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บทคดัย่อ 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับเจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม 

และคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก 2) เพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการบริการ

ของบุคลากรผู้ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 3) เพ่ือศึกษาความสมัพันธร์ะหว่าง

เจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมกับคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ให้บริการผู้ ป่วย

โรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก 4) เพ่ือสร้างสมการท านายคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาล

อินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก โดยมีเจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมเป็นตัวแปร

ท านายไม่น้อยกว่า 1 ตัวแปร กลุ่มตัวอย่างเป็นบุคลากรผู้ให้บริการผู้ป่วย จ านวน 85 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส าหรับ

บุคลากรประเมินตนเอง ได้แก่ แบบสอบถามข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล แบบสอบถามเกี่ยวกับเจตคติต่องานบริการ แบบวัดบุคลิกภาพแบบ 

คุณลักษณะเฉพาะ แบบวัดการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม และแบบสอบถามส าหรับหัวหน้างาน ได้แก่ แบบสอบถามคุณภาพการบริการ สถิติที่ใช้

ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์เปรียบเทยีบค่าเฉล่ีย One-Way ANOVA ค่าสมัประสทิธิ์สหสมัพันธ์

ของเพียร์สนั และการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ 

ผลการวิจัยสรุปได้ ดังน้ี 1. ระดับเจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม อยู่ในระดับสงู 

ส่วนคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ให้บริการผู้ ป่วย อยู่ในระดับปานกลาง 2. ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร 

ผู้ให้บริการผู้ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก 3. เจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ ไม่มีความสมัพันธ์

กบัคุณภาพการบริการ แต่การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้านเมตตา-กรุณามีความสมัพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการบริการด้านความมีตัวตนหรือ

รูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความไว้วางใจได้ และการตอบสนองที่ทันใจ ส่วนการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม ด้านหิริ-โอตัปปะ มีความสัมพันธ์

ทางบวกกับคุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจ และการตอบสนองที่ทนัใจ 4.ตัวแปรที่สามารถน ามาสร้างสมการท านายคุณภาพการบริการ

ของบุคลากรผู้ให้บริการผู้ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก คือ การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้านเมตตา-กรณุา ได้ร้อยละ 5.1 

 

ค าส าคญั: ความสมัพันธ ์เจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม คุณภาพการบริการ  

 

Abstract 

The objectives of this research were 1) To study the attitude towards work service scale, narrow personality traits, moral reasoning 

and service quality of customer service’s staff members. 2) To compare service quality classified by personal factors. 3) To study the 

relationship between the attitudes towards customer service, narrow personality traits, moral reasoning and service quality of the staff 

members. 4) To predict the service quality of customer service’s staff members by considering the attitudes towards work service, 
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narrow personality traits and moral reasoning predictor variables. The sample was 85 staff members of Intervejchakarn Hospital 

Phitsanulok’s customer service. The research instrument included a personal questionnaire, a questionnaire on attitudes towards 

customer service, a narrow personality trait test and a moral reasoning test of the staff members and a service quality questionnaire for 

the supervisor of customer service. The data was statistically analyzed for percentage, standard deviation, One-Way ANOVA, 

Pearson’s product moment coefficient of correlation and multiple regression analysis. 

The research results are summarized as follows: 1. The attitude scales on work service, narrow personality traits and moral 

reasoning were at high level whereas service quality of the staff members was leveled middlingly. 2. The personal factors did not affect 

the staff members’ service quality of Intervejchakarn Hospital Phitsanulok. 3. There was no relationship between the attitudes towards 

work service, narrow personality traits and service quality. The service quality regarding external personality, reliability and quick 

response, however, had a positive relationship with moral reasoning, i.e., compassion. Another positive relationship was between the 

service quality regarding reliability, quick response and moral reasoning, i.e., integrity. 4 .  The service quality of customer service’s 

staff members of Intervejchakarn Hospital Phitsanulok could be predicted at 5.1% by moral reasoning, i.e., compassion. 

 

Keywords: Relationship, Attitude Towards Work Service, Narrow Personality Traits, Moral Reasoning, Customer Service 

 

บทน า 

 

การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่างๆ เพราะ

บริการ คอื การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการที่เป็น

ประโยชน์ต่อผู้ อื่น ไม่มีการด าเนินงานใดๆ ที่ปราศจาก

บริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขาย

สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใดๆ กต้็องมีการบริการรวมอยู่ด้วย

เสมอ ยิ่งเป็นธรุกจิบริการ ตวับริการนั่นเอง คือ สนิค้า การ

ขายจะประสบความส าเรจ็ได้ต้องมบีริการที่ด ีเป็นความจริง

ว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การ

พัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกันทั้งองค์กร” การ

พัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างย่ิงที่ 

ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน 

มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป 

(สมติ สชัฌุกร, 2550) 

ธุรกิจบริการโรงพยาบาล เป็นธุรกิจที่มีความแตกต่าง

จากธุรกิจบริการทั่วไป ในปัจจุบันมีการแข่งขันกันมากขึ้น

ทั้งโรงพยาบาลรัฐและเอกชน ซึ่ งมีทั้ งการแข่งขันด้วย

เทคโนโลยีการรักษา และการให้บริการ ทั้งนี้  ก็เพ่ือให้

ผู้รับบริการซึ่งมีลักษณะพิเศษ คือ เป็นผู้ ป่วย ผู้รับบริการ

ประเภทนี้ ต้องการการเอาใจใส่ และดูแลเป็นพิเศษ ต้อง

รู้สกึปลอดภัย และได้รับการดูแลอย่างดีดุจญาติคนส าคัญ 

ดังนั้น ธุรกิจโรงพยาบาลจึงจ าเป็นต้องคัดเลือกพนักงาน 

ที่มีบุคลิกลักษณะที่เหมาะสมกับการท างานบริการ เพ่ือ

สามารถให้บริการได้อย่างประทับใจและป้องกันปัญหาข้อ

ร้องเรียนจากผู้รับบริการได้ องคก์รใดกต็ามที่สามารถสร้าง

ประสบการณ์ที่ดีในการรับบริการ ประสบการณ์นั้นจะ 

ตราตรึงอยู่ในความทรงจ าของผู้รับบริการอย่างไม่มีวันลืม 

องคก์รนั้นกจ็ะประสบความส าเรจ็ทางธรุกจิ แต่ปัจจุบนัการ

คัดสรรบุคลากรเพ่ือเข้าท างานในธุรกิจนี้  ยังไม่สามารถ

แยกแยะได้ว่า บุคคลใดเหมาะสมกับการท างานบริการใน

โรงพยาบาล เนื่องจากในการสัมภาษณ์งาน ผู้ให้สมัภาษณ์

อาจมีแรงผลักดันให้แสดงพฤตกิรรมที่ผู้สมัภาษณ์คาดหวัง 

ดงันั้น ธุรกจิบริการจึงต้องมีการวัดเจตคตทิี่ดีต่องานบริการ 

เพราะการมีเจตคติที่ดีต่องานบริการเป็นสิ่งส าคัญต่อผู้

ให้บริการอย่างมาก เจตคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิด

ของคนเราไม่น้อยไปกว่าความเชื่อและค่านิยม คือ ถ้าเรามี

เจตคติที่ดีต่อสิ่งใดเรากจ็ะให้ความส าคัญต่อสิ่งนั้นยกย่อง 

สิ่งนั้น เชื่อถือสิ่งนั้นเพ่ิมขึ้น (สมิต สัชฌุกร, 2550) การ

เสริมสร้างเจตคติที่ถูกต้องว่า งานบริการเป็นงานที่มีคุณค่า 

จะต้องเริ่มจากการศึกษาท าความเข้าใจที่ถูกต้องว่า ทุกคน

เมื่ออยู่ในฐานะใด มีต าแหน่งหน้าที่ใด กจ็ะต้องท าหน้าที่

ให้บริการซึ่งเป็นไปตามต าแหน่งหน้าที่นั้นๆ ต้องมีเจตคติ

ที่ดีต่องาน ต่อองค์กร ต่อลูกค้า และมีความรู้ สึกมั่นใจใน

ภารกจิที่มอียู่ว่าเป็นสิ่งที่จะต้องรับผดิชอบท าให้ดทีี่สดุเสมอ 

นอกจากเร่ืองเจตคติที่ดีต่อการท างานบริการแล้วนั้น 

บุคลิกภาพกเ็ป็นองคป์ระกอบทางจิตวิทยาอกีอย่างหนึ่งที่มี

ความส าคัญมากต่อการปฏบิัติงาน เพราะเป็นที่ยอมรับกัน

ว่า บุคลิกภาพมีบทบาทส าคัญต่อความส าเร็จหรือความ

ล้มเหลวในอาชีพ ซึ่งทฤษฎบุีคลิกภาพนั้นมอียู่หลายทฤษฎี 

แต่ทฤษฎีบุคลิกภาพที่นิยมน ามาใช้ในการวิเคราะห์บุคคล
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ในการท างาน ได้แก่ ทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองคป์ระกอบ ถือ

เป็นทฤษฎีที่ เข้าใจง่ายและเหมาะสมในการน ามาใช้วัด

บุคลิกภาพ แต่หากต้องการวัดบุคลิกภาพของผู้ ให้บริการ

ในธุรกิจบริการอาจจะกว้างเกินไป จึงมีการน าบุคลิกภาพ

แบบคุณลักษณะเฉพาะ (Narrow Personality Traits) มาใช้

เพ่ือเจาะจงบุคลิกภาพด้านการบริการให้ชัดเจนมากขึ้น ซึ่ง

จากงานวิจัยของ John, Patrick, Young Kim, and Gibsonand 

(2012) ได้กล่าวว่า บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะมี

ความเหมาะสมกับการวัดบุคลิกภาพในการท างานด้าน

บริการ เพ่ือให้ได้ผลการประเมินที่สามารถท านายแนวโน้ม

ลักษณะนิสยัได้แม่นย ามากขึ้น  

ตัวแปรอีกตัวหนึ่งที่ ผู้วิจัยต้องการศึกษา คือ การใช้

เหตผุลเชิงจริยธรรม ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

พบว่า เบื้ องหลังการกระท าต่างๆ ของบุคคล ในการศึกษา

การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมจะท าให้ทราบว่าบุคคลผู้ มี

จริยธรรมในระดับต่างกัน อาจมีการกระท าที่คล้ายคลึงกัน

ได้เสมอ และบุคคลที่มีการกระท าเหมือนกนั อาจมีเหตุผล

เบื้ องหลังการกระท า และท้ายสุดกจ็ะมีระดับจริยธรรมที่

แตกต่างกันได้ (ปริญญา บัญญัติ, 2549) สังคมทุกวันนี้

นิยมยกย่องคนเก่ง คนกล้า จนลืมนึกไปว่าการเป็นคนเก่ง

อย่างเดยีวนั้นไม่พอ แต่ต้องเป็นคนดีด้วย เพราะความเป็น

คนดีมีจริยธรรมนั้นเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยสร้างให้สังคม 

อยู่เยน็เป็นสุข โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการท าธุรกิจบริการที่

ผู้ รับบริการต้องการการเอาใจใส่ ให้ความช่วยเหลือและ

เอื้ อเฟ้ือเผื่อแผ่ บริการที่ดีหรือไม่ดีขึ้ นอยู่กับผู้ ให้บริการ 

ถ้าหากผู้ ให้บริการเป็นคนดี และได้รับการปลูกฝังนิสัย 

ในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี กจ็ะท าให้เกิดการ

บริการที่เป็นเลิศ 

จากปัญหาด้านการคัดเลือกผู้ มีความเหมาะสมต่อ 

การท างานในธุรกิจบริการโรงพยาบาล ในการวิจัยครั้งนี้

ผู้ วิจัยจึงได้ท าการศึกษากับโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ 

พิษณุโลก ซึ่ งเป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาด 70 เตียง มี

เจ้าหน้าที่ปฏบิตัิงานจ านวน 271 คน โดยทั่วไปโรงพยาบาล

เอกชนแต่ละแห่งมีการให้บริการด้านเคร่ืองมือที่ทันสมัย

เหมือนกัน จึงต้องมุ่งแข่งขันกันที่การบริการว่าที่ ใดจะ

ให้บริการได้เป็นเลิศกว่ากัน และสามารถดึงดูดลูกค้าให้

กลับมาใช้บริการได้อีก จึงอาจกล่าวได้ว่า การบริการเป็น

หัวใจส าคัญของการด าเนินธุรกิจบริการ และด้วยเหตุผล

ด้านการแข่งขันเกี่ยวกบัการให้บริการสุขภาพที่สูงนี้  ผู้วิจัย

ซึ่งท าหน้าที่พัฒนาทรัพยากรบุคคลจึงได้สนใจศึกษาเร่ือง

ดงักล่าว เพ่ือน าผลการวิจัยนี้ ไปใช้ประโยชน์ในการคดัเลือก

บุคลากรเพ่ือเข้าท างานในโรงพยาบาลให้มีความเหมาะสม

ต่อการบริการผู้ ป่วยและพัฒนาบุคลากรของโรงพยาบาล

ต่อไปในภายภาคหน้า ซึ่งผู้วิจัยได้ตั้งเป้าหมายไว้ 4 ประการ 

ดงัต่อไปนี้  

 

วตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 

1.  เพ่ือศึกษาระดับเจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพ

แบบคุณลักษณะเฉพาะ การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม และ

คุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ให้บริการผู้ป่วยโรงพยาบาล

อนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก 

2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบุคลากร 

ผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัด

พิษณโุลก จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติต่องาน

บริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ และการใช้เหตุผล

เชิงจริยธรรม กบัคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ให้บริการ

ผู้ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก 

4. เพ่ือสร้างสมการท านายคุณภาพการบริการของ

บุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ 

จังหวัดพิษณุโลก โดยมีเจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพ

แบบคุณลักษณะเฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม 

เป็นตวัแปรท านาย 

 

สมมติฐานของการวิจยั 

 

1. บุคลากรโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก 

ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล อนัได้แก่ อายุ อายุงาน และสถานภาพ

สมรสแตกต่างกนัมคีุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

2. เจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะ 

เฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม มีความสมัพันธก์ับ

คุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยของ

โรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก 

3. เจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะ 

เฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม สามารถร่วมกัน

ท านายคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วย
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ของโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลกได้ 

อย่างน้อย 1 ตวัแปร 

 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวขอ้ง 

 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสอดคล้องของการ

บริการกับความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 

ซึ่งจะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งขณะและภายหลังรับ

บริการ ท าให้กลับมาใช้บริการเป็นประจ า ในการวิจัยครั้งนี้

ผู้วิจัยเลือกใช้การประเมินคุณภาพการบริการ ตามแนวคิด

ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ที่ได้พัฒนา

ไว้ในปี 1990 มาเป็นตัวก าหนดคุณภาพการบริการทั้ง 5 

ด้าน คือ (1) ความมีตัวตน หรือรูปลักษณ์ทางกายภาพ

ของการบริการที่ดี (2) ความไว้วางใจได้ (3) ความเชื่อถือ

ได้ (4) การตอบสนองที่ทันใจ และ (5) ความเอื้ ออาทร 

หรือความเอาใจใส่ นอกจากคุณภาพการบริการจะสะท้อน

ให้เหน็ถงึความสามารถในการบริการของบุคลากรแล้ว การ

มีเจตคติที่ดีต่อการท างานบริการยังเป็นปัจจัยที่ส่งเสริมให้

การท างานบริการมีประสทิธภิาพมากขึ้น ซึ่งเจตคตเิป็นสิ่งที่

แสดงถึงความรู้ สึกส่วนตัวที่เห็นด้วย หรือไม่เห็นด้วยต่อ

เรื่องใดเรื่องหนึ่ง และความรู้สกึนี้จะเป็นตวัก าหนดทศิทาง

ของปฏิกิริยาของบุคคลที่จะมี ต่อบุคคล สิ่ งของ หรือ

สถานการณท์ี่เกี่ยวข้องในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งจาก

การศึกษางานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง (จาญา สันติสงวนศักดิ์ , 

2546, น. 77) พบว่า เจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพ 

กบัคุณภาพการบริการมีความสมัพันธก์นัในเชิงบวก ซึ่งใน

การประเมินเจตคติต่องานบริการต้องค านึงถึงความคิด 

ความรู้ สึกและพฤติกรรมด้วย ผู้ วิจัยจึงได้น าแนวคิดการ

ประเมินเจตคติของ Jones and Lockwood (1989) เป็น

แนวทางในการสร้างข้อค าถามวัดเจตคติต่องานบริการของ

บุคลากรผู้ให้บริการผู้ป่วย ซึ่งประเภทของเจตคติดังกล่าว 

ได้แก่ (1) เจตคติต่อลักษณะงานบริการ (2) เจตคติต่อ

เงื่อนไขผลตอบแทน (3) เจตคติต่อการบริหารการบริการ 

(4) เจตคติต่อการปฏิบัติงานบริการ และ (5) เจตคติต่อ

สภาพแวดล้อมของการบริการ  ส่วนการคดัเลือกบุคลากรที่

เหมาะสมกบัการท างานบริการ กจ็ าเป็นต้องมบุีคลิกภาพที่

เข้ากบัการท างานด้วย ซึ่งโดยส่วนมากจะใช้การวัดบุคลิกภาพ

ตามทฤษฎบุีคลิกภาพห้าองคป์ระกอบ เนื่องจากเป็นทฤษฎี

ที่เข้าใจได้ง่ายและเป็นที่นิยม แต่จากการวิจัยเร่ืองบุคลิกภาพ

ในสมยัปัจจุบนักไ็ด้มกีารเพ่ิมเตมิบุคลิกภาพแบบคุณลักษณะ 

เฉพาะเข้ามาใช้วัดบุคลิกภาพในการท างานเฉพาะด้านขึ้น 

ด้วยเหตุผลที่การวัดบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบเป็นการ 

วัดบุคลิกภาพแบบกว้างๆ ซึ่งในงานวิจัยชิ้ นนี้ ต้องการวัด

บุคลิกภาพที่เหมาะต่องานบริการ จึงได้ใช้การวัดบุคลิกภาพ

แบบคุณลักษณะเฉพาะต่องานบริการตามแนวคิดของ John 

et al. (2012) ประกอบด้วย (1) การกล้าแสดงออก (2) 

การให้ความส าคัญกบัลูกค้า (3) แรงจูงใจภายใน (4) การ

มองโลกในแง่ดี (5) จิตใจหนักแน่น (6) แรงขับในการ

ท างาน นอกจากตัวแปรดงักล่าวแล้ว ผู้วิจัยยังให้ความสนใจ

เรื่องของจริยธรรมอีกด้วย โดยน าทฤษฎีพัฒนาการทาง

จริยธรรมของ Kohlberg มาใช้วัดระดับการตัดสินใจตาม

หลักการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม 6 ขั้น เนื่องจากได้รับความ

นิยมมากกว่าทฤษฎีอื่น และใช้หลักจริยธรรมที่ส  าคัญ จาก

แนวคิดหลักจริยธรรมที่ส  าคัญในการประชุมทางวิชาการ

เกี่ยวกับจริยธรรมของกรมวิชาการในบางด้านมาใช้ในการ

วัดเชาวน์จริยธรรม คอื (1) เมตตา-กรณุา (2) ความซื่อสตัย์

สจุริต (3) ความขยันหมั่นเพียร และ (4) หิริ-โอตตัปปะ 

(กรมวิชาการกระทรวงศึกษาธกิาร, 2523) การที่ผู้วิจัยน า

ตวัแปรการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมเข้ามาในงานวิจัยร่วมกบั

เจตคติต่องานบริการ และบุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ 

กเ็นื่องจากโรงพยาบาลมักมีการประเด็นข้อถกเถียงด้าน

จริยธรรมอยู่เสมอ ท าให้ผู้วิจัยเห็นว่าเป็นเร่ืองจ าเป็นที่

บุคลากรผู้ให้บริการผู้ ป่วยในโรงพยาบาลควรจะมีพัฒนาการ

ทางจริยธรรมที่ดีเพ่ือให้สามารถบริการผู้ป่วยได้อย่างมี

ประสทิธภิาพ  

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้  เป็นบุคลากรผู้ให้บริการ

ผู้ ป่วยของโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก 

จ านวน 105 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 10 ตุลาคม พ.ศ. 2557) 

เพ่ือความสะดวกในการเกบ็ข้อมูล เนื่องจากการท างานใน

โรงพยาบาลเป็นการสลับสับเปล่ียนกันขึ้ นเวร 24 ชั่วโมง 

ท าให้การเกบ็ข้อมูลจากประชากรเป็นเรื่องค่อนข้างล าบาก

จึงใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 85 คน จากการเปิดตารางจ านวน
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่างของ เครจซี่ และมอร์แกน 

(Krejcie & Morgan) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ยอมให้

เกิดความคลาดเคลื่ อน 5% และสุ่มกลุ่ มตัวอย่างจาก

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยโดยใช้วิธกีารสุ่มอย่างง่าย (Simple 

Random Sampling) ดงัตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1 จ านวนกลุ่มตัวอย่าง บุคลากรผู้ให้บริการผู้ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก  

บุคลากร กลุ่มตวัอย่าง (คน) 

พยาบาล 11 

ผู้ช่วยพยาบาล 26 

ผู้ช่วยเหลือคนไข้ 28 

เจ้าหน้าที่ห้องเอกซเรย์ 7 

เจ้าหน้าที่ประชาสมัพันธ ์ 7 

เจ้าหน้าที่การเงิน 5 

เจ้าหน้าที่ลูกค้าสมัพันธ ์ 1 

รวมทั้งหมด 85 

 

การวิจัยครั้งนี้  ผู้ วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ 

ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลที่สร้างขึ้ นจากการศึกษาทฤษฎ ี

แนวคิดและเอกสารที่เกี่ยวข้อง โดยข้อค าถามได้ครอบคลุม

ถึงวัตถุประสงค์ที่ต้องการศึกษา และแบ่งออกเป็น 2 ชุด 

โดยชุดที่ 1 เป็นแบบสอบถามส าหรับบุคลากรผู้ให้บริการ

ผู้ ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ แบ่งเป็น 4 ตอน ได้แก่ 

แบบสอบถามข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล แบบสอบถาม

เกี่ยวกับเจตคติต่องานบริการ แบบวัดบุคลิกภาพแบบ 

คุณลักษณะเฉพาะ และแบบวัดการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม 

ส่วนแบบสอบถามชุดที่ 2 เป็นแบบสอบถามส าหรับหัวหน้า

งานของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์ 

เวชการ เพ่ือวัดคุณภาพการบริการของบุคลากรในหน่วยงาน

ของตน  

ผู้ วิจัยได้พัฒนาแบบวัดบุคลิกภาพแบบคุณลักษณะ 

เฉพาะและแบบวัดการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม จากเอกสาร 

และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง โดยแบบวัดบุคลิกภาพแบบ 

คุณลักษณะเฉพาะ ประกอบด้วย 6 ด้านจ านวน 20 ข้อ 

แบบวัดการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม ซึ่งประกอบด้วยหลัก

จริยธรรม 4 ด้าน จ านวน 19 ข้อ  

1. การตรวจสอบหาความตรงเชิงเนื้ อหา (Validity) 

ผู้ วิจั ยได้น าข้อค าถามของแบบวัดที่ ส ร้างขึ้ น  ไปให้

ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความตรงเชิงเนื้ อหา 

(Content Validity) จากนั้นน าคะแนนที่ได้มาหาค่าดัชนี

ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับลักษณะพฤติกรรม 

(IOC) แล้วน ามาปรับปรงุตามความเหมาะสม โดยคดัข้อที่

มีค่าดัชนีสอดคล้องมากกว่าหรือเท่ากบั 0.67 และตัดค่าที่

น้อยกว่า 0.67 ออก  

 โดยแบบวัดบุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะใน

ตอนแรกมีจ านวน 26 ข้อ และเมื่อได้ท าการตรวจสอบ

ความตรงเชิงเนื้ อหาโดยผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่านแล้ว พบว่า 

มีข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ มีค่าดัชนีสอดคล้องน้อยกว่า 

0.67 ผู้วิจัยจึงได้ท าการตัดออก เหลือข้อค าถามทั้งสิ้น 20 

ข้อ แล้วน าแบบวัดบุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะที่ได้

ปรับปรุงขึ้ นใหม่ไปทดลองเก็บข้อมูล (Try Out) กับ

บุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ 

จังหวัดพิษณุโลกที่มีอายุงานไม่ถึง 1 ปี จ านวน 30 คน 

แล้วมาท าการวิเคราะห์หาความเชื่อมั่น (Reliability) โดย

ใช้สมัประสทิธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient 

Alpha) ได้ค่าความเชื่ อมั่นของแบบวัดทั้ งฉบับเท่ากับ 

.910 

 ส่วนแบบวัดการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม ได้สร้างข้อ

ค าถามขึ้ นตามหลักจริยธรรมที่ส  าคัญจากการประชุมทาง

วิชาการเกี่ ยวกับจริยธรรมของกรมวิชาการกระทรวง 

ศึกษาธกิาร (ประภาศรี สหีอ าไพ, 2540) และจากการศึกษา 

งานวิจัย เอกสาร และแบบวัดที่เกี่ยวข้อง เพ่ือวัดการใช้

เหตุผลเชิงจริยธรรม 4 ด้าน คือ เมตตา-กรุณา ความ

ซื่อสัตย์สุจริต ความขยันหมั่นเพียร และหิริ-โอตัปปะ ได้

จ านวนข้อค าถาม 19 ข้อ ในครั้งแรกแบบวัดมีตัวเลือก 3 

ระดบั ตามทฤษฎกีารใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมของ Kohlberg 

คือ ระดับ 1 ระดับก่อนจริยธรรม ระดับ 2 ระดับปฏิบัติ
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ตามแบบแผนกฎเกณฑจ์ริยธรรม และระดับ 3 ระดบัเหนือ

กฎเกณฑห์รือยึดหลักจริยธรรมประจ าใจตนเอง แต่อาจารย์

ที่ปรึกษาได้ให้ข้อเสนอแนะว่า การใช้ตัวเลือก 3 ระดับ 

ท าให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการวัดการใช้เหตุผลเชิง

จริยธรรมเนื่ องจากการให้คะแนนไม่ละเอียดเพียงพอ 

ผู้วิจัยจึงได้ท าการปรับให้เป็นตัวเลือก 6 ขั้น คือ ขั้นที่ 1 ดี

หรือเลวเป็นผลมาจากการกลัวถูกลงโทษหรือการให้รางวัล, 

ขั้นที่ 2 ดีหรือเลวเพราะเขาช่วยเรา เราช่วยเขาไม่มีความ

จงรักภักดีหรือซื่อสัตย์, ขั้นที่ 3 ดีหรือเลวขึ้ นอยู่กับกลุ่ม

ปฏิบัติท าให้กลุ่มชอบพอ, ขั้นที่ 4 ดีหรือเลวขึ้นอยู่กบัการ

ท าตามหน้าที่ กฎหมายและหลักศาสนา ขั้นที่ 5 ดีหรือเลว

มองการท าตามสัญญาประชาคมเห็นประโยชน์สังคมเป็น

ใหญ่ และขั้นที่  6 ดีหรือเลวขึ้ นอยู่กับมโนธรรมของตน 

ท าตามอุดมการณ์สากล แล้วจึงน าแบบวัดที่ปรับปรุงใหม่

ให้ผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่านตรวจวัดคุณภาพ พบว่า ค่าดัชนี

สอดคล้องมากกว่าหรือเท่ากับ 0.67 ทุกข้อค าถามและ

ตวัเลือกทั้ง 6 ขั้น จึงได้น าแบบวัดการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม

ไปใช้ทดลองใช้ (Try Out) กับบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วย

โรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลกที่ไม่ใช่กลุ่ม

ตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วมาท าการวิเคราะห์หาความ

เชื่ อมั่ น (Reliability) โดยใช้สัมประสิทธิ์ แอลฟ าของ 

ครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ได้ค่าความ

เชื่อมั่นของแบบวัดทั้งฉบบัเท่ากบั .832 

2. เมื่อน าแบบวัดทั้งหมดไปทดลองใช้ (Try Out) กบั

กลุ่มทดลองและไม่จัดอยู่ในกลุ่มตัวอย่างก่อนใช้จริงจ านวน 

30 คน แล้วน ามาตรวจสอบคุณภาพ ดงันี้  

 2.1 วิเคราะห์รายข้อ (Item Analysis) โดยการหา

ค่าอ านาจจ าแนก (Discrimination Power) 

 2.2 หาค่าความตรง (Validity) ด้วยการหาค่า

อ านาจจ าแนก (Discrimination Power) โดยวิเคราะห์ค่า 

Corrected Item-Total Correlation โดยก าหนดค่าตั้ งแต่ 

0.2 ขึ้ นไป หากข้อใดที่มีค่าต ่ากว่า 0.2 ถือว่าไม่มีอ านาจ

จ าแนกจะถูกตดัทิ้งไป 

3. ทดสอบหาความเชื่ อมั่น  (Reliability) ของแบบ 

สอบถามโดยใช้สัมประสิทธิ์ แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach's Coefficient of Alpha) 

4. ท าการแก้ ไขและป รับปรุง ข้อค าถามที่ ยั งไม่

เหมาะสม แล้วน าแบบวัดที่ปรับปรุงคร้ังสุดท้ายไปเก็บ

ข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง 

 ส่วนแบบสอบถามเจตคติต่องานบริการ และแบบ

วัดคุณภาพการบริการผู้ ป่วย ผู้ วิจัยใช้แบบสอบถามจาก

งานวิจัย เรื่อง ความสมัพันธร์ะหว่างเจตคติต่องานบริการ 

บุคลิกภาพ กับคุณภาพการบริการลูกค้าของบริษัท 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) ของ จาญา 

สันติสงวนศักดิ์  ซึ่ งเป็นลักษณะมาตรวัดประเมินค่า 

(Rating Scale) 5 ระดับ คือ เห็นด้วยอย่างย่ิง เห็นด้วย 

เห็นด้วยปานกลาง ไม่เห็นด้วย และไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 

มข้ีอค าถาม 30 ข้อ  

 ผู้วิจัยน าข้อมูลที่เกบ็รวบรวมได้จากกลุ่มตวัอย่างมา

วิเคราะห์ค่าทางสถติ ิโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเรจ็รูป

ทางสถิติ ซึ่ งผู้ วิจัยท าการตรวจสอบดูความเรียบร้อยของ

แบบสอบถาม หลังจากนั้น ท าการลงรหัสตามคู่มือลงรหัส 

ที่ท าไว้ และด าเนินการป้อนข้อมูล (Data Entry) จากนั้ น

ผู้วิจัยใช้โปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS (Statistical Package for the 

Social Sciences) ในการค านวณหาค่าสถิติต่างๆ โดยการ

ค านวณหาค่าสถิติพ้ืนฐานตามวัตถุประสงค์งานวิจัย ดังนี้  

1. เพ่ือศึกษาระดับเจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบ

คุณลักษณะเฉพาะ การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมและคุณภาพ

การบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาล

อนิเตอร์เวชการ ใช้การหาค่าคะแนนเฉล่ีย ( x ) ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D) 2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ

ของบุคลากรผู้ให้บริการผู้ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ 

จังหวัดพิษณุโลก จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ใช้การ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA)   
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ตารางที่ 2 ผลการเปรียบเทยีบคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ให้บริการผู้ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก จ าแนกตามอายุ 

ปัจจัยส่วนบุคคล แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

อายุ 
ระหว่างกลุ่ม .226 3 .075 .660 .579 

ภายในกลุ่ม 9.263 81 .114   

 รวม 9.489 84    

 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติต่องานบริการ 

บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะและการใช้เหตุผลเชิง

จริยธรรม กับคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการ

ผู้ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก สถติิที่

ใช้ คือ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient: rxy)  

 

ตารางที่ 3  วิเคราะห์ความสมัพันธร์ะหว่างการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมกบัคุณภาพการบริการ 

ตวัแปร 

ความมีตวัตน  

หรือรูปลกัษณ ์

ทางกายภาพ 

ความ 

ไวว้างใจได ้

ความ

เช่ือถอืได ้

การตอบสนอง 

ท่ีทนัใจ 

ความเอ้ืออาทร 

หรือความ 

เอาใจใส่ 

รวม 

คุณภาพ 

การบริการ 

ด้านเมตตา-กรณุา .280* .218* .163 .253* .198  

ด้านความซ่ือสตัย์สจุริต .022 -.020 -.036 -.005 -.068  

ด้านความขยันหมั่นเพียร .163 .075 .052 .137 .107  

ด้านหิริ-โอตัปปะ .175 .240* .097 .275* .165  

รวมการใชเ้หตุผลเชิงจริยธรรม      .192 

 

และวัตถุประสงค์ข้อที่ 4 เพ่ือสร้างสมการท านายคุณภาพ

การบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาล

อนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก โดยมเีจตคตต่ิองานบริการ 

บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิง

จริยธรรมเป็นตัวแปรท านาย ใช้สถิตกิารวิเคราะห์การถดถอย

แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) Stepwise 

 

ตารางที่ 4  ค่าสมัประสทิธิ์สหสมัพันธพ์หุคูณอ านาจการพยากรณ์ของการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของบุคลากร 

  ผู้ให้บริการผู้ป่วยโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ Stepwise 

ตวัแปรพยากรณ ์ b Std. Error Beta t Sig 

การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้านเมตตา-กรณุา .098 .041 .250 2.356 .021 

R = .250; R2 = .063; Adj.R2 = .051; SEest = .327 F = 5.552; a = 3.181 

 

ผลการวิจยั 

 

ผลการวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติต่องาน

บริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะและการใช้เหตผุล

เชิงจริยธรรม กบัคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ให้บริการ

ผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก สรุป

ผลได้ ดงันี้  

1. ระดับเจตคติต่องานบริการ ( x = 3.77, SD = 

0.32) บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ ( x = 3.85, 

SD = 0.35) และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม ( x = 4.46, 

SD = 0.57) อยู่ในระดับสูง ส่วนคุณภาพการบริการของ

บุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วย อยู่ในระดับปานกลาง ( x = 

3.62, SD = 0.48) 

2. ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีผลต่อคุณภาพการบริการของ

บุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ 

จังหวัดพิษณโุลก  

3. เจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะ 

เฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมไม่มีความสัมพันธ์

กบัคุณภาพการบริการ แต่เมื่อแยกเป็นรายด้าน พบว่า การ

ใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้านเมตตา-กรุณามีความสัมพันธ์

ทางบวกกับคุณภาพการบริการด้านความมีตัวตนหรือ

รูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความไว้วางใจได้ และการ

ตอบสนองที่ทันใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ส่วนการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้านหิริ-โอตัปปะ มีความ 

สมัพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจ 

และการตอบสนองที่ทันใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่

ระดบั .05 

4. ตัวแปรที่สามารถน ามาสร้างสมการท านายคุณภาพ

การบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาล

อินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก คือ การใช้เหตุผลเชิง

จริยธรรมด้านเมตตา-กรณุา ได้ร้อยละ 5.1 

Yคุณภาพการบริการ = a + b1x1 

Yคุณภาพการบริการ = 3.181 + 0.98Xการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม

ด้านเมตตา-กรุณา  

 

อภิปรายผล 

 

ผลการวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติต่องาน

บริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ และการใช้

เหตุผลเชิงจริยธรรม กับคุณภาพการบริการของบุคลากร 

ผู้ ให้บริการผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัด

พิษณโุลก มปีระเดน็ที่ควรน ามาอภิปรายผล ดงัต่อไปนี้  

1. บุคลากรโรงพยาบาลอินเตอร์ เวชการ จั งหวัด

พิษณุโลกที่มีปัจจัยส่วนบุคคล อันได้แก่ อายุ อายุงาน และ

สถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ 

อายุงานและสถานภาพสมรสของบุคลากรผู้ให้บริการผู้ ป่วย

โรงพยาบาลอินเตอร์เวชการแตกต่างกัน มีคุณภาพการ

บริการที่ ไม่แตกต่างกัน เป็นเพราะบุคลากรที่มีหน้าที่

ให้บริการผู้ ป่วยทั้งเก่าและใหม่ได้ผ่านการอบรมด้าน

พฤติกรรมบริการมาแล้ว ซึ่งโรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการได้

จัดให้มกีารอบรมทุกปี รวมถึงมีการจัดการเรื่องข้อร้องเรียน

ของผู้รับบริการโดยน าปัญหาด้านการบริการที่เกิดขึ้ นมา

พูดคุยแก้ไขและร่วมกันค้นหาวิธกีารป้องกันก่อนการเกิด

ข้อร้องเรียน รวมถงึตวับุคลากรกม็เีจตคตทิี่ดต่ีองานบริการ 

มีความเข้าใจในงานของตนว่าเป็นงานที่ต้องให้บริการกับ

ผู้ ป่วย ซึ่งต้องการการดูแลเป็นพิเศษ ผลการวิจัยดังกล่าว

สอดคล้องกบังานวิจัยเรื่องความฉลาดทางจริยธรรม ความ

ฉลาดทางความคิดสร้างสรรค์และความสามารถในการ

เผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคที่ส่งผลต่อความส าเรจ็ในอาชีพ 

กรณศีึกษาบริษัทเอกชนแห่งหนึ่ง (พรทพิย์ นาคพงศ์พันธ,์ 

2551) ซึ่งพบว่า พนักงานที่มอีายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ

สมรส และอายุงานที่แตกต่างกันมีระดับความส าเร็จใน

อาชีพไม่แตกต่างกนั 

2. เจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะ 

เฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม มีความสมัพันธก์ับ

คุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยของ

โรงพยาบาลอนิเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณโุลก 

 ผลการวิจัย พบว่า เจตคติต่องานบริการไม่มีความ 

สัมพันธ์กับคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการ

ผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก ทั้งนี้  

ผู้วิจัยตั้งข้อสงัเกตว่า เจตคติต่องานบริการหรือความรู้สกึที่

มีต่องานไม่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการเพราะ

บุคลากรจะได้รับการอบรม ปลูกฝัง และปรับเจตคติที่มีต่อ

งานบริการ เพ่ือให้บุคลากรมีความภูมิใจในงานของตน 

นอกจากนี้  แม้บุคลากรจะเป็นบุคลากรใหม่ยังผ่านการ

อบรมปรับเจตคตมิาน้อย แต่กยั็งมคุีณภาพการบริการที่อยู่

ในระดับเดียวกบับุคลากรเดิมนั้น ผู้ วิจัยตั้งข้อสงัเกตว่า ใน

การปฏิบัติงานบุคลากรจะมีแนวทางการท างานที่ชัดเจน 

คือ มาตรฐานโรงพยาบาล (HA) ซึ่งมีนโยบายการรักษา

แบบผู้ ป่วยเป็นศูนย์กลาง คือ ให้การดูแลโดยค านึงถึง

ความต้องการของผู้ ป่วยเป็นอันดับแรก และต้องค านึงถึง

สิทธิผู้ ป่วยเสมอ ท าให้การให้บริการผู้ ป่วยเป็นไปตาม

ขั้นตอนและสามารถผ่านไปได้ด้วยดี เกดิข้อร้องเรียนน้อย 

ที่ส  าคัญ คือ ผู้ ป่วยหายจากอาการเจ็บป่วย ผลการวิจัย

ดังกล่าวไม่สอดคล้องกับงานวิจัยที่ศึกษาเรื่ องความสัมพันธ์

ระหว่างทัศนคติต่องานบริการ บุคลิกภาพกับคุณภาพ 

การบริการลูกค้าของบริษัท แอดวานซ์อินโฟ  เซอร์วิส 

จ ากดั (มหาชน) (จาญา สนัตสิงวนศักดิ์, 2546) ซึ่งพบว่า 

เจตคตต่ิองานบริการมีความสมัพันธก์บัคุณภาพการบริการ

ของพนักงานบริการลูกค้าในเชิงบวก 

 ส่วนบุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ ไม่มีความ 

สัมพันธ์กับคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการ

ผู้ ป่วยโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก ทั้งนี้  

ผู้ วิจัยตั้งข้อสังเกตว่า บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะเฉพาะ

อาจไม่สัมพันธ์กับงานประเภทบริการในองค์กรสุขภาพ 

เนื่องจากโรงพยาบาลเน้นความส าคัญที่การรักษา และหาย

จากโรคหรืออาการป่วยที่เป็นอยู่ ไม่สอดคล้องกับงานวิจัย 
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ซึ่งเป็นการวิจัยที่ใช้กบับุคลากรในธุรกจิบริการอื่นๆ ผู้วิจัย

ตั้งข้อสังเกตว่า เป็นเพราะสภาพแวดล้อมและสภาพงานที่

แตกต่างกนั คือ โรงพยาบาลมีผู้รับบริการที่เป็นผู้ป่วย ผู้ที่

ท  าหน้าที่ให้บริการจึงต้องตระหนักรู้ ถึงกลุ่มผู้รับบริการ 

ของตนเป็นอย่างดี เนื่ องจากการเจ็บป่วยนั้ นสามารถ

เกิดขึ้ นได้กับทุกคน ตัวบุคลากรเองก็ต้องเคยเจ็บป่วย

เช่นกัน ท าให้ เข้าใจถึงความรู้ สึกของผู้ มารับบริการ 

นอกจากนี้ โรงพยาบาลยังมีการฝึกอบรมภายในและ

เน้นหนักเรื่องของพฤติกรรมบริการ ฝึกให้สามารถใช้บท

สนทนาที่ เหมาะสมกับผู้รับบริการ รวมถึงการให้ความ 

ส าคัญกบัผู้มารับบริการตามหลักการมาตรฐานโรงพยาบาล 

(HA) ที่เน้นผู้ป่วยเป็นศูนย์กลางการบริการและการดูแล

รักษา จึงท าให้บุคลากรสามารถให้บริการที่มคุีณภาพตามที่

ผู้รับบริการคาดหวัง อกีประการหนึ่ง คือ บุคลากรที่ผู้วิจัย

ท าการเกบ็ข้อมูลมีอายุการท างานส่วนใหญ่มากกว่า 5 ปี 

ท าให้มีการสะสมประสบการณ์ในการท างานมสี่วนให้เข้าใจ

กับลักษณะของงาน ปรับตัว ปรับเจตคติต่อการท างาน

บริการ รวมถึงสามารถเสริมสร้างบุคลิกภาพเพ่ือให้

เหมาะสมกับการท างานบริการและยังเข้าใจความต้องการ

และความรู้สกึของผู้รับบริการได้มากขึ้นเรื่อยๆ 

 สุดท้าย คือ ตัวแปรการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม 

ผลการวิจัย พบว่า มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ

เฉพาะด้านเมตตา-กรุณา และหิริ-โอตัปปะ ทั้งนี้  ผู้ วิจัย

คาดว่า การประกอบอาชีพเกี่ยวกับการบริการสุขภาพมี

ความเครียดทั้งต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เพราะผู้ ป่วย

จะมีภาวะเครียดต่อสุขภาพของตน ท าให้ต้องการการดูแล

มากกว่าปกติ ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติพิเศษ 

คือ เมตตา-กรุณา ต่อผู้ป่วยที่มารับการรักษา นอกจาก

จิตส านึกต่อหน้าที่ เพราะหากผู้ ให้บริการไม่มีความรู้ สึก

เห็นอกเห็นใจต่อผู้ ป่วยแล้ว ผู้ ป่วยอาจเกิดความไม่พึง

พอใจในการบริการ ซึ่งเป็นสาเหตุของข้อร้องเรียน อันจะ

สร้างผลกระทบต่อภาพลักษณข์ององคก์ร  

 นอกจากนี้  จากการวิจัย ยังพบว่า หิริ-โอตัปปะ ยัง

มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ ผู้วิจัยตั้ งข้อสังเกต

ว่า การท างานเกี่ยวกับการบริการสุขภาพ ต้องท างานโดย

รับผิดชอบชีวิตผู้ ป่วย บุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วยจึงได้รับ

การยอมรับและคาดหวังที่สูงจากสังคมภายนอก มีความ

น่าเชื่อถือ ท าให้บุคลากรต้องมีความรับผิดชอบต่อตนเอง 

ผู้รับบริการและสังคม โดยสามารถควบคุมกาย วาจา และ

ความคิดให้ถูกต้องตามท านองคลองธรรม เนื่องด้วยการ

ท างานโรงพยาบาลมีความเกี่ยวข้องกับยาหลากหลายชนิด 

รวมถึงยาที่สามารถออกฤทธิ์ต่อระบบประสาท สิ่งเสพติด 

อปุกรณท์างการแพทย์ และรวมถงึเครื่องใช้ส านักงาน  

 นอกจากเหตุผลข้างต้นแล้ว  ยังอาจเป็นเพราะ

บุคลากรในธรุกจิบริการด้านสขุภาพต้องท างานกบัผู้ ป่วยซึ่ง

เป็นไปได้ว่า ตวับุคลากรเองอาจเคยเจบ็ป่วยและต้องเข้ารับ

การรักษาในโรงพยาบาลเช่นกัน ท าให้ทราบถึงความรู้สึก

และความต้องการของผู้ ป่วย นอกจากนี้  การท างานใน

โรงพยาบาลจ าเป็นต้องอยู่ร่วมกับบุคลากรคนอื่นๆ ทั้งใน

และนอกแผนก ต้องมีการท างานที่พ่ึงพาอาศัยกัน ท าให้

ต้องปรับตัวเพ่ืออยู่ในสังคมเดียวกันและสามารถท างาน

ร่วมกนัได้  

3. เจตคติต่องานบริการ บุคลิกภาพแบบคุณลักษณะ 

เฉพาะ และการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม สามารถร่วมกัน

ท านายคุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่วย

ของโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลกได้ 

อย่างน้อย 1 ตวัแปร 

 ผลการวิจัย พบว่า ตัวแปรอิสระที่สามารถท านาย

คุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่ วย

โรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก ได้แก่ การ

ใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้านเมตตา-กรุณา โดยตัวพยากรณ์

ดงักล่าวสามารถพยากรณไ์ด้ร้อยละ 5.1  

 จะเห็นได้ ว่า การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้าน

เมตตา-กรณุาเป็นตวัแปรที่มคีวามสามารถในการพยากรณ์

คุณภาพการบริการของบุคลากรผู้ ให้บริการผู้ ป่ วย

โรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัดพิษณุโลก ทั้งนี้  อาจ

เป็นเพราะการท างานบริการในโรงพยาบาลของบุคลากรนั้น 

จ าเป็นต้องมีความเมตตา-กรุณา ต่อผู้รับบริการเนื่องจาก

ผู้รับบริการมีลักษณะที่ต้องการความช่วยเหลือเป็นพิเศษ

ทั้งทางด้านร่างกายและด้านจิตใจ เพราะเป็นผู้ป่วยที่ได้รับ

ความทุกขท์รมานจากโรคภัยต่างๆ และไม่สามารถช่วยเหลือ

ตัวเองได้เท่าที่ควร ส่วนด้านอื่นๆ ของการใช้เหตุผลเชิง

จริยธรรม ได้แก่ ความซื่อสตัย์สจุริต ความขยันหมั่นเพียร 

และหิริ-โอตัปปะไม่สามารถน ามาพยากรณ์คุณภาพการ
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บริการได้ เนื่องมาจากในการท างานบุคลากรทุกคนต้องให้

ความส าคัญกับการตรงต่อเวลา และซื่ อตรงต่อการ

ปฏิบัติงานในหน้าที่  เพราะต้องรับผิดชอบต่อชีวิตของ

ผู้ ป่วยท าให้การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้านความซื่อสัตย์

สจุริตของบุคลากรไม่ค่อยมีความแตกต่างกันมากนักจึงไม่

อาจพยากรณถ์งึคุณภาพการบริการได้  

 ผลการวิจัยดังกล่าวเป็นไปตามสมมติฐานที่ 3 ซึ่ง

สอดคล้องกบังานวิจัย เรื่องความสมัพันธร์ะหว่างคุณลักษณะ 

ของงาน ความฉลาดทางจริยธรรม กบัความสามารถในการ

ปฏิบัติงานของพยาบาลห้องผ่าตัด (อัญชลี  รักษมณี, 

2550) โดยพบว่า ความฉลาดทางจริยธรรมมีความสมัพันธ ์

ในระดับปานกลางกับความสามารถในการปฏิบัติงานของ

พยาบาลห้องผ่าตดั 

 จากผลการวิจัยดังกล่าว ผู้ วิจัย พบว่า สามารถน า

ผลการวิจัยดังกล่าวไปใช้ในการคัดสรรบุคลากร โดยเน้น

การทดสอบวัดการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้านเมตตา-

กรุณา นอกจากนี้  ยังเป็นแนวทางในการพัฒนาบุคลากร

เพ่ือให้สามารถให้บริการผู้ รับบริการได้อย่างมีคุณภาพ

ต่อไป 

 

ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั 

 

เนื่องจากงานวิจัยครั้งนี้  พบว่า ตวัแปรที่มคีวามสมัพันธ์

กับคุณภาพการให้บริการ คือ การใช้เหตุผลเชิงจริยธรรม 

ด้านเมตตา-กรุณา ดังนั้น องค์กรควรน าผลการวิจัยมาใช้

เป็นแนวทางในการพัฒนาบุคลากรและพัฒนาโรงพยาบาล 

ดังนี้  ควรมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมด้านจริยธรรม เพ่ือให้

บุคลากรได้มีโอกาสได้ช าระล้างจิตใจให้สะอาด รวมถึงได้

เรียนรู้ และเข้าใจธรรมะที่ส  าคัญในการด ารงชีวิตและการ

ท างาน นอกจากนั้น องค์กรควรส่งเสริมเรื่องของการสรร

หาและคัดเลือกบุคลากรเข้าท างานในโรงพยาบาลอนิเตอร์

เวชการ จังหวัดพิษณุโลก ก่อนที่จะเข้าท างานควรได้รับการ

ทดสอบวัดในเรื่องของการใช้เหตุผลเชิงจริยธรรมด้าน

เมตตา-กรุณา ร่วมกับการสัมภาษณ์และการทดสอบการ

ท างานจริงร่วมด้วย ซึ่งจะท าให้ได้บุคลากรที่เหมาะสมใน

การท างานบริการในโรงพยาบาลอินเตอร์เวชการ จังหวัด

พิษณโุลก และยังต้องพัฒนาด้านคุณภาพการบริการ โดยมี

การให้รางวัล เพ่ือเป็นขวัญก าลังใจต่อบุคลากรสายบริการ  

เช่น รางวัลพนักงานดีเด่น เพ่ือให้บุคลากรเหน็ความส าคัญ

ของการท างานบริการ และสุดท้ายจากงานวิจัย  พบว่า

คุณภาพการบริการที่ยังต้องปรับปรุงให้ดีขึ้ น ได้แก่ ด้าน

ความมีตัวตนหรือรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความไว้วางใจ

ได้ และด้านความน่าเชื่ อถือได้ ทางองค์กรควรนึกถึง

องค์ประกอบเหล่านี้  เช่น ปรับปรุงอาคารสถานที่เพ่ือให้มี

ความเหมาะสมต่อผู้รับบริการมากขึ้น และอบรมฝึกทกัษะ

เฉพาะด้านในการท างานรวมถึงให้ความรู้ที่ทนัต่อเหตุการณ์

กบับุคลากรอยู่เสมอ 

 

ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวิจยัครั้งต่อไป 

 

1. ควรมีการศึ กษาตัวแปรอื่ นๆ  ที่ เกี่ ยวข้องกับ

โรงพยาบาลร่วมด้วย เช่น บรรยากาศองค์กร พฤติกรรม

การท างาน ความเครียด ความเหนื่อยล้า จากการท างาน 

เพ่ือให้ได้ผลการศึกษาที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

บุคลากรผู้ให้บริการผู้ป่วยได้กว้างขวางมากขึ้น 

2. ในการศึกษาครั้งนี้ ให้บุคลากรได้ท าแบบประเมิน

เอง ดังนั้น ในการวิจัยครั้งต่อไปควรให้เพ่ือนร่วมงานหรือ

หัวหน้างานเป็นผู้ประเมนิบุคลากรในแผนกจะท าให้มคีวาม

ชัดเจนมากขึ้น 
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