนอยา่งเทา่
เทียมกนั 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

 

    4.67 0.33 

3.1.3        บริการพยาบาลโดยค านงึถึงประโยชน์
สงูสดุของผู้ รับบริการ  โดยไมข่ดัตอ่องค์การมาตราฐานวิชาชีพ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

 

    4.69 0.31 

3.1.4       บริการพยาบาลโดยค านงึถึงสทิธิของ
ผู้ รับบริการเป็นส าคญั 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

 

    4.67 0.33 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 

ระดับความส าคัญ 
มากที่สุด………น้อย

ที่สุด 

ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 

3.1.5       ปฏิบตัิงานอยา่งมีสติอยูเ่สมอ  เพื่อป้องกนั
ไมใ่ห้เกิดความผิดพลาด 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

 

    4.64 0.49 

3.1.6       ติดตามประเมินผลการบริการพยาบาลของ
ตนเองอยา่งตอ่เนื่อง 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

    4.64 0.49 

3.1.7       ศกึษาหาความรู้นอกเหนือจากที่องค์การจดั
อบรมอยา่งตอ่เนื่อง 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.58 0.79 

3.1.8       ให้บริการอยา่งซื่อสตัย์  สจุริต 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.72 0.28 

3.19 บริการพยาบาลอยา่งถกูต้องตามกฎหมาย  
และระเบียบปฏิบตัิของโรงพยาบาล 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

       

3.2    ความรับผิดชอบต่อองค์การ 
3.2.1       ปฏิบตัิงานสอดคล้องกบัวิสยัทศัน์และพนัธ

กิจขององค์การ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.62 0.64 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 

ระดับความส าคัญ 
มากที่สุด………น้อย

ที่สุด 

ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 

3.2.2       มีความปรารถนาที่จะอยูใ่นองค์การตอ่ไป 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.50 0.81 

3.2.3       เต็มใจปฏิบตัิงานเพื่อผลประโยชน์ของ
องค์การ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

 

    4.62 0.64 

3.2.4       เต็มใจปฏิบตัิงานเพื่อสร้างผลประโยชน์
ให้กบัองค์การ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

 

    4.58 0.72 

3.2.5       ปฏิบตัิงานอยา่งเต็มก าลงัความรู้
ความสามารถ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

 

    4.64 0.52 

3.3    ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
3.3.1       ร่วมกิจกรรมบ าเพ็ญประโยชน์ตอ่สงัคมเมื่อ

มีโอกาส 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.62 0.71 

3.3.2       น าของเก่า  กลบัมาใช้ใหมต่ามความ
เหมาะสม  ประหยดัน า้และไฟเพื่อลดการใช้ทรัพยากร 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.50 1.08 
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ลักษณะจิตบริการในการปฏิบัตงิาน 

ระดับความส าคัญ 
มากที่สุด………น้อย

ที่สุด 

ค าตอบของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

5 4 3 2 1 MD IR 

3.3.3 ให้ข้อมลูและความรู้ในการรักษาสิง่แวดล้อม
กบัผู้ใกล้ชิด  เช่น  ญาติและบคุคลในครอบครัว 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.62 0.81 

3.3.4 รณรงค์ในการใช้วสัดทุี่ยอ่ยสลายง่าย 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

 

 

    4.38 0.97 

3.3.5 รณรงค์ในการใช้วสัดทุี่ไมก่่อให้เกิดมลพิษ
กบัสิง่แวดล้อม 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 

 

       

3.3.6 จดัสิง่แวดล้อมที่เหมาะสมตามหลกัการย
ศาสตร์ 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
 

       

3.3.7 สง่เสริมการดแูลและป้องกนัสขุภาพตอ่คน
ในสงัคมเมื่อมีโอกาส 
เหตผุล  …………………………………………………………. 
………………………………………………………………….. 
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ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ค 
 

หนังสือรับรองจริยธรรมการวิจัย 
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ภาคผนวก ง 

 
หนังสือเชิญผู้เช่ียวชาญ 
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ประวัตผู้ิเขียนวิทยานิพนธ์ 
 

นางสาวมรกต  เหลืองอ านวยศิริ เกิดเม่ือวนัท่ี 18 เมษายน พ.ศ.2520 ท่ีจงัหวดัแพร่ 
ส าเร็จการศกึษาหลกัสูตรพยาบาลศาสตรบณัฑิต จากวิทยาลยัมิชชัน่ ปีการศึกษา 2542 และเข้า
ศึกษาต่อในหลักสูตรพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล  คณะ
พยาบาลศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เม่ือปีการศกึษา 2551 ปัจจบุนัด ารงต าแหน่งพยาบาล
วิชาชีพ แผนกห้องผา่ตดั โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์อินเตอร์เนชัน่แนล 
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