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การวิจัยเรื่อง การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตามการเคลื่อนยายผูปวย
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บทที่ 1
บทนํา

ความเปนมา และความสําคัญของปญหา
โดยทั่วไปเม่ือกลาวถึงโรงพยาบาล เรามักจะนึกถึงศูนยกลางที่ใหบริการการรักษา

ผูปวยและใหคําแนะนําดานสุขภาพ ที่มีบุคคลากรทางการแพทยที่มีประสบการณและความ
เชี่ยวชาญเปนอยางมาก ทําใหการรักษาผูปวยเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ แตการดําเนินงาน
ภายในโรงพยาบาล ไมไดมีความสําคัญเพียงแคการใหบริการรักษาผูปวยเทานั้น แตยังตอง
คํานึงถึงดานงานบริหารระบบโลจิสติกสภายในโรงพยาบาลอีกดวย เพราะเปนสวนสําคัญทีส่งผล
กระทบตอภาพลักษณและการดําเนินงานของโรงพยาบาลเปนอยางมาก อาทิเชน การขนสงยา
การใชวัสดุอุปกรณทางการแพทย รวมถึงผลิตภัณฑสนับสนุนการรักษาและอีกสวนที่สําคัญซึ่ง
ผูบริหารของโรงพยาบาลจะมองขามไปไมไดเลย ก็คือ หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยหรือที่เรียก
กันวา หนวยงานเวรเปล เพราะเปนหนวยงานแรกที่ลูกคาหรือผูปวยจะไดรับบริการ ซึ่งเปรียบ
เสมือนแผนกตอนรับของโรงพยาบาล ที่จะสามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูปวยต้ังแตเริ่มเขา
มาจนกระทั่งออกจากโรงพยาบาล ดังนั้นภาพลักษณความเปนมืออาชีพ ความเชี่ยวชาญและ
การใสใจในการบริการของเจาหนาที่ จึงเปนสวนสําคัญที่จะสามารถดึงดูดและสงผลตอความรูสึก
ในการตัดสินใจใหลูกคาเลือกกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลอีกครั้ง

ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศไดถูกนํามาใชเปนเครื่องมือที่สําคัญในการแขงขันและ
เปนประโยชนเพื่อพัฒนางานใหมีประสิทธิภาพ เปาหมายหลักเพื่อตอบสนองความตองการแก
ผูใชบริการ คือ ใหบริการที่สะดวกรวดเร็ว ขั้นตอนไมยุงยาก การใหบริการที่ปลอดภัยและมี
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ประสิทธิภาพในการดําเนินการของผูใหบริการขึ้นอยูกับการนําขอมูล
สารสนเทศมาใชเพื่อใหเกิดประโยชนกับองคกร จึงเปนที่ยอมรับวาสารสนเทศเปนเครื่องมือที่
สําคัญตอการตัดสินใจในการแกปญหาและการบริการ ต้ังแตวางแผน จัดระบบงาน การควบคุม
กํากับอยางมีประสิทธิภาพ รวมถึงการพัฒนางานใหมีคุณภาพ

ผูวิจัยไดเล็งเห็นถึงความสําคัญในดานกระบวนการการใหบริการของเจาหนาที่หนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยรวมถึงการอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ จึงมีแนวคิดเพื่อหาแนวทางการ
พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและเพื่อยกระดับการจัดการโลจิสติกสของหนวยงานเวรเปล
โดยจะเนนในดานการนําระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีเขามาชวยสนับสนุนการดําเนินงานการ
เคลื่อนยายผูปวย โดยมีกลุมเปาหมายหลักคือเจาหนาที่หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยหรือ
เจาหนาที่เวรเปลของโรงพยาบาลศิครินทร ขอบเขตการทํางานจะครอบคลุมเฉพาะงานบริการ
ของหนวยงานเวรเปลภายในโรงพยาบาลเทานั้น ทําการวิจัยแบบการวิจัยและพัฒนา (The
Research and Development) ทําการศึกษาและวิเคราะหปญหาจากการเรียกใชบริการ
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เจาหนาที่เวรเปลโดยไมเกิดคุณคาเพื่อพัฒนาระบบการรองของบริการจากหนวยงานเวรเปลใหมี
ประสิทธิภาพ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามปลายเปด (Open-ended Form or Unstructured Questionnaire)
ทําการสอบถามความตองการของผูใหบริการและเก็บบันทึกขอมูลการทํางานในขั้นตอนตางๆ
จากหนวยงานตางๆ ในโรงพยาบาลที่เรียกใชบริการหนวยเวรเปล เพื่อนําเสียงความตองการ
ของแตละหนวยงานที่เก่ียวของมาออกแบบแนวคิด (Conceptual Design) เพื่อเปนแนวทางการ
พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยออกแบบซอฟตแวรเพื่อสนับสนุนกระบวนการทํางาน
ตางๆ ใหแกเจาหนาที่หนวยงานเวรเปลและเจาหนาที่ที่เก่ียวของ เพื่อใหสามารถติดตามสถาน
การทํางานของเจาหนาที่ในแตละขั้นตอนได สามารถดําเนินงานเปนไปอยางราบรื่น อีกทั้งยัง
สามารถชวยลดเวลาการรอ ลดขั้นตอนการทํางานที่ซ้ําซอน และลดคาใชจายของทางโรงพยาบาลได

เทคโนโลยีที่ผูวิจัยพัฒนาขึ้นมาใหมนี้ มีชื่อวา ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับ
ติดตามการเคลื่อนยายผูปวย (Patient Services Tracking System : PST) เปนแนวทางในการ
ออกแบบและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการติดตอสื่อสาร ซึ่งจะสามารถชวย
หนวยงานที่มีความตองการขอรับบริการ ทําการติดตอสื่อสารกับเจาหนาที่หนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยไดอยางรวดเร็วและครบถวน อีกทั้งสามารถรายงานสถานการดําเนินงาน (Mobile Field
Service) แบบ Real Time ผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได ระบบสารสนเทศหลักเก่ียวของ
กับกระบวนการทํางานของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย ไดแก การรับคําสั่งงานจากหนวยงานที่
รองขอใชบริการ การลงบันทึกการทํางานของบุคลากรในหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย การ
ติดตามสถานะของผูปวยและสามารถติดตามอุปกรณตางๆ ไดขณะปฏิบัติงาน รวมถึงการ
รายงานผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในหนวยงานใหแกหัวหนาหนางานไดอีกดวย

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาขอมูลทั่วไปของผูใหบริการหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล
2. เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps (Service Marketing Mix) ที่มี

ผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล
3. เพื่อเปนแนวทางในการออกแบบและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับ

การติดตอสื่อสารและสามารถสรุปรายงานสถานการดําเนินงาน (Mobile Field Service) สําหรับ
หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล

ขอบเขตของการวิจัย
1. เนื้อหาการวิจัย

ขอบเขตงานวิจัยนี้จะเปนแนวทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและยกระดับการทํางาน
ของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย โดยการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหสามารถติดตอสื่อสาร
และรายงานสถานการดําเนินงาน (Mobile Field Service) ได และสามารถชวยใหขั้นตอนการ
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รับคําสั่งงาน การกระจายงาน และติดตามสถานการดําเนินงาน รวมทั้งการทําสรุปผลการทาํงาน
มีความเปนระบบมากขึ้น อีกทั้งเพื่อชวยในการประมวลผลการทํางานและวิเคราะหประสิทธิภาพ
การทํางานระหวางหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยกับหนวยงานตางๆ เปนไปอยางราบรื่น

2. ขอบเขตดานพื้นที่
พื้นที่การทําวิจัย คือ โรงพยาบาลศิครินทร

3. ชวงเวลาที่ดําเนินการวิจัย
ระยะเวลา 1 ตุลาคม 2558 ถึง 1 มีนาคม 2559

ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย (Population And Sample)
1. ประชากร (Population)

ประชากร (Population) ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยแบงประชากร 3 กลุม คือ
1.1 ระดับผูจัดการ
1.2 ระดับหัวหนางาน
1.3 ระดับพนักงานปฏิบัติการ

2. กลุมตัวอยาง
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะ

เจาะจง (Purposive Sampling) ผูวิจัยใชเกณฑในการคัดเลือกกลุมตัวอยาง โดยพิจารณา
เจาหนาที่จาก 3 กลุมประชากร เพื่อทําการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) ดังนี้

2.1 ระดับผูจัดการ ไดแก ผูจัดการสวนงานบริการผูปวย (Customer Relation Manager)
จํานวน 2 คน

2.2 ระดับหัวหนางาน ไดแก หัวหนาพยาบาลและพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงาน
รวมกับหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย เลือกพยาบาลประจําการดวยวิธีการสุมแบบงาย (Simple
Random Sampling) จํานวน 2 คน

2.3 ระดับพนักงานปฏิบัติการ ไดแก เจาหนาที่ของหนวยงานบริการเคลื่อนยาย
ผูปวย จํานวน 26 คน
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กรอบแนวคิดทางทฤษฎีของการวิจัย

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

1 ปจจัยดานประชากรศาสตร (Demographic Factors)
เพศ (Sex)
อายุ (Age)
สถานภาพ (Marital Status)
การศึกษา (Education)
อาชีพ (Position)
รายได (Salary)

2 ปจจัยดานการตลาด 7Ps (Service Marketing Mix)
ปจจยัทางดานผลิตภัณฑ (Product)
ปจจยัทางดานราคา (Price)
ปจจยัทางดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)
ปจจยัทางดานการสงเสริมการขาย (Promotion)
ปจจยัดานกระบวนการทํางาน (Process)
ปจจยัทางดานบคุคล (People)
ปจจยัทางดานกายภาพ (Physical)

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดทางทฤษฎีของการวิจัย

ขอคําถามของการวิจัย
จากวัตถุประสงคของการวิจัย สามารถต้ังคําถามสําหรับการวิจัยครั้งนี้ไดดังนี้
1. ปจจัยทางดานประชากรศาสตรมีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ

ติดตามการเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาลอยางไร
2. ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps (Service Marketing Mix) มีผลตอ

การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตามการเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล
อยางไร

แนวทางการพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ

เพื่อติดตามการเคลื่อนยาย
ผูปวยของหนวยงานเวรเปล
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ผลที่คาดวาจะไดรับ
1. ทําใหทราบขอมูลทั่วไปของผูใหบริการหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล
2. ทําใหทราบปจจัยทางดานประชากรศาสตรเพื่อเปนแนวทางในการออกแบบและ

พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
3. ทําใหทราบปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps (Service Marketing

Mix) เพื่อเปนแนวทางในการออกแบบและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
4. เพื่อเปนแนวทางในการออกแบบและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับ

การติดตอสื่อสารและสรุปรายงานสถานการดําเนินงาน (Mobile Field Service) สําหรับหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล

นิยามศัพทเฉพาะ
1. หนวยงานเคลื่อนยายผูปวย หมายถึง หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยหรือหนวย

งานเวรเปล ไมเพียงแตเคลื่อนยายผูปวยเพียงอยางเดียว แตใหบริการเคลื่อนยายสิ่งของ
เอกสาร ชิ้นสวน รวมถึงนําสงรางผูเสียชีวิตใหญาติเพื่อนําไปประกอบพิธีกรรมทางศาสนา โดย
การนําสงผานรถเข็นนั่งและเปลนอน ตลอด  24 ชั่วโมง ตามมาตรฐานการเคลื่อนยายผูปวย
ไดรับการเคลื่อนยายอยางปลอดภัย ถูกตอง รวดเร็ว ดวยความกระตือรือรนและพึงพอใจ
ผูรับบริการ

2. สารสนเทศ หมายถึง ขอมูลขาวสารความคิดเห็นหรือประสบการณในรูปแบบ
ตางๆ เชน ตัวอักษร ตัวเลข สัญลักษณ รูปภาพ เสียง ที่ผานกระบวนการประมวลผลและบันทึก
ไวอยางเปนระบบ ตามหลักวิชาการในสื่อประเภทตางๆ เชน หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ
วีดีโอ ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส ฯลฯ เพื่อนําออกเผยแพรและใชประโยชนได ไมวาจะเปนเรื่อง
ของการบริหาร การบริการ การผลิต การศึกษา การแพทยสาธารณสุข ธุรกิจการคา การ
คมนาคม และอ่ืนๆ

3. เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หมายถึง วิธีการและอุปกรณ
เครื่องมือที่นํามาใชกับสารสนเทศทั้งทางดานการประมวลผลขอมูล การจัดเก็บ การคนคืน การ
เผยแพรและการนําไปใชประโยชน ซึ่งเทคโนโลยีที่ใชในการประมวลผล จัดเก็บและคนคืนก็คือ
คอมพิวเตอรและโปรแกรมจัดการฐานขอมูล สวนเทคโนโลยีที่ใชในการเผยแพร ไดแก เทคโนโลยี
เพื่อการสื่อสารตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน โทรศัพท ระบบเครือขายคอมพิวเตอรรวมทั้งระบบ
เครือขายอินเทอรเน็ต เปนตน

4. ระบบสารสนเทศ หมายถึง การเก็บรวบรวมขอมูลและดําเนินการประมวลผลให
เปนสารสนเทศเพื่อสนองความตองการของหนวยงานทั้งดานกฎหมาย ธุรกิจ บริการและประชา
สัมพันธเพื่อประโยชน ทั้งในการบริหารระดับสูง ระดับกลาง ระดับปฏิบัติการ ระบบสารสนเทศ
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ทางการศึกษาเปนการเก็บรวบรวมขอมูลทางการศึกษาดําเนินการประมวลผลและวิเคราะหเปน
สารสนเทศ ระบบสารสนเทศที่ดีจะตองเปนตัวแทนของเหตุการณ มีหลักฐาน มีการวิเคราะห
แปลความหมายขอมูล มีการเสนอรายงานสรุปและการเผยแพร ระบบสารสนเทศเปนระบบที่ได
ต้ังขึ้นเพื่อปฏิบัติภารกิจเก่ียวกับขอมูลดังตอไปนี้

1. รวบรวมขอมูลภายในภายนอกที่จําเปนตอหนวยงาน
2. จัดกระทําเก่ียวกับขอมูลเพื่อใหเปนสารสนเทศที่พรอมจะใชประโยชนได
3. จัดใหมีระบบเก็บเปนหมวดหมู เพื่อสะดวกตอการคนหาและนําไปใช
4. มีการปรับปรุงขอมูลเสมอ เพื่อใหอยูในสภาพที่ถูกตองทันสมัยตลอดเวลา

ระบบสารสนเทศแบบเดิมถูกรวบรวมและจัดเก็บดวยมือ (Manual) ไมจําเปนตองเปน
ระบบที่ใชคอมพิวเตอร แตปจจุบันระบบสารสนเทศที่ใชคอมพิวเตอรอยางเปนแบบแผนกําลัง
ไดรับความนิยมมากขึ้นเพราะสามารถรวบรวม จัดเก็บ ประมวลผลและรายงานขอมูลจากแหลง
ตางๆ เพื่อใหสารสนเทศที่จําเปนสําหรับการตัดสินใจทางการจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพมาก

5. ปจจัยทางการตลาด หมายถึง สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตามการเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาลซึ่งประกอบไปดวย
หลักการตลาด 7 ปจจัย หรือ 7Ps (Service Marketing Mix) ไดแก

1. ดานสินคา (Product)
2. ดานราคา (Price)
3. ดานสถานที่จัดจําหนาย (Place)
4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)
5. ดานบุคลากร (People)
6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process)
7. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical)

แผนงานและระยะเวลาในการดําเนินงาน
ระยะเวลา 1 ตุลาคม 2558 ถึง 1 มีนาคม 2559

ตารางที่ 1 แผนงานและระยะเวลาในการดําเนินงาน
2558 2559ลําดับ ขั้นตอนการดําเนินงาน

ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคม มกราคม กุมภาพันธ มีนาคม
1 ศึกษาและรวบรวมขอมูลปจจุบัน
2 ศึกษาวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
3 เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง
4 วิเคราะหขอมูล
5 สรุปผลการวิจัย



บทที่  2
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตามการ
เคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล กรณีศึกษา โรงพยาบาลศิครินทร ทางผูวิจัยไดมีการนํา
ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของและไดนําเสนอตามหัวขอตอไปนี้

1. ขอมูลทั่วไปของโรงพยาบาล
2. แนวความคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร
3. แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Defined)
4. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตลาดธุรกิจบริการ (Service Marketing)
5. แนวความคิดและทฤษฎีดานสวนประสมทางการตลาด (Service Marketing Mix)
6. แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกับระบบสารสนเทศ
7. เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ

ขอมูลทั่วไปของโรงพยาบาล
ประวัติโรงพยาบาล
บริษัท ศิครินทร จํากัด (มหาชน) กอต้ัง เม่ือวันที่ 15 มีนาคม 2522 ภายใตชื่อบริษัท

สําโรงการแพทย จํากัด ดวยทุนจดทะเบียนเริ่มแรกจํานวน 16 ลานบาท มีวัตถุประสงคเพื่อ
ดําเนินธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน เริ่มกอสรางอาคารโรงพยาบาลเม่ือป พ.ศ. 2523 และสามารถ
ดําเนินการรักษาพยาบาลไดตามวัตถุประสงคต้ังแตป พ.ศ. 2524 เม่ือป พ.ศ. 2528 บริษัทฯได
จดทะเบียนแปรสภาพเปนบริษัทมหาชน เพื่อเปนบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยภายใต
ชื่อ บริษัท ศิครินทร จํากัด (มหาชน) ณ ปจจุบันมีโรงพยาบาลภายใตการดําเนินงาน ไดแก

โรงพยาบาลศิครินทร ต้ังอยูที่ 4/29 หมู 10 ถนนศรีนครินทร แขวงบางนา เขตบางนา
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ต้ังอยูบนเนื้อที่ดิน 11 ไร 81 ตารางวา เปดใหบริการอยางเปนทางการ
เม่ือวันที่ 16 ธันวาคม 2536 ปจจุบันประกอบไปดวยอาคารรักษาพยาบาล 3 อาคาร มีเตียง
รองรับผูปวยใน 216 เตียงและมีศักยภาพรองรับผูปวยนอกไดเฉลี่ย 2,800 คนตอวัน

โรงพยาบาลรัทรินทร ต้ังอยูเลขที่ 999/23-29 ถนนสุขุมวิทสายเกา ตําบลบางปูใหม
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ต้ังอยูบนเนื้อที่ดินรวม 1 ไร 46 ตารางวา เปดดําเนินการ
อยางเปนทางการเม่ือวันที่ 1 มกราคม 2536 มีเตียงรองรับผูปวยใน 100 เตียง และมีศักยภาพ
รองรับผูปวยนอกไดเฉลี่ย 700 คนตอวัน
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การใหบริการผูปวยประกันสังคม ปจจุบันมีผูประกันตนที่ลงทะเบียนเลือกโรงพยาบาล
ศิครินทร จํานวน 130,000 คน มี อัตราการใชบริการผูปวยนอกเฉลี่ยวันละ 700 คน หลังจากขยาย
อาคารบริการผูปวยประกันสังคม ทําใหผูประกันตนมีความสะดวกสบายมากขึ้น รวมถึงการ
ขยายเวลาบริการเพื่อใหผูปวยประกันตนไดรับความสะดวก จากเดิมบริการเวลา  08.00-20.00 น.
เปน 07.00-21.00 น.

โรงพยาบาลศิครินทรเชื่อวาการดําเนินธุรกิจที่เติบโตและย่ังยืนนั้น จะตองอยูบนพื้นฐาน
ของการตอบสนองความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียทางธุรกิจไดครบถวนทุกกลุมอยางเหมาะสม
ความเชื่อม่ันดังกลาวสะทอนอยูในวิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม และวัฒนธรรมองคกร

วิสัยทัศน
The Premium Community Hospital in Region

พันธกิจ
ใหบริการทางการแพทยที่ไดมาตรฐาน พัฒนาระบบบริหาร จัดการสูระดับสากล สราง

สัมพันธภาพอันดีเลิศกับผูมีสวนไดเสียทุกกลุมและยึดม่ันในหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี

วัฒนธรรมองคกร
- ทัศนคติที่ดี
- มีความเปนหนึ่ง
- รูซึ้งจริงใจ
- แจมใสทุกวัน
- ประหยัด
- สรางสรรค
- มุงม่ันลูกคา

คานิยมองคกร
- การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน
- มุมมองเชิงระบบ
- ความคลองตัว
- การมุงเนนอนาคต
- การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา
- ความมุงม่ันของบุคลากร
- การทํางานเปนทีม



9

จริยธรรมและจรรยาบรรณ
- การเรียนรูขององคกรของแตละบุคคล
- การเสริมพลังของบุคลาการ
- ความคิดสรางสรรคและนวัตกรรม
- การจัดการโดยใชขอมูลจริง
- การพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง
- การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา
- การใชขอมูลวิชาการ
- ความเปนเลิศที่มุงม่ันเนนผูปวย
- ความรับผิดชอบตอสังคม

รางวัลคุณภาพ (The Premium Community Hospital in Region)
โรงพยาบาลศิครินทร กรุงเทพฯ ผานการรับรองมาตรฐานบริการสุขภาพระดับโลก

Joint Commission International (JCI) ดานโรคเบาหวานซึ่งเปนมาตรฐานระดับสากลในการ
รับรองโรคเฉพาะทาง จากประเทศสหรัฐอเมริกา

โรงพยาบาลศิครินทร กรุงเทพฯ ไดรับการตออายุการรับรองมาตรฐานบริการสุขภาพ
ระดับโลก Joint Commission International (JCI) ครั้งที่ 2

Re-Accreditation การรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพจากสถาบัน
รับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องคการมหาชน) (สรพ.)

ปรับระบบ ISO 9001:2000 ครอบคลุมทุกกิจกรรมของโรงพยาบาล จาก United
Registra Systems (Thailand) Limited

รางวัลการเปนผูนําดานการสงเสริมบริการ ประเภทดีเย่ียมของโรงพยาบาลขนาด
ใหญ

ปรับระบบ ISO 9001 ครอบคลุมทุกกิจกรรมของโรงพยาบาล จาก United Registra
System (Thailand) Limited

ปรับระบบ ISO 14001 ครอบคลุมทุกกิจกรรมของโรงพยาบาล จาก United Registra
System (Thailand) Limited

บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด มอบรางวัล Platinum ใน
โครงการ Hospital Quality Award 2014 ตอเนื่องเปนปที่ 2

การทองเที่ยวแหงประเทศไทย ไดมอบรางวัลดีเดน ประเภทการทองเที่ยวเชิงสุขภาพ
ในงานประกวดอุตสาหกรรมทองเที่ยวไทย ครั้งที่ 8 ประจําป 2553

บริษัทโตเกียวมารีนประกันชีวิต (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) มอบรางวัล
Tokiomarine Taiyou Award 2011
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บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด มอบรางวัล Platinum ใน
โครงการ Hospital Quality Award 2011

แนวความคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร
ศิริวรรณ เสรรีรัตน (2538 : 41) กลาววา การแบงสวนการตลาดตามตัวแปรดาน

ประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว จํานวนสมาชิกในครอบครัว
ระดับการศึกษาอาชีพและรายไดตอเดือน ลักษณะงานประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญและ
สถิติที่วัดไดของประชากรจะชวยในการกําหนดตลาดเปาหมาย ในขณะที่ลักษณะดานจิตวิทยา
และสังคมวัฒนธรรมชวยอธิบายถึงความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมายนั้น ขอมูลดาน
ประชากรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลตอการกําหนดเปาหมายรวมทั้งงายตอการวัด
มากกวาตัวแปรอ่ืน โดยวิเคราะหจากปจจัย ดังนี้

1. เพศ เปนปจจัยที่ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอสื่อสารตางกัน คือ เพศ
หญิงมีแนวโนมความตองการที่จะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชาย ในขณะที่เพศชายไมไดมี
ความตองการที่จะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความตองการที่จะสราง
ความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นจากการรับและสงขาวสารนั้นดวย นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชาย
มีความแตกตางกันอยางมากในเรื่องความคิด คานิยมและทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและ
สังคม กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกัน

2. อายุ เปนปจจัยที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม
คนที่อายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณและมองโลกในแงดีมากกวาคนที่อายุ
มาก ในขณะที่คนที่อายุมากมักมีความคิดที่อนุรักษนิยม ยึดถือปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแง
รายกวาคนที่อายุนอย เนื่องมาจากผานประสบการณชีวิตที่แตกตางกัน ลักษณะการใช
สื่อมวลชนก็ตางกัน คนที่มีอายุมากมักจะใชสื่อเพื่อแสวงหาขาวสารหนักๆมากกวาความบันเทิง

3. การศึกษา เปนปจจัยที่ทําใหคนมีความคิด คานิยม ทัศนคติและพฤติกรรมแตก
ตางกับคนที่มีการศึกษาสูงจะไดเปรียบอยางมากในการเปนผูรับสารที่ดีเพราะเปนผูมีความ
กวางขวางและเขาใจสารไดดีแตจะเปนคนไมเชื่ออะไรงายๆ ถาไมมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ
ในขณะที่คนมีการศึกษาตํ่ามักจะใชสื่อประเภทวิทยุ โทรทัศนและภาพยนตร หากผูมีการศึกษา
สูงมีเวลาวางพอก็จะใชสื่อสิ่งพิมพ วิทยุ โทรทัศนและภาพยนตร แตหากมีเวลาจํากัดก็มักจะ
แสวงหาขาวสารจากสื่อสิ่งพิมพมากกวาประเภทอ่ืน

4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายไดและสถานภาพทางสังคม
ของบุคคล มีอิทธิพลอยางสําคัญตอปฏิกิริยาของผูรับสารที่มีตอผูสงสารเพราะแตละคนมี
วัฒนธรรมประสบการณ ทัศนคติ คานิยมและเปาหมายที่แตกตางกัน ปจจัยบางอยางที่เก่ียวของ
กับตัวผูรับสารแตละคน เชน ปจจัยทางจิตวิทยาและสังคมที่จะมีอิทธิพลตอการรับขาวสาร
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จากแนวคิดเก่ียวกับตัวแปรของลักษณะประชากรศาสตร ผูศึกษาสนใจที่จะศึกษา
ลักษณะประชากรศาสตรดาน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ตําแหนง และรายไดเฉลี่ย
เนื่องจากเปนอีกหนึ่งตัวแปรที่สําคัญ ที่จะรวมกันออกแบบและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
สําหรับติดตามการเคลื่อนยายผูปวย (Patient Services Tracking System : PST) ใหมีรูปแบบ
ที่สะดวกและเหมาะสมกับการใชงานภายในโรงพยาบาล

แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Defined)
ฟนลิปส คอตเลอร (Phillp Kotler. 1997 :171) กลาววา การวิเคราะหพฤติกรรม

ผูบริโภค เปนการคนหาพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค เพื่อที่จะทราบถึงลักษณะความตองการ
ของผูบริโภคโดยการต้ังคําถามและคําตอบที่ได จะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธทาง
การตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม การวิเคราะห
พฤติกรรมดานการบริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เปนการคนควาหรือวิจัยเก่ียวกับ
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและคําตอบที่จะ
ชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด (Marketing Mix) ตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อและ
การใชของผูบริโภค คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1Hs เพื่อคนหา
คําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os รายละเอียดมีดังตอไปนี้

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the Target Market?) เปนคําถามที่ตองการ
ทราบถึงลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดานประชากรศาสตร ศาสตรกลยุทธ
การตลาดที่เก่ียวของ กลยุทธการตลาด (4Ps) ประกอบดวยกลยุทธดานผลิตภัณฑ ราคาการจัด
จําหนายและการสงเสริมการตลาดที่เหมาะสมและสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
กลุมเปาหมายได

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What Does the Consumer Buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบ
ถึงสิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) เชน คุณสมบัติ หรือองคประกอบของผลิตภัณฑ (Product
Components) และความแตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน (Competitive Differentiation) กลยุทธ
การตลาดที่เก่ียวของกลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product Strategies) ประกอบดวย

2.1 ผลิตภัณฑหลัก
2.2 รูปลักษณผลิตภัณฑไดแกการบรรจุภัณฑตราสินคารูปแบบบริการคุณภาพ

ลักษณะนวัตกรรม
2.3 ผลิตภัณฑควบ
2.4 ผลิตภัณฑที่คาดหวัง
2.5 ศักยภาพผลิตภัณฑความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation)

ประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ บริการ พนักงานและภาพลักษณ
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3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why Does the Consumer Buy?) เปนคําถามที่ตองการ
ทราบถึงวัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) ของผูบริโภค ซึ่งจะตองศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การ พฤติกรรมการซื้อคือปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางวัฒนธรรมและปจจัย
เฉพาะบุคคล กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product Strategies) ประกอบดวยกลยุทธ
การโฆษณาการขายโดยใชพนักงานขาย การสงเสริมการขายการใหขาวการประชาสัมพันธ

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who Participates in the Buying?) เปนคําถาม
เพื่อทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย
ผูริเริ่ม ผูมีอิทธิพลตัดสินใจซื้อ ผูซื้อและผูบริโภค กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการโฆษณา และ/
หรือกลยุทธการสงเสริมการตลาด (Advertising and Promotion Strategies) โดยใชกลุมอิทธิพล

5. ผูบริโภคซื้อเม่ือใด (When Does the Consumer Buy?) เปนคําถามที่ตองการ
ทราบถึงโอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน ชวงฤดูกาลใดของป ชวงเดือนใดของป ชวงวันใด
ของเดือน ชวงเวลาใดของโอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ เปนตน กลยุทธที่ใชมาก คือ
กลยุทธการสงเสริมการตลาด (Promotion Strategies) เชน การทําการสงเสริมการตลาดเม่ือใด
จึงสอดคลองกับโอกาสในการซื้อ

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where Does the Consumer Buy?) เปนคําถามที่ตองการ
ทราบถึงชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา รานคา
ซุปเปอรมารเก็ต ฯลฯ กลยุทธที่ใชกันมาก คือ กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย (Distribution
Channel Strategies) บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมาย โดยพิจารณาวาจะผานคนกลาง
อยางไร

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How Does the Consumer Buy?) เปนคําถามที่ตองการ
ทราบถึงขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operation) ซึ่งประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหา
ขอมูล การประเมินผล การตัดสินใจซื้อและความรูสึกภายหลังการซื้อ กลยุทธที่ใชมาก คือ กล
ยุทธการสงเสริมการตลาด (Promotion Strategies) ประกอบดวยกลยุทธการโฆษณาการขาย
โดยใชพนักงานขายการสงเสริมการขาย การใหขาว การประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง เชน
พนักงานขายจะกําหนดวัตถุประสงคในการขายใหสอดคลองกับวัตถุประสงคในการตัดสินใจซื้อ
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ตารางที่ 2 คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค
สิ่งที่ตองการศึกษา สิ่งที่ตองการทราบจากการศึกษา

1.ใครอยูในตลาดเปาหมาย
(Who is in the Target Market?)

ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดาน
ประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา พฤติกรรมศาสตร

2. ผูบริโภคซื้ออะไร
(What Does the Consumer Buy?)

สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) ซึ่งคือคุณสมบัติ
หรือองคประกอบของผลิตภัณฑและความแตกตางที่
เหนือกวาคูแขงขัน

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ
(Why Does the Consumer Buy?)

วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) ผูบริโภคซื้อ
สินคาเพื่อตอบสนองความตองการดานรางกายและ
ดานจิตวิทยาจึงตองศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อ ไดแก ปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคม
และวัฒนธรรม ปจจัยเฉพาะบุคคล

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ
(Who Participates in the Buying?)

อิทธิพลของกลุมตางๆ (Organizations) ที่มีผลตอ
การตัดสินใจซื้อ ประกอบดวยผูริเริ่ม ผูมีอิทธิพล
ตัดสินใจซื้อ ผูซื้อและผูบริโภค

5. ผูบริโภคซื้อเม่ือใด
(When Does the Consumer Buy?)

โอกาสในการซื้อ (Occasions)

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน
(Where Does the Consumer Buy?)

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร
(How Does the Consumer Buy?)

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operation) ซึ่งประกอบ
ดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผล
การตัดสินใจซื้อและความรูสึกภายหลังการซื้อ

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2543).  หลักการตลาด.  หนา 35.

จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตนสรุปไดวา การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เปน
การศึกษาถึงความตองการหรือปจจัยที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคโดยมีปจจัยที่
เก่ียวของในดานตางๆ ซึ่งในการวิจัยในครั้งนี้เลือกใชแนวคิดและทฤษฎีแบบจําลองของคอตเลอร
และอารมสตรอง ประกอบดวยคําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อศึกษา
รูปแบบที่ใชในปจจุบัน และทราบถึงความตองการของรูปแบบที่ตองการเปลี่ยน ทั้งตัวผลิตภัณฑ
ราคาที่เหมาะสมและโอกาสในการซื้อผลิตภัณฑดังกลาวในอนาคต
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แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดธุรกิจบริการ (Service Marketing)
ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ (2552 : 334) กลาววา บริการ (Services) เปนกิจกรรม

ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาไดหรือเปนการ
ทํางานที่สรางผลประโยชน (Benefits) สําหรับลูกคา โดยการสรางใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตาม
ความตองการของผูรับบริการ เชน สายการบินจะมีบริการภาคพื้นดิน บริการบนเครื่องบิน
บริการภายในเครื่องบิน บริการที่ไดรับจากพนักงาน เปนตน

ฟนลิปส คอตเลอร (Phillp Kotler. 2000 : 123) กลาววา การบริการ (Services)
หมายถึงผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งที่เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่เสนอขาย เปน
สิ่งที่จับตองไมไดและไมกอใหเกิดความเปนเจาของตอสิ่งใด เชน บริการของธนาคาร บริการ
ของโรงแรม เปนตน ซึ่งการบริการมีคุณสมบัติ 4 ประการ คือ ไมสามารถจับตองได ไมสามารถ
แบงแยกได มีความแตกตางกันและไมสามารถเก็บไวได โดยไดอธิบายคุณสมบัติแตละประการ
ไวดังนี้

1. ความไมสามารถจับตองไดของบริการ (Service Intangibility) หมายความวา การ
บริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น ชิมรสไมได รูสึกไมได ไมไดยิน หรือไมสามารถดมกลิ่น กอนที่จะซื้อ
ไดเชน ลูกคาของสายการบิน จะยังไมไดรับอะไรนอกจากต๋ัวและสัญญาวาตัวของลูกคาพรอมกับ
สัมภาระจะไปถึงที่หมายในเสนทางและเวลาที่ต้ังใจ ดวยเหตุนี้เพื่อที่จะลดความไมแนนอน ผูซื้อ
จึงตองสังเกต "สัญญาณ" (Signals) ของคุณภาพของบริการ โดยอาจะสรุปไดจากสถานที่ บุคคล
ราคา อุปกรณ และการติดตอสื่อสาร

2. ความไมสามารถแบงแยกไดของบริการ (Service Inseparability) หมายความวา
ลูกคาไมสามารถแยกบริการจากผูผลิต ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักร ถาบุคคลเปนผู
จัดหาบริการ หมายถึงบุคคลนั้นเปนสวนหนึ่งของการบริการและเนื่องจากลูกคาจะตองอยูใน
สถานที่และเวลาที่ผลิตบริการปฏิสัมพันธระหวางผูจัดหาและลูกคา (Provider Customer Interaction)
จึงเปนลักษณะสําคัญของการตลาดบริการ ทําใหทั้งลูกคาและผูผลิตมีผลตอผลผลิตบริการ

3. ความแตกตางกันของบริการ (Service Variability) หมายความวา คุณภาพของ
บริการอาจะเปลี่ยนแปลงได ขึ้นอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ ใหบริการเม่ือไหร ใหบริการที่ไหน
และใหบริการอยางไร เชน การกลาววา แมริออท เปนโรงแรมที่บริการเหนือกวาโรงแรมอ่ืน แต
ในบางครั้งโรงแรมแมริออทอาจจะมีพนักงานตอนรับที่ย้ิมแยมแจมใสราเริงอยูใกลๆ กับพนักงาน
อีกคนหนึ่งที่หนาบึ้งตึงและเชื่องชา จึงเห็นไดวาคุณภาพของการบริการในโรงแรมแมริออทแหง
เดียวกันยังแตกตางกัน ขึ้นอยูกับพลังสภาพจิตใจของพนักงานแตละคนในขณะที่ลูกคาเขามาพบ

4. ความไมสามารถเก็บไวไดของบริการ (Service Perishability) หมายความวา กิจการ
ไมสามารถเก็บบริการไวเพื่อขายหรือใชงานในภายหลังได เชน แพทยบางคนคิดเงินกับคนไขที่
ผิดนัด เนื่องจากคุณคาของบริการจะคงอยูเม่ือถึงเวลานัดและหมดไปเม่ือคนไขไมมาตามนัด
ธุรกิจการขนสงตองจัดใหมียานพาหนะจํานวนมากเพื่อตอบสนองความตองการของผูโดยสาร
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จํานวนมากในชวงเวลาเรงดวน แทนที่จะมีความตองการโดยเฉลี่ยเทาๆ กันตลอดวัน ดังนั้น
ธุรกิจบริการตองออกแบบกลยุทธที่จะทําใหเกิดความเหมาะสมระหวางความตองการซื้อและ
ความตองการขาย เชน โรงแรมและรีสอรทจะลดราคาในชวงที่ไมคอยนิยมทองเที่ยวเพื่อดึงดูด
นักทองเที่ยว เปนตน

สรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรมที่ผูใหบริการ ใหบริการลูกคาเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ความสุข ความสบาย โดยมีการบริการลักษณะเฉพาะ 4
อยางคือ ไมสามารถจับตองได ไมสามารถแบงแยกได มีความตางและไมสามารถเก็บไวได

ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ (2552 : 344) ไดแบงองคประกอบของความสําเร็จใน
การใหบริการ มี 7 ประการ

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายที่
ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูรับบริการ
จะมีจุดมุงหมายในการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น

2. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) ผูใหบริการจําเปนจะตองรับรูและ
เรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังพื้นฐาน ตลอดจนสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อ
สนองบริการที่ตรงกับความคาดหวังซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ

3. ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบริการขึ้นอยู
กับความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ

4. ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมา
ไมเอาเปรียบลูกคารวมทั้งความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและพอใจกับบริการที่ไดรับ ยอม
แสดงถึงคุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ การใหบริการมีลักษณะและวิธีที่
แตกตางกัน ดังนั้นคุณคาของการใหบริการจึงขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและรูสึกพึงพอใจ

5. ความสนใจตอการใหบริการ (Interest) การใหความสนใจและจริงใจที่จะใหบริการ
ตอลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียมกันนับเปนสิ่งที่สําคัญที่สุด เพราลูกคาทุกคนตางก็ตองการ
ไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น

6. ความสุภาพในการใหบริการ (Courtesy) การตอนรับและใหบริการลูกคาดวย
ใบหนาที่ย้ิมแยมแจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยไมตรี
ที่ดีและบรรยากาศของการใหบริการที่เปนมิตร และเปนกันเอง ซึ่งจะสงผลใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 34) กลาววา การใหบริการนับวันย่ิงมีสําคัญมากขึ้น
บางประเทศ เชน สวิตเซอรแลนด รายไดสําคัญอันดับหนึ่งมาจากธุรกิจการใหบริการดานการ
ทองเที่ยว ซึ่งทําใหเกิดรายไดตอเนื่องอยางมหาศาล นอกจากนี้ประเทศไทยเปนอีกประเทศหนึ่ง
ที่รัฐบาลสงเสริมธุรกิจใหบริการอยางมาก ทั้งการขนสง การบิน การโรงแรม ทัวรนําเที่ยว สปา
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และการนวดแผนไทย เหตุผลประการหนึ่งคือบริการเหลานี้เปนการตอบสนองความตองการของ
คนมีเงิน ตองการซื้อความสุขใหชีวิตโดยไมเสียดายเงิน

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 106) ไดแบงองคประกอบของของคุณภาพในการ
บริการ มี 5 ขอ ไดแก

1. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ เชน
คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ที่จอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปายประชา
สัมพันธ แบบฟอรมตางๆ รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสไดเหลานี้จะเหมือนกับ
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ซึ่งเปนหนึ่งในสวนประสมการตลาด

2. ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการ
เพื่อสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควนจะเปนไดอยางถูกตองและตรง
วัตถุประสงคของการบริการนั้น ภายในเวลาที่เหมาะสม เชน การรักษาคนไขของโรงพยาบาล
ตองรักษาใหหายปวย การฝากเงินในธนาคารตองมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาท
ทุกสตางค คํานวณดอกเบี้ยไมผิดพลาด

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความต้ังใจที่จะชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการ
อยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนานรวมทั้งตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการ
ชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงานและ
กระบวนการในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ

4. การรับประกัน (Assurance) เปนสิ่งยืนยันวา พนักงานที่ใหบริการนั้นมีความรู
ความสามารถและมีคุณภาพ จริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความม่ันใจใหกับลูกคาวา จะ
ไดรับบริการที่เปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตองรับประกันถึง
มาตรฐานขององคกรดวย เชน ISO9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันตางๆ

5. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) องคประกอบขอนี้เปนการดูแลและ
เอาใจใสใหบริการอยางต้ังอกต้ังใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ไดรับ
การตอบสนอง เนนการบริการและการแกไขปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงค
ที่แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความเขาใจลูกคาอยางถองแท

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552 : 192) กลาววา คุณภาพของการบริการเก่ียวของกับ
ความสามารถขององคการและพนักงานที่ใหบริการนําเสนอบริการที่เปนไปตามความคาดหวัง
(Expectation) ของลูกคา ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจากปจจัยสําคัญ คือ

1. ประสบการณของลูกคาในการใชบริการที่ผานมาในอดีต (Experience)
2. ขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพื่อน (Word of Mouth)
3. คูแขงขัน (Competitor)
4. การโฆษณาของกิจการเอง (Advertising)
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สรุปไดวา ในการประเมินคุณภาพของการบริการนั้น ลูกคาจะเปรียบเทียบคุณภาพ
ของการบริการที่คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณในการใช
บริการนั้น (Experience Quality) หากคุณภาพของการบริการที่เกิดจากประสบการณตํ่ากวา
คุณภาพของการบริการที่คาดหวัง ลูกคาจะรูสึกผิดหวัง (Disappointed) และจะอาจจะไมซื้อ
บริการของผูขายรายนั้นอีก ในทางตรงขาม ถาลูกคาประเมินวาคุณภาพของการบริการที่เขา
ไดรับเปนไปตามความคาดหวัง (Expectation) เขาก็จะซื้อบริการจากผูขายรายนั้นอีกในครั้ง
ตอไป และจะเปนลูกคาประจําไปในที่สุด

มิเล็ต (Millet. 1954 : 13) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความ
พึงพอใจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยาง
เสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียม
กัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการ
แบงแยก กีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช
มาตรฐานในการใหบริการเดียวกัน การใหบริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมอง
วา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวา
ไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งเปนการสรางความไมพอใจใหแกประชาชน การ
ใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ
และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิเล็ต (Millet. 1954) เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรง
ตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่ใหบริการ
สรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การ
ใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึด
ความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหบริการหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได และการ
ใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุง คุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหนาที่ไดมาก ขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม

แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญหนึ่งในการสรางความแตก
ตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคา
ตองการจะไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ
ใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ ความตองการในรูปแบบที่ตองการ
ดังนั้น จึงตองคํานึงถึงคุณภาพการใหบริการซึ่งการบริการที่ประสบความสําเร็จจะตอง
ประกอบดวยคุณสมบัติตางๆ เหลานี้ คือ
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ประการแรก ความเชื่อถือได อันประกอบดวย ความสมํ่าเสมอ ความพึ่งพาได
ประการที่สอง การตอบสนอง ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอมที่

จะใหบริการและการอุทิศเวลามีการติดตออยางตอเนื่องปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี
ประการที่สาม ความสามารถ ประกอบดวยสามารถในการใหบริการ สามารถในการ

สื่อสาร สามารถในความรูวิชาการที่จะ ใหบริการ
ประการที่สี่ การเขาถึงบริการ ประกอบดวย ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก

ระเบียบ ขั้นตอนไมควรมากมายซับซอนเกินไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่ใหบริการ
เปนเวลาที่สะดวก สําหรับผูใชบริการ อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก

ประการที่หา ความสุภาพออนโยน ประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ
ใหการตอนรับที่เหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี

ประการที่หก การสื่อสาร ประกอบดวย การสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงาน
บริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ

ประการที่เจ็ด ความซื่อสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ
ประการที่แปด ความม่ันคง ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ

อุปกรณ
ประการที่เกา ความเขาใจ ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนําและ

เอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ และประการสุดทายการสรางสิ่งจับตองได
ประกอบดวย การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ การเตรียม อุปกรณ เพื่อ
อํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการ
ใหบริการเปนแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม

ผลิตภาพในการใหบริการ ในการเพิ่มผลิตภาพของการใหบริการสามารถทําไดหลาย
วิธีคือ การใหพนักงานทํางานมากขึ้นหรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจางเทาเดิม เพิ่ม
ปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน หมอตรวจคนไขมีจํานวนมากขึ้น
โดยลดเวลาที่ใชสําหรับแตละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือ
เขามาชวยและสรางมาตรฐานการใหบริการ เชน บริการขายอาหารแบบเรงดวนและบริการ
ตนเอง การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ เชน บริการซักรีดเปนการลดบริการ
จางคนใชหรือ การใชเตารีด การออกแบบบริการใหมีคุณภาพมากขึ้น เชน ชมรมวิ่งจอกก้ิงจะ
ชวยลดการใชบริการการรักษาพยาบาลลง การใหสิ่งจูงใจลูกคา ใหใชแรงงานของเขาแทน
แรงงานของบริษัท เชน รานขายอาหารแบบใหลูกคาชวยตัวเองธุรกิจที่ใหบริการที่ตองการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ในการใหบริการตองระมัดระวังไมใหเกิดภาพพจน ในแงการลดคุณภาพของ
บริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึง พอใจของลูกคา การวัดความพึงพอใจในการบริการ
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มิเล็ต (Millet. 1954 : 397) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการหรือสามารถทีจะ
พิจารณาวา บริการนั้นเปนที่พอใจหรือไมโดยวัดจากการใหบริการอยางเทาเทียมคือการบริการ
ที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนา ไมวาผูนั้นจะเปนใคร การใหบริการรวดเร็ว คือการ
ใหบริการตามลักษณะความจําเปนรีบดวนและตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการ
อยางเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดานสถานที่ บุคลากร วัสดุ อุปกรณตางๆ การใหบริการ
อยางตอเนื่อง และการใหบริการที่ มีความกาวหนา คือ การพัฒนางานบริการทางดานปริมาณ
และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ

จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตนสรุปไดวา ที่กลาวมาทั้งหมดเก่ียวกับคุณภาพ
การบริการเปนสิ่งที่สําคัญอยางมาก หนวยงานเวรเปลเปนทั้งผูใชงานระบบ เนื่องจากทาง
เจาหนาที่หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยมีความคาดหวังในการใชบริการที่งายและสะดวกกวารูป
แบบเดิมและสามารถบริการผูปวยไดรวดเร็วและปลอดภัยขึ้น อีกทั้งยังสามารถประสานงานกับ
ทุกฝายที่เก่ียวของไดอยางรวดเร็ว ซึ่งอาจเกิดการเปรียบเทียบระหวางการทํางานแบบจดบันทึก
การทํางานในสมุดบันทึกที่ใชในปจจุบันกับเครื่องมือหรืออุปกรณในรูปแบบเทคโนโลยีใหมที่
ครอบคลุมทุกขั้นตอนกระบวนการของงานบริการไว ซึ่งถาหากมีความพอใจในการใชงานเครื่องมีอ
หรืออุปกรณตัวนี้ก็จะสงผลใหการบริการเคลื่อนยายผูปวย มีความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย
ตลอดจนการประสานงานกับเจาหนาที่ที่เก่ียวของไดงายขึ้น การบริการที่ไดรับนาประทับใจ
เทากับที่คาดหวังไวหรือดีกวาที่คาดหวังไว คนไขก็จะแระทับใจถึงแมวาจะเปนหนวยงานที่ไมได
ทําหนาที่ในการดูแลรักษา แตก็เปนหนวยงานแรกสุดที่ตองทําหนาที่บริการจนผูปวยกลับบาน
แตหากไมพอใจหรือมีประสบการณที่ไมดี ก็อาจจะไมกลับมาใชบริการเดิมนั้นอีก และอาจมีการ
บอกตอจนทําใหเสื่อมเสียได ทั้งนี้องคการหรือธุรกิจจึงจําเปนตองใสใจในพนักงานหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยหรือหนวยงานเวรเปลที่ใหบริการลูกคาโดยตรงนี้เปนอยางมาก รวมถึงถึง
ปจจัยสิ่งแวดลอมตางๆดังที่กลาวมา ลวนมีผลในการประเมินคุณภาพการบริการในสายตาลูกคา

แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 7P (Service Marketing Mix)
เสรี วงษมณฑา (2542 : 11) กลาววา สวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix)

หมายถึง การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาที่
ผูบริโภคยอมรับไดและผูบริโภคยินดีจายเพราะเห็นวาคุม รวมถึงมีการจัดจําหนายกระจายสินคา
ใหสอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อหาเพื่อความสะดวกแกลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิด
ความชอบในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง

รัชฎาภรณ พรมมิรัตนะ (2553:9-10) กลาวถึง ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Philip
Kotler) ที่เก่ียวของกับตัวแปรทางการตลาดวา เปนตัวแปรที่สามารถควบคุมไดในการเลือกซื้อ
สินคาและตองนํามาใชรวมกันเพื่อตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมาย (Target Market)
เปนหลัก โดยสวนประสมการตลาดจะประกอบดวย รายละเอียดดังนี้
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1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งที่สามารถสนองความจําเปนและความตองการของ
ลูกคาได ผลิตภัณฑอาจเปนคุณสมบัติที่แตะตองไดและแตะตองไมได สวนประกอบของผลิตภัณฑ
ไดแก ความหลากหลายของผลิตภัณฑ คุณภาพสินคา ชื่อเสียงบริษัท การรับประกันสินคาและ
บริการ

2. ราคา (Price) เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนหรือบริการในรูปของ
เงินตราเปนสวนที่เก่ียวของกับวิธีการกําหนดราคา นโยบายและกลยุทธตางๆ ในการกําหนด
ราคา ไดแก ราคา จําหนาย สวนลด วิธีการชําระเงินสด วงเงินเครดิตและระยะเวลาชําระเงิน

3. การกระจายผลิตภัณฑ (Place or Distribution) หมายถึง ทําเลที่ต้ังหรือกิจกรรม
การเคลื่อนยายตัวสินคาจากผูผลิตไปยังสถานที่ที่ตองการและเวลาที่เหมาะสมของผูบริโภคหรือ
ผูใชทางอุตสาหกรรม ซึ่งประกอบดวย 2 สวนดังนี้คือ

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) เปนการเนนถึงชนิดของ
ชองทางจําหนายวาใชวิธีการขายสินคาใหกับผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรมโดยตรงหรือขาย
ผานสถาบันคนกลางตางๆ เชน พอคาสง (Wholesalers) พอคาปลีก (Retailers) และตัวแทน
คนกลาง (Agent Middleman)

3.2 การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับการ
กระจายสินคาจากผูผลิตไปสูผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม ไดแก การขนสงสินคา การเก็บ
รักษา สินคา และการบริหารสินคาคงเหลือ

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารระหวางผูจําหนายและ
ตลาดเปาหมายเก่ียวกับผลิตภัณฑโดยมีวัตถุประสงคที่จะแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ
และพฤติกรรมการซื้อ การสงเสริมการตลาด อาจทําได 4 แบบดวยกัน ซึ่งเราเรียกวา สวนประ
สมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมในการติดตอสื่อสาร (Communication
Mix) ซึ่งประกอบดวยรายละเอียดดังตอไปนี้

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอสื่อสารแบบไมใชบุคลากร (Non Personal)
โดยผานสื่อตางๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณา ประกอบดวยการ
โฆษณาผานหนังสือพิมพ วิทยุ ปายโฆษณา แผนพับ วารสารเก่ียวกับวงการกอสราง และสมุด
รายนามโทรศัพท (Yellow Pages)

4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการเสนอขายสินคา
แบบเผชิญหนากัน พนักงานขายตองเขาพบปะผูซื้อโดยตรงเพื่อเสนอขายสินคา

4.3 กิจกรรมสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนกิจกรรมทางการตลาดที่
นอกเหนือจากการโฆษณาการขายโดยใชพนักงานขาย และการประชาสัมพันธที่ชวยกระตุนการ
ซื้อของผูบริโภคใหเกิดความตองการในตัวสินคา การสงเสริมการขายทําไดในรูปแบบของการลด
ราคา แจกของกํานัล และชิงโชค เปนตน
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4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity Relation) การใหขาว (Publicity)
เปนการเสนอความคิดเก่ียวกับสินคาหรือบริการแบบไมใชบุคคลโดยที่องคกรที่เปนเจาของ
ผลิตภัณฑนั้นไมตองเสียคาใชจายใดๆ จากการเสนอขาวนั้น สวนการประชาสัมพันธ (Public
Relation) เปนความพยายามที่ไดจัดเตรียมไวขององคกร เพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความ
คิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีตอธุรกิจ เชน การใหขาวเพื่อใหทราบความเคลื่อนไหวขององคกร การ
สรางความสัมพันธอันดีกับชุมชน การบริจาค การสนับสนุนกีฬา การอนุรักษวัฒนธรรมและ
สิ่งแวดลอม และจัดอบรม ใหความรูแกนิสิตนักศึกษาเก่ียวกับผลิตภัณฑ

สุดาภร กุลฑลบุตร (2549 : 12) กลาววา สวนผสมทางการตลาด (Marketing Mixed)
หมายถึง องคประกอบโดยตรงที่เก่ียวของกับสินคาหรือบริการที่นําเสนอสูผูบริโภค ปจจัยที่
เก่ียวของกับสวนผสมทางการตลาดประกอบดวยปจจัย ดานการตลาด 4 ชนิด ที่เรียกกันวา
4 Ps ดังตอไปนี้

1. ผลิตภัณฑ (Products) หมายถึง สินคาหรือบริการที่นําเสนอขายสูผูบริโภค
2. ราคา (Prices) หมายถึง ราคาของสินคาหรือบริการที่ผูบริโภคจะตองจายเพื่อให

สินคานั้นๆ ราคาจะตองมีมูลคาสูงกวาตนทุนของสินคาหรือบริการเพื่อจะเกิดสวนตางเปนผล
กําไรใหแกกิจการ

3. สถานที่ (Place) หมายถึง ชองทางในการที่จะนําสินคาเสนอขายผูบริโภค
4. การสงเสริมการจําหนาย (Promotion) หมายถึง กระบวนการในการสงเสริมและ

กระตุนใหผูบริโภคหันมาใชสินคาและผลิตภัณฑของกิจการ
จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาว สวนประสมทางการตลาดเปนเครื่องมือที่สําคัญที่จะ

ทําใหธุรกิจสามารถบรรลุเปาหมายที่วางไวและสามารถตอบสนองตอความตองการและความพึง
พอใจของผูบริโภค ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด

ฟนลิปส คอตเลอร (2546 : 24) สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง
เครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซึ่งกิจการผสมผสานเครื่องมือเหลานี้ใหสามารถ
ตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย สวนประสม
การตลาดประกอบดวยทุกสิ่งทุกอยางที่กิจการใชเพื่อใหมีอิทธิพลโนมนาวความตองการ
ผลิตภัณฑของกิจการ สวนประสมการตลาดแบงออกเปนกลุมได 4 กลุม ดังที่รูจักกันวา "4Ps"
อันไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด
(Promotion) ดังภาพ
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รูปที่ 2 4Ps ในสวนประสมการตลาด

ที่มา : ฟนลิปส คอตเลอร. (2546).  หลักการตลาดฉบับมาตรฐาน.  หนา 24.

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงการผสมผสานของสินคาและบริการที่กิจการเสนอ
ตอตลาดเปาหมาย

2. ราคา (Price) หมายถึงจํานวนเงินที่ลูกคาตองจายเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการ
3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงกิจกรรมการวางจําหนายสินคาของกิจการรานคา

ที่ทําใหผลิตภัณฑไปสูกลุมผูบริโภคเปาหมาย
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงกิจกรรมเพื่อสื่อสารถึงขอดีของสินคา

หรือบริการและชักชวนใหกลุมลูกคาเปาหมายซื้อสินคาหรือบริการนั้นๆ
โปรแกรมการตลาดที่มีประสิทธิผลจะผสมผสานปจจัยพื้นฐานของสวนประสม

การตลาดเขาดวยกัน เพื่อบรรลุเปาหมายทางการตลาดของกิจการโดยการสงมอบคุณคาใหแก
ผูบริโภค

เซทามล; และบิทเนอร (Zeithaml; and Bitner. 1996 : 13) ไดเสนอแนวคิดใหมเรื่อง
"สวนประสมการตลาดบริการ" (Service Marketing Mix) ขึ้นมาโดยเฉพาะสวนประสมการตลาด
บริการดังกลาว ประกอบดวยสวนประสมการตลาดดั้งเดิม หรือ 4Ps (Product  Price  Place
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Promotion) รวมกับองคประกอบเพิ่มอีก 3 สวน คือ People  Process  Physical Evidence
โดยใหความหมายของ 3 สวนหลังไวดังนี้

1. บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุกๆคนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการซึ่ง
รวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคารายอ่ืนที่มาใชบริการดวยจาก
ลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา "Inseparability" พนักงานของกิจการจึงเปนองคประกอบที่
สําคัญทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญในการชวยสรางความ
แตกตาง (Differentiation) ใหกับธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพิ่มใหกับผลิตภัณฑ ซึ่งทําใหเกิด
ความไดเปรียบในการแขงขัน นอกจากพนักงานแลว ตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคารายอ่ืนที่มาใช
บริการก็จะมีอิทธิพลตอการรับรูในเรื่องคุณภาพการบริการของผูซื้อบริการดวย

2. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการใหบริการ ระเบียบ รวมทั้งวิธีการ
ทํางาน ซึ่งเก่ียวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชน การตัดสินใจเรื่อง
นโยบายที่เก่ียวกับลูกคาและบุคลากรขององคการ

3. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สภาพแวดลอมที่เก่ียวของ
กับการ ใหบริการ เชนสถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกันและองคประกอบที่จับตองได
ตางๆ ซึ่งทําหนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น เชน รานสปาที่ตกแตงสวยงาม
เปนตน

อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 26) กลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)
ของสินคานั้น โดยพื้นฐานจะมีอยู 4 ตัว คือ ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจําหนาย และการ
สงเสริมการตลาด แตสวนประสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทาง
การตลาดของสินคาทั่วไป คือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และ
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดังนี้

1. ผลิตภัณฑ (Product) บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมี
ตัวตน (Intangible product) ไมสามารถจับตองได เชน ความสะดวก รวดเร็ว ความสบายตัว
ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน ซึ่งบริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับ
สินคาแตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาหลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความ
สามารถและประสบการณของพนักงาน ความทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่อง
ของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานที่ รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของ
พนักงานทุกคน

การบริการในแตละธุรกิจจะมี 3 ประเภท ไดแก บริการหลัก บริการเสริม และบริการ
อ่ืนๆซึ่งพนักงานทั้งหมดจะตองมีคุณภาพ โดยที่บริการหลักจะตองเปนตัวที่นํารายไดหลักมาสู
ธุรกิจและตองมีคุณภาพมากที่สุด บริการเสริมตองเปนตัวเสริมบริการหลักและตองไมทําลาย
บริการหลัก บริการเสริมจะใหบริการไดก็ตอเม่ือลูกคามีความพึงพอใจกับบริการหลักแลว สวน
บริการอ่ืนๆ จะตองสรางความสะดวกอยางแทจริงใหกับลูกคา
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นอกจากนี้การบริการยังสามารถแบงไดตามลักษณะความจําเปน 2 ประเภท คือ
บริการจําเปน เชน การตัดผม และบริการฟุมเฟอย เชน การศัลยกรรม เปนตน

2. ราคา (Price) ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ รายไดของธุรกิจ
มาจากราคาสินคา ดังนั้น การต้ังราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมีรายไดสูงขึ้น การต้ังราคาตํ่าก็จะทําให
รายไดธุรกิจนั้นตํ่า ซึ่งอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได การต้ังราคามีผลอยางมากตอการตัดสินใจ
ซื้อบริการของลูกคาและราคาของบริการนั้นเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ
กลาวคือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการก็นาจะสูงดวย ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการที่
ไดรับจะสูง ผลที่ตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได ในขณะ
ที่การต้ังราคาตํ่า ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซึ่งถาหากตํ่ามากๆ
ลูกคาอาจจะไมใชบริการได เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอบริการที่จะไดรับ

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผาน
ชองทางได 4 วิธี คือ

3.1 การใหบริการผานราน (Outlet) การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน
เชน รานตัดผม รานซักรีด รานใหบริการอินเตอรเน็ต

3.2 การใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ การใหบริการแบบนี้
เปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่อ่ืนตามความสะดวกลูกคา เชน การบริการ
จัดสงอาหารตามสั่งถึงที่พัก การใหบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวยที่บาน การสงพนักงานไปทํา
ความสะอาดอาคาร

3.3 การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการทําธุรกิจดวยการ
ขายแฟรนไชส หรือการจัดต้ังตัวแทนในการใหบริการ เชน บริษัทการบินไทยขายต๋ัวเครื่องบิน
ผานบริษัททองเที่ยว เปนตน

3.4 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่
คอนขางใหม โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการ
เปนไปไดอยางสะดวกและทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง เชน การใหบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม เครื่อง
แลกเงินตราตางประเทศ ตูเครื่องกดเครื่องดื่ม เปนตน

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมี
ความคลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดในทุกรูปแบบ
ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรง
ผานสื่อตางๆ ซึ่งการบริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับสูงตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสราง
ภาพลักษณ สวนการบริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับกลางและระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขาง
ตํ่า ตองอาศัยการลดแลกแจกแถม เปนตน สําหรับธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดที่นิยมใช
กันมาก ไดแก
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4.1 โครงการสะสมคะแนน (Loyalty Program) การสงเสริมการตลาดแบบนี้เปน
การเนนความจงรักภักดีจากลูกคา ดวยการใหสิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ ทํา
ใหลูกคารูสึกผูกพันกับธุรกิจ เชน การใชบริการสายการบิน ซึ่งเปนการสะสมระยะทางการบิน
(Mileage) เม่ือลูกคาสะสมคะแนนไดตามที่ไดกําหนดไว ลูกคาก็สามารถแลกเปนของรางวัลได
ซึ่งอาจจะเปนเครื่องใชไฟฟา ต๋ัวเครื่องบิน บัตรทางดวน เปนตน ซึ่งการสงเสริมการขายแบบนี้
ประสบความสําเร็จมาก เนื่องจากลูกคาจะรูสึกถึงความคุมคาจากการใชบริการแตละครั้ง ทําให
ธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว ลดตนทุนการไปใชบริการกับคูแขง เปนการสรางกําแพงกีด
กันคูแขงไดทางหนึ่ง

4.2 การลดราคาโดยใชชวงเวลา กลาวคือความตองการของลูกคาอาจมีการขึ้นลง
ตามชวงเวลาของวัน เชนรานอาหารบุฟเฟต (Buffet) ลูกคามักจะมาใชบริการในชวงเวลา
กลางวัน 11.00 น.-13.00 น. และเย็น 18.00 น.-19.30 น. ดังนั้นชวงเวลาที่มีลูกคามากและลูกคา
นอย ควรใชราคาที่แตกตางกัน เพื่อชวยสรางยอกขายใหมีความสมํ่าเสมอใกลเคียงกันมากขึ้น

4.3 การสมัครเปนสมาชิก ลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําใหลูกคา
อาจจะไปทดลองใชบริการของคูแขงไดและในที่สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาสมัครเปน
สมาชิกเปนการผูกมัดและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนีไปไหน แตสิ่งที่จะตอง
ทําคือ จะตองสรางความแตกตางของสิทธิประโยชนที่ลูกคาที่เปนสมาชิกกับลูกคาทั่วไปอยาง
ชัดเจนและจะตองมีการสื่อสารถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง

4.4 การขายบัตรใชบริการลวงหนา กลาวคือ การใชบริการในแตละครั้งลูกคายอม
ตองการไดรับราคาพิเศษหรือตองการการลดราคา แตธุรกิจไมควรลดราคา แตควรขายบัตรใช
บริการ คือ ใหลูกคาซื้อบริการไวลวงหนาซึ่งอาจจะเปน 5 ครั้ง หรือ 10 ครั้ง แลวมาใชบริการ
ภายในระยะเวลา 6 เดือน หรือ 1 ป เปนตน ทั้งนี้จะทําใหลูกคาไดสัมผัสกับคุณภาพในการ
บริการอยางแทจริงของธุรกิจ กลาวคือ หากใชวิธีการลดราคา ลูกคาอาจจะใชบริการครั้งเดียว
แตการไดราคาพิเศษดวยการซื้อลวงหนาประมาณ 5 ครั้งหรือ 10 ครั้ง จะทําใหลูกคาเกิด
ความรูสึกที่แทจริงในการใชบริการไดวาคุณภาพในการบริการดีหรือไมเพียงใด

5. พนักงาน (People) พนักงานจะประกอบไปดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการนั้น
ซึ่งจะรวมต้ังแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานทุกระดับ ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของ
การใหบริการ

5.1 เจาของและผูบริหาร ซึ่งมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายการ
ใหบริการ การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการ
ในการใหบริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ

5.2 พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน พนักงานผูใหบริการเปน
บุคคล ที่ตองพบปะและใหบริการลูกคาโดยตรง และพนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ให
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การสนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ การใหบริการที่ดีและการ
สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาจะตองมาจากพนักงานทั้งสองสวน

6. กระบวนการใหบริการ (Process) กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทาง
การตลาดที่มีความสําคัญมากตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการ
ทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการทั่วไปมัก
ประกอบไปดวยหลายขั้นตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตาม
ความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซึ่งในแตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมี
ขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียว ยอมทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา

7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) สิ่งแวดลอมทางกายภาพไดแก
อาคารสถานที่ของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ เชน คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอร
ใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตงปายประชาสัมพันธ
แบบฟอรมตางๆ สิ่งตางๆ เหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ
ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น สิ่งแวดลอม
ทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงามเพียงใด บริการก็นาจะมีคุณภาพตามไปดวย

จากทีไดกลาวมาทั้งหมดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด สรุปไดวา ในธุรกิจการ
บริการนั้น สวนประสมทางการตลาดที่สําคัญคือประกอบไปดวย 7Ps ดังที่กลาวไปแลว ซึ่งการ
ใหบริการทําธุรกิจเก่ียวกับบริการจะขาดตัวใดตัวหนึ่งไปไมได เนื่องจากสวนประสมทุกตัวมี
ความสําคัญทั้งนั้น

แนวความคิดพื้นฐานเกี่ยวกับระบบสารสนเทศ
ศิริศักดิ์ สุขชื่น (2540 :13) กลาววา ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการสงเสริม

การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ พ.ศ. 2535 ไดกลาวไววา เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง
ความรูในผลิตภัณฑหรือในกระบวนการดําเนินงานใดๆ ที่อาศัยเทคโนโลยีทางดานคอมพิวเตอร
ซอฟตแวร คอมพิวเตอรฮารดแวร การติดตอสื่อสาร การรวบรวม และการนําขอมูลมาใชอยาง
ทันการ เพื่อกอใหเกิดประสิทธิภาพทางดานการผลิต การบริการ การบริหาร และการดําเนินงาน
รวมทั้งเพื่อการศึกษาและการเรียนรูซึ่งจะสงผลตอความไดเปรียบทางดานเศรษฐกิจ การคา และ
การพัฒนาดานคุณภาพชีวิตและคุณภาพของประชาชนในสังคม หรืออาจกลาวไดวา “ เทคโนโลยี
สารสนเทศ” หมายถึง เทคโนโลยีสารสนเทศ ที่เก่ียวกับการดําเนินงานตางๆ เพื่อจัดทําสารสนเทศ
ไวใชงาน ซึ่งประกอบดวยเทคโนโลยีคอมพิวเตอร เทคโนโลยีโทรคมนาคมเปนหลัก และยังรวม
ถึงเทคโนโลยีอ่ืนๆ ที่เก่ียวของกับการนําขอมูลขาวสารมาใชใหเกิดประโยชน โดยมีคอมพิวเตอร
เปนเครื่องมือในการจัดการและจัดเก็บขอมูล สวนการสื่อสารโทรคมนาคมใชเปนสื่อในการจัดสง
ขอมูล



27

ครรชิต มาลัยวงศ (2540:77) กลาววา ความหมายเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ เทคโนโลยี
ที่เก่ียวกับการจดเก็บ ประมวลผล และเผยแพรสารสนเทศ ซึ่งรวมแลวก็คือ เทคโนโลยีคอมพิวเตอร
และเทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคม หรือ Computer and Communication ที่นิยมเรียกยอๆ วา
C&C อยางไรก็ตาม มีแนวโนมที่จะนับเทคโนโลยีอ่ืนๆ ที่เปนองคประกอบของ C&C และที่เก่ียว
เนื่องเขามาเปนเทคโนโลยีสารสนเทศ ดวย เชน เทคโนโลยีไมโครอิเล็กทรอนิกส เทคโนโลยี
ระบบอัตโนมัติ เทคโนโลยีการพิมพ เทคโนโลยีสํานักงานอัตโนมัติเทคโนโลยีการศึกษา

ลัดดา โกรดิ (2545 : 284) กลาววา ความหมายเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง เทคโนโลยี
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีการสื่อสาร ที่นํามาใชในการจัดทําระบบสารสนเทศและสื่อสารสนเทศ
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร ไดแก เครื่องคอมพิวเตอรเพื่อการประมวลผล จัดสราง และแสดงผล
สารสนเทศตามที่ตองการ เทคโนโลยีการบันทึกขอมูล เทคโนโลยีสําหรับการแสดงผลขอมูล
เทคโนโลยีสําหรับจัดเก็บขอมูลบนสื่อ และเทคโนโลยีสําหรับการสื่อสารสงผานขอมูล

ศรีสมรัก อินทุจันทรยง (2549 : 256-257) คําวา “เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information
Technology)” หรือมักเรียกสั้นๆ วา ไอที (IT) ถูกนํามาใชงานอยางกวางขวางแทบทุกวงการ
ลวนเห็นความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศจนมีคํากลาววาโลกปจจุบันนี้เปนโลกแหงยุคไอที
ในความเปนจริง เทคโนโลยีสารสนเทศจะประกอบดวยคําวา “เทคโนโลยี” และ คําวา “สารสนเทศ”
รวมกัน ซึ่งแตละคํามีความหมายดังนี้ เทคโนโลยี (Technology) คือ การประยุกตความรูดาน
วิทยาศาสตรมาใชใหเกิดประโยชนที่เก่ียวของกับการผลิต การสราง วิธีการดําเนินงาน และ
รวมถึงอุปกรณตางๆ ที่มิไดเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ ปจจุบันมนุษยไดนําเทคโนโลยีตางๆ
มากมายมาใชเพื่ออํานวยความสะดวกตอการดําเนินชีวิตประจําวันมากมายอยางนับไมถวน
สารสนเทศ (Information) คือ ผลลัพธที่เกิดจากการประมวลผลขอมูลดิบดวยการรวบรวมขอมูล
ดิบจากแหลงตางๆ นํามาผานกระบวนการประมวลผล ไมวาจะเปนการจัดกลุมขอมูล การ
เรียงลําดับขอมูล การคํานวณ และการสรุปผล มีการนําเอาสารสนเทศมานําเสนอในรูปแบบ
รายงานที่เหมาะสมตอการใชงาน สารสนเทศที่ดียอมกอประโยชนตอการดําเนินชีวิตของมนุษย
ไมวาจะเปนดานชีวิตประจําวัน ขาวสาร ความรูดานวิชาการ และธุรกิจ ดังนั้น เม่ือนําเอาคําวา
“เทคโนโลยี” และคําวา “สารสนเทศ” มารวมกันเปนคําวา “ เทคโนโลยีสารสนเทศ” หมายถึง เทคโนโลยี
เพื่อใชกับการจัดการสารสนเทศซึ่งหมาย รวมถึงเทคโนโลยีการผลิต การจัดเก็บขอมูล การประมวลผล
ขอมูล การวิเคราะห และเผยแพรการสื่อสารโทรคมนาคม รวมถึงอุปกรณสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ดานสารสนเทศที่สามารถนํามาประยุกตใชงานรวมกันเพื่อใหไดมาซึ่งประโยชน ประสิทธิภาพ
ความถูกตอง ความแมนยํา และทันตอเหตุการณ

เทคโนโลยีสารสนเทศจะเก่ียวของกับเทคโนโลยีที่สําคัญ 2 สาขา คือ เทคโนโลยีคอมพิวเตอร
และเทคโนโลยีการสื่อสาร มีการนําเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอรผสมผสานกับเทคโนโลยีการ
สื่อสารโทรคมนาคม จึงทําใหคอมพิวเตอรสามารถเชื่อมตอสื่อสารเปนระบบเครือขาย โดยการ
เผยแพรขาวสารจากการจัดเก็บขอมูล การประมวลผล มีความถูกตองแมนยําไปยังผูใช ที่สามารถ
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สื่อสารผานชองทางสื่อโทรคมนาคมตางๆ ไมวาจะเปนวิทยุ โทรศัพท โทรทัศน และเครือขาย
อินเตอรเน็ต ดวยคอมพิวเตอรที่มีการนําเอาเทคโนโลยีสายเคเบิล สายไฟเบอรออปติก ระบบ
ดาวเทียม หรือเครือขายไรสาย มาประยุกตใชในการบริหารจัดการองคกรตางๆ ทั้งในภาครัฐ
เอกชน และในการดํารงชีวิตไดอยางเหมาะสม

องคประกอบของเทคโนโลยีสารสนเทศ
ระบบงานโดยสวนใหญไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชประมวลผลสารสนเทศ เริ่มตน

ต้ังแตการนําเขาขอมูล การจัดเก็บการจัดการและอ่ืนๆ เพื่อใหกลายเปนสารสนเทศไดรวดเร็ว
ถูกตองและแมนยํา กอใหเกิดประโยชนมากมายตอองคกร ซึ่งจะตองประกอบดวยองคประกอบ
ดังตอไปนี้

1. ฮารดแวร (Hardware) ไดแก เครื่องคอมพิวเตอร อุปกรณตอพวง สื่อบันทึก ขอมูล
อุปกรณแสดงผล ฯลฯ ปจจุบันอุปกรณเหลานี้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นทําใหการประมวลผลไดรวดเร็ว
และสามารถรองรับขอมูลที่มีปริมาณเพิ่มมากขึ้นไดเปนอยางดี

2. ซอฟตแวร (Software) ไดแก การผสมผสานระหวางซอฟตแวรทุกประเภท นําไปสู
การประมวลผลขอมูล ต้ังแตการนําเขาขอมูล การแสดงผลลัพธบนสื่อชนิดตางๆ และการติดตอสื่อสาร
เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกันได

3. การสื่อสารขอมูลและเครือขายคอมพิวเตอร (Data Communication and Network)
ไดแก การเชื่อมตอเครือขายชนิดตางๆ ที่จะทาใหคอมพิวเตอรในสถานที่ตางกันสามารถติดตอ
สื่อสารเพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลสารสนเทศระหวางกันได

4. การจัดเก็บขอมูลลงไฟลและฐานขอมูล (File and Database) เปนสิ่งสําคัญที่จะ
ชวยใหสื่อบันทึกขอมูลสามารถจัดเก็บขอมูลไดอยางเปนระบบ โดยการบันทึกไวเปน “File” หรือ
“Database” การจัดเก็บในลักษณะนี้จะชวยใหผูใชสามารถจัดการกับขอมูลในลักษณะตางๆ เพื่อ
สรางสารสนเทศตามตองการไดอยางงายดาย

การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถจําแนกเปนกลยุทธการจัดการที่สําคัญ 3
ดาน คือ กลยุทธระบบสารสนเทศ กลยุทธเทคโนโลยีสารสนเทศ และกลยุทธระบบการจัดการ
สารสนเทศ ซึ่งกลยุทธทั้ง 3 นี้ ตองสัมพันธและสอดคลองกับนโยบายกลยุทธ วัตถุประสงค
แผนงานขององคการรวมทั้งวิธีการดําเนินงาน กลาวคือ ตองการจัดทําระบบสารสนเทศอะไร
ใครเปนผูใชระบบ ใชในงานลักษณะใด ใชเทคโนโลยีสารสนเทศอะไรในการสรางระบบจึงจะ
บรรลุผลสําเร็จ ตามวัตถุประสงค และมีระบบการจัดการอะไรในการจัดสรรทรัพยากรควบคุม
การใชใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

กลยุทธระบบสารสนเทศ คือ การกําหนดระบบสารสนเทศที่ตองการวา ตองการสราง
ระบบสารสนเทศอะไร (What) และเพราะอะไร (Why) เชน เปนระบบสารสนเทศทั้งองคการ
หรือเปนระบบระดับฝายงานในองคการ ลักษณะและรูปแบบของสารสนเทศที่ตองการคืออะไร
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ซึ่งความตองการสารสนเทศตองสอดคลองกับแผนกลยุทธขององคการ ซึ่งเปนแผนงานองคการ
ที่กําหนดวาหนวยงานควรมีระบบสารสนเทศอะไรบางในชวง 3 ถึง 5 ปขางหนา รวมทั้งแผน
ปฏิบัติการประจําปเพื่อใหสนองเปาหมายดังกลาว ระบบเหลานี้มีโครงสรางขอมูล ฐานขอมูล
อะไร และมีความสัมพันธกันอยางไร

การกําหนดความตองการระบบสารสนเทศวาองคการตองการระบบใด อาจใชการ
วิเคราะหระบบสารสนเทศของทั้งองคการ จําแนกตามหนาที่การทํางาน กระบวนการทํางาน
และขอมูลที่ตองใช หรืออาจใชการวิเคราะหเชิงกลยุทธ โดยใชวิธีวิเคราะหปจจัยแหงความสําเร็จ
โดยทั่วไประบบสารสนเทศในองคการจําแนกไดหลายประเภท ไดแก ระบบสารสนเทศตาม
ระดับการจัดการในองคการ ระบบสารสนเทศตามหนาที่งาน และระบบสารสนเทศสนับสนุนการ
ทํางานขององคการ ซึ่งบางระบบอาจเปนสามารถจําแนกไดมากกวาหนึ่งประเภท และระบบ
สารสนเทศใดๆ ก็อาจนําไปใชเปนระบบสารสนเทศเชิงกลยุทธก็ไดขึ้นอยูกับกลยุทธขององคการ
ในขณะนั้น เชน ระบบสารสนเทศบริหารลูกคาสัมพันธใชเปนกลยุทธเพื่อรักษาลูกคาเดิม และหา
ลูกคาใหม ระบบสารสนเทศการบัญชีเปนระบบงานของฝายบัญชีแตอาจนําผลหรือสารสนเทศที่
ไดไปใชในระบบสนับสนุนการตัดสินใจ เปนตน

กลยุทธเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ การนําเทคโนโลยีสารสนเทศไปใชเพื่อจัดทําหรือ
พัฒนาระบบสารสนเทศ โดยพิจารณาวา ระบบสารสนเทศที่ตองการนั้นมีกิจกรรมหรือกระบวนการ
ทํางานใดที่ตองใชเทคโนโลยี ใชอุปกรณ เทคนิคอะไร จะทําไดอยางไร (How) เปนตนวา ตองการ
เครื่องคอมพิวเตอรแบบใด จํานวนเทาไร ซอฟตแวรอะไร อุปกรณสําหรับใชบันทึก จัดเก็บขอมูล
และแสดงผลลัพธระบบจัดการฐานขอมูล และฐานขอมูลที่เก่ียวของ รวมถึงการสื่อสารขอมูลและ
ครือขายคอมพิวเตอรตางๆ เพื่อนําไปใชในงานแตละงานที่เก่ียวของ

กลยุทธระบบการจัดการสารสนเทศ คือ การบริหารจัดการเพื่อใหการจัดทําระบบ
สารสนเทศสําเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่ต้ังไว โดยพิจารณาวา จะสามารถทําได
อยางไร และทําอยางไรจึงเกิดประสิทธิภาพ ดังนั้นกลยุทธระบบการจัดการสารสนเทศจึง
เก่ียวของกับประเด็นการจัดการ 3 ประการ คือ

1. ประเด็นปญหาของการพัฒนาระบบสารสนเทศ และการทําแผนการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศ

2. ประเด็นการจัดการทรัพยากรในการจัดการระบบสารสนเทศ ซึ่งไดแก การจัด
องคการเทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดการทรัพยากรบุคคล ทรัพยากรการเงิน

3. ประเด็นการควบคุมความม่ันคงปลอดภัยของระบบสารสนเทศ
ในปจจุบันการบริการเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพภายใตทรัพยากรที่จํากัด ผูบริหารตอง

คํานึงถึงวาทําอยางไรจึงจะวางแผน ควบคุมการปฏิบัติงานและวินิจฉัยสั่งการไดถูกตอง
เหมาะสมซึ่งจะเปนผลทําใหหนวยงานมีความเจริญกาวหนาและผูรวมปฏิบัติงานในหนวยงาน
นั้นปฏิบัติงานดวยความสุขและพอใจ ดังนั้นจึงมีการนําเอาความคิดเชิงระบบมาใชในการ
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บริหารงานมากย่ิงขึ้น ความคิดเชิงระบบในการบริหาร หมายถึงความคิดในลักษณะตอไปนี้ อาทิ
เชน การมองหนวยงานในฐานะเปนระบบ ซึ่งจะตองคํานึงวามีทางเลือกหลายๆทางสําหรับการ
แกปญหาแตละเรื่องและนําเอาวิธีการทางวิทยาศาสตรมาใชในการแกปญหา ซึ่งประกอบดวย
ขั้นตอนใหญไมวาจะเปนการระบุปญหา แยกแยะรายละเอียดของปญหา ต้ังสมมุติฐานและวาง
แผนการแกปญหา ดําเนินการแกปญหาโดยการทดลองหรือรวบรวมขอมูลเพื่อทดลองสมมุติฐาน
และสรุปผล

ดังนั้นจึ้งชี้ใหเห็นวาสารสนเทศเปนกุญแจไปสูความสําเร็จของการบริหารงาน เพราะ
สถานศึกษาที่มีระบบสารสนเทศที่สมบูรณครบถวน เปนปจจุบันเรียกใชไดสะดวกและตรงตาม
ความตองการจะชวยใหสถานศึกษาสามารถดําเนินงานพัฒนาคุณภาพไดอยางมีประสิทธิภาพ
เปนการสรางความม่ันใจที่ ต้ังอยูบนรากฐานของหลักวิชา หลักฐานขอเท็จจริงที่สามารถ
ตรวจสอบได มีการกระบวนการวิเคราะหและประมวลผลที่เปนวิทยาศาสตร หลักตรรกะและ
ความสมเหตุสมผลเพราะสารสนเทศทั้งหลายนั้นนอกจากใชในการวางแผนการดําเนินงานและ
ประกอบการตัดสินใจแลวยังนําไปสูการพัฒนาแนวความคิดและสรางทางเลือกใหมๆในการ
ดําเนินการตางๆอยางมีคุณภาพ

ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (Management Information Systems : MIS)
ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ หมายถึง ระบบที่รวบรวมสารสนเทศซึ่งเก่ียวของกับ

การดําเนินงานขององคกรใหกับผูปฏิบัติงานและผูบริหารเพื่อสนับสนุนภารกิจที่รับผิดชอบ โดย
ใชเทคโนโลยีและอุปกรณสมัยใหมเพื่อสรางสารสนเทศที่มีประโยชนตอผูใช เพื่อใหการ
ดําเนินงานขององคกรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งปจจุบันขอบเขตการทํางานของระบบ
สารสนเทศขยายตัวจากการรวบรวมขอมูลที่มาจากภายในองคกรไปสูการเชื่อมโยงกับ
แหลงขอมูลจากสิ่งแวดลอมภายนอกทั้งจากภายในทองถ่ิน ประเทศและระหวางประเทศ
กลาวคือ ระบบสารสนเทศจะเก่ียวของโดยตรงกับองคการ การจัดการและเทคโนโลยี

ระบบสารสนเทศ (Information Systems) หมายถึง ระบบงานที่ถูกออกแบบขึ้นมา
เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล การจัดทําสารสนเทศ และการสนับสนุนสารสนเทศใหแกบุคคลหรือ
หนวยงานตางๆ ภายในองคการที่ตองการใช

ขอมูล (Data) หมายถึง ขอเท็จจริงไดถูกเก็บรวบรวมมาโดยที่ยังไมไดผานกระบวนการ
วิเคราะห เชน การบันทึกขอมูลยอดขายสินคาแตละวัน

สารสนเทศ (Information) หมายถึง ขอมูลที่ไดผานกระบวนการประมวลผล หรือ
จัดระบบแลว เพื่อใหมีความหมายและคุณคาสําหรับผูใช เชน ปริมาณการขายสินคาแตละตัว
หรือจําแนกตามเขตการขาย
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วิวัฒนาการของระบบ
ใน พ.ศ. 2493 ไดมีการนําคอมพิวเตอรมาใชในงานธุรกิจ โดยใชกับงานประจําเฉพาะ

งาน เชน บัญชีเงินเดือน จัดพิมพใบเสร็จตางๆ ซึ่งมีลักษณะเปนการประมวลผลรวยการ
(Transaction Processing) ซึ่งเรียกวาการประมวลผลขอมูลอิเล็กทรอนิกส (Electronic Data
Processing : EDP) ตอมาใน พ.ศ. 2503 เกิดระบบปฏิบัติการที่ใชโปรแกรมการจัดการและ
ควบคุมระบบปฏิบัติการ ในชวง พ.ศ. 2505-2513 คําวา Management Information Systems
(MIS) ถูกใชในวงจํากัด หมายถึงโปรแกรมที่ใชในการผลิตเอกสารรายงานประจํางวด โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อชวยผูบริหารในการทําการตัดสินใจ เชน การพิมพรายงานงบดุลบัญชีของ
ลูกคาใหผูจัดการฝายตางๆ ใชในการตัดสินใจ อยางไรก็ตามระบบสารสนเทศในยุคแรกๆ มี
ขอจํากัด ไมยืดหยุน ใชขอมูลจากการประมวลผลรายการเทานั้น ระบบสารสนเทศที่ใชชวยใน
การตัดสินใจจึงไดเริ่มต้ังแตป 2513 และตอมาเกิดพัฒนาการตางๆ ทั้งไมโครคอมพิวเตอร
อุปกรณแสดงผลเชิงโตตอบ ซอฟตแวรที่ใชงาย และพัฒนาการการดานเทคโนโลยีฐานขอมูล
ชวยใหระบบสารสนเทศที่ใชงายและดีกวาเดิม

ในราว พ.ศ. 2526 ไดมีการวิจารณถึงปญหาของระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการวา
ไมเหมาะสมสําหรับผูบริหารระดับสูง ซึ่งตองกําหนดกลยุทธ นโยบาย และทิศทางขององคการ
ดังนั้นจึงตองมีการใชขอมูลทั้งภายใน และภายนอกมาใชจัดทําระบบสารสนเทศดวย เชน สภาพ
เศรษฐกิจ คูแขง ฯลฯ

ศรีสมรัก อินทุจันทรยง (2549) ไดแบงระบบสารสนเทศออกเปน 5 ยุค ดังนี้

ยุคที่ 1 ชวงทศวรรษ 1960
- เนนการประมวลผลขอมูลเฉพาะทางเพื่อประสิทธิภาพความรวดเร็ว
- ประเมิน ความคุมคาจากอัตราผลตอบแทน (ROI)

ยุคที่ 2 ชวงทศวรรษ 1970
- เนนประสิทธิภาพ กระบวนการทํางานใหเปนอัตโนมัติ
- ประเมิน เลื่อนจาก ROI ไปเปน การวัดผลิตภาพเพิ่มขึ้น (Productivity)
- การตัดสินใจดีขึ้น

ยุคที่ 3 ชวงทศวรรษ 1980
- จากประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เลื่อนเปนการใชงานเชิงกลยุทธมุงเนนความตองการ

ของผูใชมากขึ้น
- ประเมิน ดูจากความจําเปนของสถานภาพการแขงขัน ที่ตองใชเปนเครื่องมือสนับ

สนุน
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ยุคที่ 4 ชวงทศวรรษ 1990
- ใชระบบสารสนเทศเชิงกลยุทธ
- ใชระบบสารสนเทศเปนเครื่องมือในการปรับเปลี่ยน (Transfer) องคการ

อุตสาหกรรม
- ประเมิน ดูจากสถานภาพการแขงขันและเครื่องมือสนับสนุน

ยุคที่ 5 ชวงทศวรรษ 2000
- ยังใชเปนแนวเชิงกลยุทธ แตมุงเนนการเพิ่มมูลคา
- สรางเครือขายความรวมมือ
- พัฒนาองคการไปสูองคการแหงการเรียนรู
- ประเมิน พิจารณามูลคาเพิ่มที่ระบบสารสนเทศสามารถสรางใหกับองคการ

ความหมายของระบบสารสนเทศเชิงกลยุทธ (Strategic Information System : SIS)
ระบบสารสนเทศเชิงกลยุทธ (SIS) หมายถึง IS ที่ใชงานในทุกระดับขององคการ เชน

TPS, MIS, DSS, ESS ฯลฯ ที่มีการเปลี่ยนแปลงเปาหมาย กระบวนการ การผลิตสินคาและ
บริการ หรือความสัมพันธกับสิ่งแวดลอม เพื่อชวยใหองคการบรรลุเปาหมาย ตามกลยุทธที่
องคการไดกําหนดไว องคการมักใชระบบ SIS จะชวยใหไดมาซึ่งขอไดเปรียบทางการแขงขัน
ซึ่งองคการอาจพัฒนา IS ที่ใชอยูเดิม ใหเปน SIS ไดโดยเปลี่ยนกระบวนการทํางาน เชน ใช
Barcode การใชระบบ Electronic เปนตน

ระบบสารสนเทศที่ใชคอมพิวเตอร (Computer-Based Information Systems : CBIS)
ระบบสารสนเทศที่ใชคอมพิวเตอรถูกกําหนดขึ้นเพื่อทําการรวบรวม, จัดการ จัดเก็บ

และประมวลผลขอมูลใหเปนสารสนเทศ ประกอบดวย
1. ฮารดแวร คืออุปกรณทางกายภาพ ที่ใชในการรวบรวม การนําเขา และการจัดเก็บ

ขอมูล, ประมวลผล ขอมูลใหเปนสารสนเทศ และแสดงสารสนเทศที่เปนผลลัพธออกมา
2. ซอฟตแวร ประกอบดวยกลุมของโปรแกรมที่ใชในการปฏิบัติงานรวมกับฮารดแวร

และใชในการประมวลผลขอมูลเปนสารสนเทศ
3. ขอมูล ในสวนนี้หมายถึงขอมูลและสารสนเทศที่ถูกเก็บอยูในฐานขอมูล โดยฐานขอมูล

(Database) หมายถึงกลุมของคาความจริงและสารสนเทศที่มีความเก่ียวของกันนั่นเอง
4. บุคคล หมายถึงบุคคลที่ใชงานและปฏิบัติงานรวมกับระบบสารสนเทศ
5. ขบวนการ หมายถึงกลุมของคําสั่งหรือกฎ ที่แนะนําวิธีการปฏิบัติงานกับคอมพิวเตอร

ในระบบสารสนเทศ ซึ่งอาจไดแกการแนะนําการควบคุมการเขาใชงานคอมพิวเตอร , วิธีการ
สํารองสารสนเทศในระบบและวิธีจัดการกับปญหาที่อาจเกิดขึ้นได
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6. การสื่อสารขอมูล หมายถึงการสงสัญญาณอิเล็กทรอนิกสเพื่อติดตอสื่อสาร และ
ชวยใหองคกรสามารถเชื่อมระบบคอมพิวเตอรเขากับระบบเครือขาย (Network) ที่มีประสิทธิภาพได
โดยเครือขายใชในการเชื่อมตอคอมพิวเตอรและอุปกรณคอมพิวเตอรไวดวยกัน อาจจะเปน
ภายในอาคารเดียวกัน ในประเทศเดียวกัน หรือทั่วโลก เพื่อใหสามารถสื่อสารขอมูลอิเล็กทรอนิกส
ได

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ธารีทิพย นันทรักษชัยกุล; สุธัญญา นวลประสิทธิ์; และอรพิณ ฐิติตานนท (2549 :

849) ไดศึกษาการกระบวนการมีสวนรวมของบุคลากรที่เก่ียวของในการพัฒนาการใหบริการ
เปลโดยมีรูปแบบการวิจัยเปนแบบมีสวนรวม (Participatory Action Research) สํารวจปญหา
จากขอรองเรียน พบไดวา ปจจุบันมีพนักงานเปลสูงอายุและมีปญหาสุขภาพ จํานวน 3 คน ไม
สามารถเข็นเปลผูปวยไดไกลๆ ปญหาสุขภาพสวนใหญที่พบ ไดแก ปวดกลามเนื้อ เอว หลัง กระดูก
คอ ปวดทองและอ่ืนๆ มีอัตราการลาปวย ประมาณ 1 คน/วัน เปนผลมาจากการปฏิบัติงาน เม่ือ
สํารวจความพึงพอใจผูรับบริการตอพนักงานเปล พบวา มีความพึงพอใจรอยละ 68.6
(โรงพยาบาลสุราษฏรธานี,2554)และมีการรองเรียนเรื่องรอเปลนาน เพราะมีปญหาออกซิเจนหมด
และชวงรอยตอของเวร มีการขนยายผูปวยเนื่องจากผูปวยกลับบาน แพทยสั่ง X-Ray เม่ือสํารวจ
การเรียกใชบริการศูนยเปลพบวา ผูปวยไมสามารถเรียกใชตามเวลาที่กําหนด รอยละ 29.09
เพื่อแกไขปญหาดังกลาว ผูวิจัยไดทํา Focus Group เพื่อสรางการมีสวนรวมในการคิด วิเคราะห
คนหาปญหารวมกันระหวางพนักงานเปล พยาบาลผูใชบริการและผูรับบริการเปล ไดขอสรุป
และแนวทางการพัฒนา จํานวน 5 ดาน ดังนี้คือ ดานระบบบริการ พฤติกรรมบริการ ความ
สะดวกและปลอดภัยของผูใหและผูรับบริการ มาตรฐานการใหบริการและความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการเม่ือจัดลําดับของปญหามติกลุมเลือกการพัฒนามาตรฐานการใหบริการเปนอันดับ
หนึ่ง

จิรศักดิ์ มากงลาด; และไพฑูรย สายจําปา (2558 : 99) ทําการวิจัยแบบ Research
for Development ทําการศึกษาและวิเคราะหปญหาจากการเรียกใชบริการเจาหนาที่เวรเปลโดย
ไมเกิดคุณคาเพื่อพัฒนาระบบการรองของบริการจากหนวยงานเวรเปลใหมีประสิทธิภาพ โดย
เก็บบันทึกขอมูลจากหนวยงานในศูนยการแพทยฯที่เรียกใชบริการหนวยเวรเปล ซึ่งไดศึกษา
การรองขอบริการหนวยงานเวรเปลเปนระยะเวลาระหวาง เดือนกรกฎาคม 2556 – เดือน
กันยายน 2556 นําขอมูลมาวิเคราะหปญหาโดยทีมหนวยงานเวรเปล พบวา มีการเรียกใช
บริการหนวยเวรเปลโดยไมเกิดคุณคา (Waste) 92 ครั้ง จาก 18 หนวยงาน ผูวิจัยไดทําการจัดลําดับ
สาเหตุปญหาได 7 ประเภท ซึ่งสาเหตุอันดับ 1 คือ ขอเจาหนาที่ซ้ําซอน/ยกเลิก รวม 31 ครั้ง
อันดับที่ 2 คือ การเรียกใชบริการโดยไมเกิดงาน กรณีขอเจาหนาที่ไปแลวคนไขไมพรอม/ไมตองการ
รวม 14 ครั้ง อันดับ 3 คือ การเรียกใชบริการโดยไมเกิดงานกรณีเปลี่ยนประเภทรถเข็น/เพิ่มรถ/
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เพิ่มเจาหนาที/เพิ่มอุปกรณ 6 ครั้ง และอ่ืนๆ ตามลําดับ ไดแก ขอเจาหนาที่ไปแลวไมมีคนไข ขอ
เจาหนาที่ไปแลวแพทยยังดําเนินการไมแลวเสร็จ ขอเจาหนาที่แลวปฏิบัติงานไมตรงกับภาระ
งานหลัก ขอเจาหนาที่พอไปถึงแจงวาไมไดโทรปญหาดังกลาวสงผลกระทบตออัตรากําลัง บาง
ครั้งสะทอนถึงการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในหนวยงานที่เรียกใชบริการซึ่งไมไดมีการประสานงาน
กันในทีมและไมไดใหความสําคัญถึงความจําเปนในการเรียกขอใชบริการงานเปลอีกดวย

ปุณญนัศ ยศกันโท; และวรลกัษณ พลสยม (2551 : 155) วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการสายการบินนกแอร เพื่อใหทราบถึงปจจัยสวนบุคคล อันไดแก เพศ อายุ อาชีพ
รายได ระดับการศึกษา และจํานวนครั้งของการใชบริการที่มีตอความพึงพอใจในการใชบริการ
สายการบินนกแอร ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูบริการสายการบินนกแอรในดานตางๆ
4 ดาน ไดแก การใหบริการดานผลิตภัณฑ (Product) การใหบริการดานราคา (Price) ชองทาง
ในการ จัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการขาย (Promotion) พบวาโดยภาพรวมผูใชบริการมี
ความพึงพอใจใน ทุกดานอยูในระดับมากโดยดานการสงเสริมการขาย มีคาระดับความพึงพอใจ
สูงสุด หากพิจารณาความพึง พอใจเปนรายประเด็น พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มากในทุกประเด็น ไดแก เครื่องบินมีมาตรฐานความปลอดภัยในการบิน การประชาสัมพันธผาน
สื่อตางๆ ความสะอาดของหองผูโดยสาร และหองน้ํา มีการสงเสริมการขายตามเทศกาลตางๆ
และสนามบินที่ใหบริการมีความเหมาะสมกับการเดินทาง

กลางเดือน โพชนา; และสิทธิชัย ยกถาวร (2554 : 133) วิจัยเรื่อง การออกแบบรูปแบบ
บริการสําหรับผูปวยนอกของแผนก หู คอ จมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร โดยใชเทคนิค
การแปลงหนาที่คุณภาพ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามปลายเปด ทําการสอบถามความตองการของ
ผูรับบริการในเขตพื้นที่จังหวัดสงขลา และจังหวัดใกลเคียง เพื่อนํามาออกแบบรูปแบบบริการ
สําหรับผูปวยนอกของแผนก หู คอ จมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร โดยการประยุกตใช
เทคนิคการแปลงหนาที่ทางคุณภาพ (Quality Function Deployment : QFD) เทคนิคการลําดับ
ชั้นเชิงวิเคราะห (Analytic Hierarchy Process : AHP) เพื่อนําไปสูขั้นตอนการประยุกตเมทริกซ
การวางแผนผลิตภัณฑ (Planning Matrix) ซึ่งมีการเปรียบเทียบสมรรถนะ (Benchmarking) กับ
โรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลของรัฐ ซึ่งจะทําใหทราบถึงความสามารถและจุดที่เปน
ปญหาของโรงพยาบาลในปจจุบัน นําขอกําหนดเหลานี้มาประยุกตในเมทริกซการแปลงการ
ออกแบบ (Design Deployment Matrix) ไดวิธีและแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการ
ใหบริการ 3 ลําดับแรก คือ ลดระยะเวลาการรอคอย คิดเปนรอยละ 13.41 มีการใชเครื่องมือ
อิเลคทรอนิกส คิดเปนรอยละ 9.60 และการจัดระบบบริการใหมเพื่อใหผูปวยไดตรวจเร็วขึ้น คิด
เปนรอยละ 9.19 จากวิธีดังกลาวเปนวิธีการสนองความตองการของผูรับบริการอยางแทจริง

นฤมล อินทรประสิทธิ์ (2551 : 121) วิจัยเรื่อง พฤติกรรมและความตองการใชบริการ
ทางการแพทยของผูปวยที่รับบริการจากโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ไดศึกษาพฤติกรรมและ
ความตองการใชบริการทางการแพทยของผูปวยที่รับบริการจากโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา
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ภาพรวมอยูในระดับมากที่สุดเม่ือพิจารณาความตองการทั้ง 7 ดาน ประกอบไปดวยดานการ
บริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานการบริการของเจาหนาที่ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ พบวา ความตองการอยูในระดับมากที่สุด
ในทุกดาน ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมนุษย Abraham Maslow ได
ศึกษาเก่ียวกับความจูงใจจากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวามนุษยทุกคนลวนแตมี
ความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง ซึ่งความตองการนี้จะไมมีที่สิ้นสุด และความ
ตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากระดับตํ่าสุดไปหาสูงสุด เม่ือความตองการใน
ระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอ่ืนในระดับสูงตอไป

บดินทร แกวบานดอน (2544 : 23) จากวิทยานิพนธ เรื่อง การศึกษาสภาพและความ
ตองการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไทยสเพียร (Thai Sphere) ของบริษัทการบินไทย จํากัด
(มหาชน) พบวา

1. สภาพดานขอมูลและซอฟทแวรมีประสิทธิภาพและความถูกตองเปนอันดับ 1
สภาพดานบุคลากร มีความสามารถในการใชระบบสารสนเทศไทยสเพียรเปนอันดับ 2 สภาพ
ดานฮารดแวรมีประสิทธภาพและความเพียงพอ เปนอันดับ 3

2. ดานความตองการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไทยสเพียร บุคลากรทางคอมพิวเตอร
มีความตองการมากอันดับ 2 ดานขอมูลและซอฟทแวรมากเปนอันดับ 2 และความตองการ
ฮารดแวรมากเปนอันดับ 3

ประสิทธิ์ จันทกลาง (2540 : 38) จากสารนิพนธ เรื่อง การศึกษาอุปสงคตอการบริการ
ทางการแพทยในจังหวัดลําพูน ผูวิจัยสรางแบบจําลองที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางปริมาณ
บริการทางการแพทยที่ผูปวยปรารถนาที่จะบริโภคในระยะเวลาหนึ่งกับตัวแปรทางดาน
เศรษฐศาสตร โดยการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิจากแบบสอบถามอุปสงคตอบริการทาง
การแพทย สามารถสรุปไดวา จํานวนครั้งของการเขารับบริการทางการแพทยจะมีความสัมพันธ
กับอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนของครัวเรือน การถือครองกรมธรรมประกัน
สุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข และการตรวจสุขภาพประจําป โดยอายุที่สูงขึ้น รายไดเฉลี่ย
ตอเดือนที่เพิ่มขึ้นจะทําใหความตองการบริการทางการแพทยเพิ่มขึ้น และอาชีพของผูเขารับ
บริการที่เปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ ขาราชการ และกรรมกร รวมทั้งเกษตรกร การมีสวัสดิการการ
เบิกคารักษาพยาบาล การเปนสมาชิกบัตรสุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข จะมีแนวโนมที่จะ
เขารับบริการทางการแพทยเพิ่มขึ้น โดยคาความยืดหยุนตออุปสงคตอราคาเทากับ 0.307917
และ -0.1450236 ตามลําดับ อธิบายไดวา การบริการทางการแพทยมีลักษณะเปนสินคาปกติ
(Normal Goods) กลาวคือ ความตองการบริการทางการแพทยจะเพิ่มสูงขึ้น และสําหรับความ
ยืดหยุนของอุปสงคตอราคาสินคามีความยืดหยุนนอย (Inelastic) แสดงถึงความตองการการ
บริการทางการแพทยเปนสินคาจําเปนตอการดํารงชีวิต (Necessity Goods)
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รุงดาว ดีดอกไม; และไกรชิต สุตะเมือง (2552 : 121) วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉินในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล งานวิจัย
เปนเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือวิจัย เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือ
ผูมารับบริการแผนกผูปวยฉุกเฉิน เพศชายและเพศหญิงที่มารับบริการในแผนกฉุกเฉินใน
โรงพยาบาลเอกชนในเขต กรุงเทพฯ และปริมณฑล จํานวน 400 ชุด ในการวิเคราะหประมวลผล
ขอมูล ไดใชโปรแกรมทางคอมพิวเตอรสําเร็จรูป ซึ่งผูวิจัยทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิง
พรรณนา ประกอบดวย คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน Anova, T-test, F-test
และ Multiple Regression Analysis (MRA) ในการวิเคราะหหาความสัมพันธปจจัยดานคุณภาพ
การใหบริการ

ผลการศึกษาพบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉินในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑลไม
แตกตางกัน อาชีพ สถานภาพ ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ
โรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉินในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 ปจจัยดานคุณภาพ การใหบริการดานความรวดเร็ว ความพรอมทางดาน
การแพทยและบุคลากร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉินในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05
มีเพียงความทันสมัยของอุปกรณและเครื่องมือไมมีความสัมพันธกับปจจัยดานอ่ืนๆ ที่ประกอบ
ไปดวย ภาพลักษณของโรงพยาบาล ความไววางใจมีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉินในเขตกรุงเทพและปริมณฑลอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

สุรัตน ไชยชมภ ู(2555 : 11) งานวิจัย เรื่อง การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ
พัฒนาองคการ การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาองคการเก่ียวของกับการบริหาร
จัดการองคการ ในรูปของคุณลักษณะและโครงสรางขององคการ รวมถึงการบริหารจัดการ
ภายในเพื่อใหงานบรรลุเปาหมายขององคการ โดยการกําหนดความรับผิดชอบตามอํานาจ
หนาที่แกบุคคลกรอยางชัดเจนเพื่อใหการปฏิบัติหนาที่เปนไปดวยความรอบคอบตามความรู
ความสามารถและทักษะการทํางานของแตละคนและที่สําคัญเทคโนโลยีสารสนเทศเปนนวัตกรรม
ที่จําเปนอยางย่ิงที่ชวยใหผูบริหารตัดสินใจ อยางถูกตองทันเวลา ความสัมพันธระหวางระบบ
สารสนเทศกับการบริหารจัดการในองคการเปนเรื่องเก่ียวกับการออกแบบ และการประยุกตใช
เทคโนโลยีสารสนเทศใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคการ วัฒนธรรมองคการ ตลอดจนพฤติกรรม
และบทบาทของผูบริหารและระบบการตัดสินใจ อยางไรก็ตามตองยอมรับวา ความสัมพันธ
ระหวางการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศกับการพัฒนาองคการตองมีลักษณะที่ซับซอนอยู
ตลอดเวลา จึงตองมีการปรับตัวในองคการเปนอยางมาก ทั้งนี้เพราะความกาวหนา และ
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พัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศยอมสงผลกระทบตอการดําเนินงานขององคการทุกๆ แหง
จึงจําเปนตองปรับตัวเพื่อการแขงขันใหอยูรอดและทําใหมีความเจริญเติบโตแกองคการตอไป



บทที่  3
วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาขอมูลทั่วไปของผูใหบริการหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาลรวมถึงศึกษาปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาลเพื่อเปนแนวทางใน
การออกแบบและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการติดตอสื่อสารและรายงานสถาน
การดําเนินงาน (Mobile Field Service) ไดและสามารถชวยใหขั้นตอนการรับคําสั่งงาน การ
กระจายงานและติดตามสถานการดําเนินงาน รวมทั้งการทําสรุปผลการทํางานมีความเปนระบบ
มากขึ้น อีกทั้งเพื่อชวยในการประมวลผลการทํางานและวิเคราะหประสิทธิภาพการทํางาน
ระหวางหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยกับหนวยงานตางๆ เปนไปอยางราบรื่น

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยใชโรงพยาบาล
ศิครินทรเปนสถานที่ใหขอมูล (Unit of Analysis) ผูใหขอมูล คือ หนวยงานใหบริการเคลื่อนยาย
ผูปวยภายในโรงพยาบาล เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนการสัมภาษณขอมูลเชิงลึกในการวิจัย
ครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้

1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
3. การเก็บรวบรวมขอมูล
4. ความเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย
5. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล

การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย (Population and Sample)

1. ประชากร (Population)
ประชากร (Population) ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยแบงประชากร 3 กลุม คือ
1.1 ระดับผูจัดการ
1.2 ระดับหัวหนางาน
1.3 ระดับพนักงานปฏิบัติการ
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2 กลุมตัวอยาง (Sampling)
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะ

เจาะจง (Purposive Sampling) ผูวิจัยใชเกณฑในการคัดเลือกกลุมตัวอยาง โดยพิจารณา
เจาหนาที่จาก 3 กลุมประชากร เพื่อทําการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) ดังนี้

1. ระดับผูจัดการ ไดแก ผูจัดการสวนงานบริการผูปวย (Customer Relation Manager)
จํานวน 2 คน

2. ระดับหัวหนางาน ไดแก หัวหนาพยาบาลและพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงาน
รวมกับหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย เลือกพยาบาลประจําการดวยวิธีการสุมแบบงาย (Simple
Random Sampling) จํานวน 2 คน

3. ระดับพนักงานปฏิบัติการ ไดแก เจาหนาที่ของหนวยงานบริการเคลื่อนยาย
ผูปวย ทั้งหมด 26 คน

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
ในกรณีศึกษาวิจัยนี้ผูวิจัยไดกําหนดใหใชการตอบแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยแบบสอบถามนี้ไดมีการจัดทําใหสอดคลองกับวัตถุประสงค
ของงานวิจัย ผูวิจัยไดแบงสวนตางๆ ในแบบสอบถามออกเปน 3 สวน โดยมีขั้นตอนการคิด
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยและคําถามดังตอไปนี้

1. ผูวิจัยศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ เพื่อนํามาใชเปนขอมูลประกอบ
ในการสัมภาษณ

2. ผูวิจัยเตรียมความรูในเรื่องระเบียบวิธีวิจัยเชิงพรรณนา จรรยาบรรณของนักวิจัย
วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูลจากตําราและการขอคําปรึกษาจากอาจารยที่
ปรึกษาดานการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อใหเขาใจในระเบียบวิธีการวิจัย อันจะนําไปสูการศึกษาที่
ถูกตองและครอบคลุมประเด็นที่ตองการจะศึกษาใหมากที่สุด

3. ผูวิจัยไดสรางแนวคําถาม ซึ่งเปนเครื่องมือที่ใชในการสัมภาษณเชิงลึกแกกลุม
ตัวอยางโดยจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ โดยสรางเปนคําถามให
ครอบคลุมตามขอบเขตของการวิจัยที่ตองการศึกษาเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลไดแก เพศ
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน ระดับรายได โดยลักษณะของแบบสอบถามเปน
แบบคําถามปลายปด จํานวน 6 ขอ

สวนที่ 2 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับทัศนคติทางดานสวนประสมทาง
การตลาด (7Ps) เปนคําถามถามเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีผลตอ
การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาลเปน
แบบคําถามปลายเปด จํานวน 7 ขอ
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สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูตอบแบบสอบถาม

การเก็บรวบรวมขอมูล
ผูวิจัยแบงวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลออกเปน 2 สวน ไดแก การเก็บรวบรวมขอมูล

ดานเอกสาร (Review Data) และการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม (Field Data)
1. การเก็บรวบรวมขอมูลในงานวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยขอมูล 2 สวน คือ ขอมูลปฐมภูมิ

(Primary Data) และขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ดังนี้
1.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาจากเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของเพื่อ

นําไปสรางแนวคําถามในการสัมภาษณ พรอมทั้งกําหนดขอบเขตของเนื้อหา เพื่อใหชัดเจนและ
ตรงตามวัตถุประสงคของการทําวิจัย

1.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาจากเอกสาร บทความทางวิชาการ
และงานวิจัยที่เก่ียวของ แลวนํามากําหนดขอบเขตของการทําการวิจัยและสรางเครื่องมือในการ
ทําวิจัยใหครอบคลุมกับวัตถุประสงคของการทําวิจัย

2. การเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม (Field Data)
2.1 ผูวิจัยใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) แบบตัวตอตัว

เพื่อเปดเผยสิ่งจูงใจ ทัศนคติของผูตอบ โดยกําหนดคําถามออกเปนประเด็นตางๆ ใหครอบคลุม
และเก่ียวของกับเรื่องที่จะทําการวิจัย กอนทําการสัมภาษณ ผูวิจัยไดแจงถึงวัตถุประสงคของ
การสัมภาษณ พรอมทั้งขอความอนุเคราะหในการจดบันทึกและบันทึกเสียง ในระหวางทําการ
สัมภาษณ ผูวิจัยมีปฏิสัมพันธแบบตอหนากับผูใหสัมภาษณเพื่อทําการแลกเปลี่ยนแสดงความ
คิดเห็นของตนเองตออีกฝายโดยอิสระ โดยจะใชเวลาในการสัมภาษณประมาณ 60-90 นาที
ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหสัมภาษณจะสามารถใหความรวมมือไดมากนอยเพียงใด ในการทําการ
สัมภาษณนั้นแตละรายจะทําการสัมภาษณจนกวาจะหมดขอสงสัยหรือไมมีขอมูลใหมเกิดขึ้น ที่
เรียกวา ขอมูลอ่ิมตัว (Data Saturation) จึงเปนอันเสร็จสิ้นการทําการสัมภาษณ

2.2 ในระหวางการทําการสัมภาษณ ผูวิจัยจะใชวิธีการจดบันทึกในประเด็นที่
สําคัญหรือนาสนใจ เม่ือเสร็จสิ้นการทําการสัมภาษณเรียบรอยแลว ผูวิจัยจะทําการบันทึกขอมูล
อ่ืนๆ โดยทันที เชน ทาทางอริยบท น้ําเสียงของผูใหสัมภาษณ ตามความจริงที่สังเกตเห็น

2.3 ขอมูลที่ไดมาจะนํามาทําการบันทึกและถอดเทปเปนรายวัน เพื่อนตรวจสอบ
ขอมูลที่ไมชัดเจนหรือขาดหาย เพื่อประโยชนในการนําไปศึกษาเพิ่มเติมในการทําการสัมภาษณ
ในครั้งหนาและขอมูลที่ไดมา ผูวิจัยจะทําการถอดเทปแบบคําตอคํา ประโยคตอประโยค พรอม
ทั้งตรวจสอบความถูกตองอีกครั้ง โดยการฟงเทปบันทึกเสียงนั้นซ้ํา

2.4 เปนขอมูลการใหบริการของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย โดยการทําวิจัย
ภาคสนาม ไดแก วันและเวลาการเริ่มใหบริการ ลําดับขั้นตอนและรูปแบบการรองขอบริการ
ลําดับขั้นตอนและรูปแบบการใหบริการ จํานวนอุปกรณการใหบริการ จํานวนจุดใหบริการ
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จํานวนผูใหบริการ ลักษณะของผูรับบริการ ขอมูลเหลานี้ไดจากการสอบถามเจาหนาที่ที่
เก่ียวของในขั้นตอนการใหบริการ

ความเชื่อถือไดของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
หลังจากที่ไดเก็บรวบรวมขอมูลแลว ไดนํามาตรวจสอบความนาเชื่อถือของขอมูล

(Trust Worthiness) ดังนี้
1. ผูสัมภาษณสรางความสัมพันธอันดีตอผูใหสัมภาษณ เพื่อใหเกิดความไววางใจใน

ตัวผูวิจัย ซึ่งจะมีผลตอความถูกตองและเปนจริงของขอมูล
2. การยืนยันความถูกตองของขอมูล (Member Checking) โดยการนําขอมูลที่ไดจาก

การสัมภาษณที่ไดจดบันทึกอยางละเอียดกลับไปใหผูใหสัมภาษณยืนยันความถูกตองของขอมูล
วาขอมูลเปนจริงตรงกับความรูสึกของผูใหสัมภาษณหรือไม

3. ตรวจสอบความไววางใจไดของขอมูล (Dependability) โดยการนําขอมูลไปตรวจ
สอบกับอาจารยที่ปรึกษางานเพื่อยืนยันความถูกตองตามวัตถุประสงคที่ตองการศึกษา

4. ความสามารถในการนําผลการวิจัยไปประยุกต (Transferability) โดยการเขียน
ระเบียบวิธีการวิจัย การวิเคราะหขอมูลและบริบทที่ตองการศึกษาอยางชัดเจน เพื่อเปนการเพิ่ม
ความนาเชื่อถือของการวิจัยในการที่จะนําผลการวิจัยไปใชในบริบทที่ใกลเคียงกัน

5. การยืนยันผลการวิจัย (Conformability) โดยการที่ผูวิจัยจะเก็บเอกสารตางๆที่
เก่ียวของกับการวิจัยไวเปนอยางดีพรอมสําหรับการตรวจสอบ (Audit Trial) เพื่อยืนยันวาขอมูล
ที่ไดไมมีความลําเอียงหรือเกิดจากการคิดของผูวิจัย

การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล
เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัยอยางเปนระบบ ซึ่งบรรลุตามวัตถุประสงคที่

กําหนดไว โดยศึกษาสภาพปญหา ณ ปจจุบันเพื่อหาแนวทางการพัฒนาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศสําหรับการติดตอสื่อสารและสรุปรายงานสถานการดําเนินงาน (Mobile Field Service)
สําหรับหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล ผูวิจัยจึงไดกําหนดขั้นตอนของการวิจัย
ดังตอไปนี้

1. ศึกษางานวิจัยและแนวคิดที่เก่ียวของรวมทั้งเอกสารและบทความตางๆ เพื่อหา
แนวทางในการออกแบบสอบถาม

2. วิเคราะหจุดประสงคของงานวิจัยรวมทั้งขอบเขตของงานวิจัยเพื่อใหแบบสอบถาม
มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกับงานวิจัย

3. นําแบบสอบถามใหคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกตองและขอ
ขอเสนอแนะเพื่อความถูกตองและสมบูรณของเนื้อหา
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4. นําขอเสนอแนะมาปรับปรุงและแกไขแบบสอบถามและนําเสนอกับอาจารยที่
ปรึกษาเพื่อตรวจสอบและพิจารณาเพื่อใหเกิดความสมบูรณของคําถามกอนนําไปใช

5. ทําการสํารวจกลุมเปาหมายที่กําหนดไว คือ ผูหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยและใช
สื่อออนไลนเพื่อสะดวกตอการใหผูที่ไดใชบริการไดแสดงความคิดเห็น

6. คัดเลือกแบบสอบถามที่มีความสมบูรณและทําการวิเคราะหผลความเปนไดและใช
เครื่องมือในการวิเคราะห

7. สรุปผลการวิเคราะห และนําเสนอตอผูทรงคุณวุฒิไดรับทราบตอไป



บทที่  4
บทสรุป และขอเสนอแนะ

การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตามการเคลื่อนยาย
ผูปวยภายในโรงพยาบาล กรณีศึกษา โรงพยาบาลศิครินทร” โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูล จากกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชวิธีการเลือกกลุม
ตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อทําการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth
Interview) จากทั้งหมด 30 คน ของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยของโรงพยาบาลศิครินทร ผูวิจัย
ไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนและนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลโดยแบงออกเปน 5
สวน ดังนี้

1. บทบาทและขั้นตอนการใหบริการผูปวย
2. สรุปประเด็นการสัมภาษณเชิงลึก
3. สรุปปญหาและความตองการของผูใหสัมภาษณ
4. แนวทางการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศภายในหนวยงาน
5. ขอเสนอแนะ

บทบาทและขั้นตอนการใหบริการผูปวย
ในปจจุบันขั้นตอนการขอรับบริการเคลื่อนยายผูปวย สามารถแบงออกไดเปน 2 แบบ

ตามประเภทผูแจงขอใชบริการ คือ
1. ผูปวยหรือญาติเปนผูแจงขอรับบริการเองหรือที่เรียกกันวาการใหบริการผูปวย

นอก (Out Patient Department : OPD) โดยเริ่มตนจากหนวยเวรเปลรับแจงขอใชบริการจาก
ผูปวยหรือญาติ ที่เดินทางมาถึงที่จุดใหบริการดานหนาโรงพยาบาล เจาหนาที่เตรียมอุปกรณ
การเคลื่อนยายผูปวยใหเหมาะสมและจดบันทึกรายละเอียดงานโดยลงบันทึก ชื่อผูรับงาน
เวลาเริ่มงาน อุปกรณที่ใชเคลื่อนยายผูปวย สถานที่ตนทางและสถานที่ปลายทาง ในกรณีที่
ผูปวยไมมีญาติมาดวย เจาหนาที่จะตองทําหนาที่ใหบริการจนกระทั่งผูปวยเขาพบแพทย ชําระ
คารักษา รับยาตลอดจนสงผูปวยขึ้นรถกลับบานอยางปลอดภัยและกลับมาลงบันทึกเวลาเสร็จ
งานอีกครั้ง จึงถือวาเสร็จสิ้นการใหบริการ

2. พยาบาลหรือเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเปนผูแจงขอรับบริการ ที่เรียกกันวาการ
ใหบริการผูปวยใน (In Patient Department : IPD) โดยจะเริ่มตนจากเจาหนาที่หนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยไดรับโทรศัพทแจงขอใชบริการจากพยาบาลหรือเจาหนาที่ประจําแผนก โดย
แจงสถานที่ เวลาและชนิดรถ รวมถึงอุปกรณอ่ืนๆที่ตองการใชงานเพิ่มเติม จากนั้นเจาหนาที่
หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยจะทําการจดบันทึกรายละเอียดงาน โดยลงบันทึกเวลาเริ่มงาน เม่ือ
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จัดเตรียมรถและอุปกรณเรียบรอย เจาหนาที่เวรเปลจึงเริ่มตนออกไปใหบริการเคลื่อนยายผูปวย
จากสถานที่หรือหนวยงานตนทางไปยังปลายทาง เม่ือเสร็จสิ้นการใหบริการและกลับไปยังจุด
ใหบริการดานหนาโรงพยาบาล เพื่อลงบันทึกเวลาเสร็จงานอีกครั้ง

2.1 บทบาทการบริการของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
1. เจาหนาที่ใหบริการ รับ-สง ผูปวยตามจุดตางๆ ดวยความปลอดภัย
2. หลีกเลี่ยงการเคลื่อนยายผูปวยและอวัยวะสวนที่ไดรับบาดเจ็บโดยไม

จําเปน เพื่อปองกันการบาดเจ็บของอวัยวะขางเคียง การเพิ่มความเจ็บปวดหรือความรุนแรงของ
การบาดเจ็บ

3. เจาหนาที่ตองแตงกายใหสุภาพเรียบรอยและสวมอุปกรณปองกันเชื้อโรค
เชน ถุงมือ หรือ ผาปดปาก ปองกันและระมัดระวังทั้งตนเองและผูปวยใหปลอดภัยจากการติดเชื้อ

4. กอนปฏิบัติงาน เจาหนาที่ตรวจสอบสภาพรถเข็นผูปวยและอุปกรณบริการ
ผูปวยใหอยูในสภาพพรอมใชงาน

5. เจาหนาที่ตองมีมนุษยสัมพันธดีตอผูมารับบริการและพูดจาดวยน้ําเสียงที่
สุภาพตอผูรับบริการ

6. ในขณะการปฏิบัติหนาที่ ประสานงานโดยใชวิทยุสื่อสารดวยความสุภาพ
7. ปฏิบัติงานกับเพื่อนรวมงานดวยความสมานสามัคคี ชวยเหลือเอ้ืออาทร

ซึ่งกันและกัน
8. หลังปฏิบัติงานเสร็จ เปลี่ยนผาปูที่นอนและผารองนั่งของรถเข็นเปลทุกครั้ง

และตรวจเช็คความสะอาดของอุปกรณ กรณีมีสิ่งสกปรกก็ทําความสะอาดทันทีเพื่อใหอุปกรณอยู
ในสามารถพรอมใชงาน

9. หลังปฏิบัติงานเสร็จ นําอุปกรณการเคลื่อนยายผูปวยเก็บเขาจุดบริการ
และตรวจสอบจํานวนในแตละจุดที่กําหนดใหอยูในความเรียบรอย

10. หลังปฏิบัติงานเสร็จ เจาหนาที่หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยตองลงบันทึก
การทํางานและรวบรวมปริมาณงานประจําวัน สงผูบังคับบัญชาในทุกๆ เดือน

2.2 ขั้นตอนการใหบริการของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
1. รับคํารองขอใชบริการเปลจากผูขอใชบริการหรือหัวหนาหนวย ทาง

โทรศัพทและวิทยุสื่อสาร
2. นํารถเข็นไปรับผูปวยตามคําขอใชบริการ พรอมตรวจสอบสภาพของ

รถเข็นกอนนําออก
3. นํารถเข็นไปขอรับผูปวยโดยแจงกับเจาหนาที่หอผูปวยหรือหนวยงาน

นั้นๆกอนรับผูปวย
4. นําผูปวยสงที่หมายพรอมแจงเจาหนาที่ประจําหองตรวจหรือหอผูปวยเพื่อ

สงมอบผูปวย
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5. นํารถเข็นกลับมายังจุดบริการ หรือ วิทยุสื่อสารสอบถามมายังศูนยเปล
เพื่อขอรับผูปวยสถานที่ใกลเคียงเพื่อลดการเข็นเปลเปลากลับ

6. กลับมายังจุดบริการ เพื่อรับคํารองขอการใชบริการในเที่ยวตอไป
7. ถามีคํารองขอใชบริการหรือผูปวยรอคิว ใหบริการผูปวยหรือรับผูปวยให

เรียบรอยกอนลงบันทึกในสมุดภาระงานประจําวัน
8. นํารถเขาเก็บใหตรวจสอบความเรียบรอย ความสะอาดของเปลเข็นดวย

เชนผาปูที่นอนสะอาดเรียบ ตึง มีผาคลุมตัวเรียบรอย และตองเปลี่ยนผาปูทุกครั้งที่ใหบริการ
ผูปวยในคนตอไป

9. กรณีพบรถเข็นหรืออุปกรณชํารุด ใหแจงหัวหนางานและเขียนใบคํารอง
ขอแจงซอมทันที

สรุปประเด็นการสัมภาษณเชิงลึก
สวนที่ 1 เสนอผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ซึ่งนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลโดยใชคารอยละ
(Percentage)

สวนที่ 2 เสนอผลการวิเคราะหขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับทัศนคติ
ทางดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps (Service Marketing Mix) ที่มีผลตอการพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล

สวนที่ 1 เสนอผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ซึ่งนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลโดยใชคารอยละ
(Percentage)

ตารางที่ 3 จํานวน คารอยละ (Percentage) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ

เพศ
ชาย 28 93.4
หญิง 2 6.6

รวม 30 100

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดจํานวน 30 คน แบงเปนเพศชาย
จํานวน 28 คน และคิดเปนจํานวนรอยละ 93.4 และเปนเพศหญิงจํานวน 2 คน คิดเปนจํานวน
รอยละ 6.6 และตามลําดับ
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ตารางที่ 4 จํานวน คารอยละ (Percentage) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ

อายุ
21-30 ป 10 33.3
31-40 ป 15 50.0
41-50 ป 5 16.7
51 ปขึ้นไป 0 0

รวม 30 100

จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวงอายุระหวางอายุ 31-40
ป มีจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 50 ชวงอายุ 21-30 ป มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 33.3
ชวงอายุ 41-50 ป มีจํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ 16.7 ตามลําดับ

ตารางที่ 5 จํานวน คารอยละ (Percentage) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ

สถานภาพ
โสด 19 63.3
สมรส 11 36.7
หยาราง/แยกกันอยู 0 0

รวม 30 100

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานะโสด จํานวน 19 คน คิดเปน
จํานวนรอยละ 63.3 สถานภาพสมรส จํานวน 11 คน คิดเปนจํานวนรอยละ 36.7 ตามลําดับ
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ตารางที่ 6 จํานวน คารอยละ (Percentage) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ

การศึกษา
มัธยมศึกษาหรือตํ่ากวา 14 46.7
ปวช./ปวส. 11 36.7
ปริญญาตรี 4 13.3
ปริญญาโท 1 3.3

รวม 30 100

จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาหรือ
ตํ่ากวา จํานวน 14 คน คิดเปนจํานวนรอยละ 46.7 ระดับการศึกษาปวช./ปวส. จํานวน 11 คน
คิดเปนจํานวนรอยละ 36.7 ระดับการศึกษาปริญญาตรีปริญญาตรี 4 คน คิดเปนรอยละ 13.3
ระดับการศึกษาปริญญาโท 1 คน คิดเปนจํานวนรอยละ 3.3 ตามลําดับ

ตารางที่ 7 จํานวน คารอยละ (Percentage) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ

ตําแหนงงาน
ผูจัดการ 2 6.7
หัวหนาแผนก 2 6.7
ผูปฏิบัติการ 26 86.6

รวม 30 100

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูปฏิบัติการ จํานวน 26 คน
คิดเปนจํานวนรอยละ 86.6 เปนหัวหนาแผนก จํานวน 2 คน คิดเปนจํานวนรอยละ 6.7 เปน
ผูจัดการ จํานวน 2 คนจํานวนรอยละ 6.7 ตามลําดับ
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ตารางที่ 8 จํานวน คารอยละ (Percentage) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตํ่ากวา 15,000 บาท 16 53.3
15,001-30,000 บาท 10 33.3
30,001-45,000 บาท 2 6.7
45,001 บาท ขึ้นไป 2 6.7

รวม 30 100

จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับรายไดอยูที่ตํ่ากวา 15,000 บาท
จํานวน 16 คน คิดเปนจํานวนรอยละ 53.3 ผูมีรายไดระดับ 15,001-30,000 บาท จํานวน 10 คน
คิดเปนรอยละ 33.3 ผูมีรายไดระดับ 30,001-45,000 บาท จํานวน 2 คน คิดเปนจํานวนรอยละ
6.7 และผูมีรายไดมากกวา 45,001 บาทขึ้นไป จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 6.7 ตามลําดับ

สรุปผลการวิจัยสวนที่ 1 เสนอผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ซึ่งนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
โดยใชคารอยละ (Percentage) จากผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งหมด 30 คน ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญเปนเพศชายรอยละ 93.4 มีอายุระหวาง 31-40 ปรอยละ 50 มีสถานภาพโสด
รอยละ 63.3 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาหรือตํ่ากวารอยละ 46.7 สวนใหญเปนผูปฏิบัติการ
จํานวนรอยละ 86.6 และมีชวงรายไดระหวาง ตํ่ากวา 15,000 บาท รอยละ 53.3
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สวนที่ 2 เสนอผลการวิเคราะหขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับทัศนคติ
ทางดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps (Service Marketing Mix) ที่มีผลตอการพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล

ตารางที่ 9 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานผลิตภัณฑ (Product) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยภายในโรงพยาบาล

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ที่ตองการ
1 ระดบัผูจัดการ 1. ดานฮารดแวรคอมพิวเตอร (Computer Hardware)

ผูใหสัมภาษณมุงหวังให มีการนําอุปกรณที่ มีอยู ใน
ปจจุบันมาประยุกตใชในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ
เชน สมารทโฟน แท็บแล็ต (Tablet) แทนระบบการบันทึก
ขอมูลดวยมือ (Manual) เปนเสมือนตัวกลางในการเชื่อม
ขอมูลระหวางผูใชกับคอมพิวเตอร (Interface) ที่เขาถึงขอมูล
ไดงายและรวดเร็ว โดยลักษณะตัวอุปกรณที่คาดหวังจะตองมี
ลักษณะพกพาสะดวก แบตเตอรี่ (Battery) อยูไดนาน และ
คาดหวังเปนอยางย่ิงวาอุปกรณที่จะนํามาใชจะไมเปนอุปสรรค
ในการทํางานของเจาหนาที่

2. ดานซอฟตแวรคอมพิวเตอร (Computer Software)
ผูใหสัมภาษณมุงหวังใหพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน

หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยเพื่อใหการทํางานเปนระบบมาก
ขึ้น โดยใชเทคโนโลยีทําหนาที่ประมวลผลใหเกิดผลผลิตของ
ระบบตามที่ตองการ ซึ่งประกอบไปดวย คอมพิวเตอรสื่อสาร
และระบบเครือขาย เพื่อใหมีวิธีการเก็บขอมูลแบบสะดวกตอ
การเรียกใช สามารถแกไขขอมูลไดงาย สามารถตรวจสอบ
ขอมูลยอนกลับได สามารถใชขอมูลไดครั้งละหลายคน ใน
ขณะเดียวกันสามารถปองกันไมใหผูไมเก่ียวของเขาถึงขอมูล
ไดและสามารถเปนเครื่องมือสําหรับการนําไปใชในการ
ตัดสินใจ การวางแผน การแกปญหาและควบคุมการปฏิบัติ
งานในองคกรใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ
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ตารางที่ 9 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานผลิตภัณฑ (Product) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยภายในโรงพยาบาล (ตอ)

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ที่ตองการ
ผูใหสัมภาษณมีความคาดหวังตอการพัฒนาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนี้
2.1 ลดขอรองเรียนดานการใหบริการลาชาจากหนวย

งานที่เก่ียวของ
2.2 ลดความไมแนนอน (Uncertainly) ของเวลาในการ

ใหบริการกลาวคือ คาดหวังวาจะสามารถประเมินเวลาในการ
ใหบริการแตละครั้งและปลายทางสามารถประมาณระยะเวลา
การรอคอยได

2.3 ลดความผิดพลาดของขอมูล คือการคาดหวังใหมี
การรองขอใชบริการผานตัวอักษรมากกวาการสื่อสารทาง
วาจา เพื่อปองกันความผิดพลาดของขอมูล ยกตัวอยางเชน
ลดการรองเรียนในเรื่องของการรับผูปวยผิดคน หรือการนํา
อุปกรณการเคลื่อนยายผูปวยไปผิดประเภท กอใหเกิดความ
สูญเสีย (Waste) สาเหตุอันเนื่องมาจากการสื่อสารที่ผิดพลาด

2.4 คาดหวังใหระบบสามารถติดตามความเคลื่อนไหว
(Tracking) ผูปวยแตละรายที่ใชบริการอยูในโรงพยาบาล
สามารถระบุสถานที่ลาสุดที่ผูปวยแตละรายที่ใชบริการผาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได

2.5 คาดหวังใหระบบสามารถรายงานผล (Report)
การทํางานของพนักงานแตละคนและสามารถนําขอมูลการ
ทํางานมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด เพื่อนํามาสรางมาตรฐาน
ในการทํางาน (SOP) ใหมีความเปนระบบมากย่ิงขึ้น

2.6 ลดปญหาการทํางานซ้ําซอนและสามารถลดขั้นตอน
การทํางานที่ไมจําเปนออกไปได ทั้งนี้เพื่อใหมีการบริการที่
รวดเร็วและถูกตอง จนทําใหลูกคาพึงพอใจแลวกลับมาใช
บริการซ้ํา
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ตารางที่ 9 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานผลิตภัณฑ (Product) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยภายในโรงพยาบาล (ตอ)

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ที่ตองการ
3. ดานคุณลักษณะการใชงาน ( Features ) รวมถึงขอแนะนํา
อ่ืนๆ

ผูใหสัมภาษณคาดหวังวาจะสามารถนําซอฟแวรไป
ประยุกตใชกับหนวยงานอ่ืนในโรงพยาบาลได ยกตัวอยาง
เชน การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่ อขนสงยาที่ มี
ขอจํากัดดานเวลาและมีมูลคาสูงของหนวยงานสงยาภายใน
โรงพยาบาล และการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อจัดสง
เอกสาร ขอมูลตางๆ จากหนวยงานเวชระเบียนภายใน
โรงพยาบาลได หรือสามารถนําระบบการติดตามการเคลื่อน
ยายผูปวยมาประยุกตกับการใชยานพาหนะอ่ืนๆ ของ
โรงพยาบาล เชน ติดตามสถานะ (Tracking) รถกอลฟ ที่จัด
ใหบริการรอบนอกของโรงพยาบาล หรือติดตามสถานะ (Tracking)
รถพยาบาล (Ambulance) ที่ใชเคลื่อนยายผูปวยฉุกเฉินได
อีกดวย

2 ระดบัหัวหนางาน 1. ดานฮารดแวรคอมพิวเตอร (Computer Hardware)
ผูใหสัมภาษณมีความคิดเห็นวาควรพัฒนาเทคโนโลยี

สารสนเทศที่มีอยูเดิม โดยคาดหวังใหมีการทํางานที่เปน
ระบบขึ้น

2. ดานซอฟตแวรคอมพิวเตอร (Computer Software)
ผูใหสัมภาษณมุงหวังใหสารสนเทศสามารถสื่อสารแบบ

2 ทางได กลาวคือ สามารถสง-รับขอมูลไดทั้ง 2 หนวยงานที่
เก่ียวของ เชน เห็นขอมูลการทํางานระหวางจุดรับคํารองขอ
ใชบริการของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยและเจาหนาที่ซึ่ง
รองขอใชบริการ โดยระบบสามารถประมวลผลขอมูลแบบ
ทันที (Real-Time Processing) และคาดหวังใหมีสารสนเทศ
ที่สามารถบันทึกขอมูลการขอเคลื่อนยายผูปวย (Intra-
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ตารางที่ 9 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานผลิตภัณฑ (Product) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยภายในโรงพยาบาล (ตอ)

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ที่ตองการ
Hospital Transfer Form) แทนการบันทึกดวยมือ (Manual)
ในรูปแบบเดิม ซึ่งมีความลาชาและมีโอกาสบันทึกขอมูล
ผิดพลาดไดงาย อีกทั้งยังเปนการลดขั้นตอนการบันทึกขอมูล
ซ้ําซอนเนื่องจากบันทึกโดยตรงจากแหลงขอมูล

3 ระดบัพนักงาน
ปฏบิัติการ

1. ดานฮารดแวรคอมพิวเตอร (Computer Hardware)
ผูใหสัมภาษณมุงหวังใหมีตัวกลางในการรับคํารองขอใช

บริการผานคอมพิวเตอร โดยคาดหวังวา อุปกรณหรือ
เครื่องมือที่นํามาใชแทนโทรศัพทหรือวิทยุสื่อสารจะไมเปน
อุปสรรคในการทํางานของเจาหนาที่และมีคุณสมบัติวัสดุที่
ทนทาน แข็งแรง เนื่องจากขณะปฏิบัติหนาที่อาจทําให
อุปกรณสื่อสารเหลานี้ตกหลนและชํารุดงาย แตถาหากใช
วิทยุสื่อสารตามเดิมก็อาจเกิดปญหาดานการสื่อสารขอมูลไม
ครบถวน และสัญญาณไมชัดเจน ทําใหตองแจงขอมูลหลาย
ครั้ง อีกทั้งเครื่องมือเหลานี้ไมสามารถตรวจสอบไดวาขอมูลที่
ไดรับมีความจริงเท็จมากนอยเพียงใด และไมสามารถแสดง
แหลงขอมูลไดวามาจากหนวยงานไหน ตองไปรับผูปวยคน
ไหน ซึ่งอาจพบปญหารับผูปวยผิดคน หรือ ไมมีการแจงขอ
ใชบริการเม่ือไปถึงหนวยงานที่มีการรองขอ เกิดความสูญเสีย
ในการทํางาน (Waste)

2. ดานซอฟตแวรคอมพิวเตอร (Computer Software)
ผูใหสัมภาษณมุงหวังใหมีการพัฒนาในเรื่องของการ

รับคํารองขอใชบริการผานตัวอักษร สามารถเห็นขอมูลได
ครบถวนตามที่หนวยงานตนทางที่แจงคํารองขอ เชน ชื่อ
ผูปวย ระยะเวลาในการใหบริการ และการจัดลําดับคิวในการ
รับงานเสมือนการจัดลําดับคิวในการใหบริการของมอเตอรไซค
รับจาง และมุงหวังใหระบบสามารถแจงเตือน (Alert) อายุการ
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ตารางที่ 9 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานผลิตภัณฑ (Product) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยภายในโรงพยาบาล (ตอ)

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ที่ตองการ
ใชงานของอุปกรณแตละชิ้นเพื่อสามารถตรวจเช็คสภาพ
อุปกรณใหพรอมใชงานไดตลอดเวลา เชน รอบเวลาการตรวจ
อุปกรณแตละปและเสนอใหมีหนาจอแสดงผลสภาพอุปกรณ
แตละชิ้น เพื่อสามารถเช็คอุปกรณใหมีสภาพพรอมใชงาน
ตลอดเวลา เชน หนาจอที่แจงรายละเอียดอุปกรณแตละชนิดวา
มีอุปกรณชนิดใดสามารถใชงานได และอุปกรณใดที่ชํารุดไม
สามารถใชงานได หรืออยูในสถานะกําลังซอม

ตารางที่ 10 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานราคา (Price) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถามทั้ง 3
ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
ภายในโรงพยาบาล

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานราคา (Price) ที่ตองการ
1 ระดบัผูจัดการ 1. ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวาระดับราคาเหมาะสมในปแรก

อยากใหบริษัทจัดทําโครงสรางราคามานําเสนอและบริการให
คําปรึกษาในเรื่องของการดําเนินการนําโปรแกรมมาใชงาน
2. ในสวนของเงื่อนไขการชําระเงิน สามารถชําระคาดําเนินการ
(Implementation Cost) ตอนติดต้ังระบบและจายคาบํารุง
รักษาระบบและตรวจสอบ (Maintenance Cost) 15-30%
ของคาดําเนินการ (Implementation Cost) โดยเริ่มเก็บในปที่
2

2 ระดบัหัวหนางาน 1. ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวาระดับราคาเหมาะสม ขึ้นกับ
ขอตกลงระหวางผูพัฒนาระบบและลูกคา ถาทั้ง 2 ฝาย
สามารถตกลงกันได ราคานั้นก็เหมาะสม
2. ในสวนของเงื่อนไขการชําระเงิน สามารถชําระคาใชจาย
ในลักษณะของการจายแบบเหมาจายรายป (Service Fee)
โดยทําเปนสัญญาเปนปตอป ในสวนของคาบํารุงรักษาระบบ
และตรวจสอบ (Maintenance Cost) แบงชําระเปนรายเดือน
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ตารางที่ 10 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานราคา (Price) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถามทั้ง 3
ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
ภายในโรงพยาบาล (ตอ)

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานราคา (Price) ที่ตองการ
3 ระดบัพนักงาน

ปฏบิัติการ
1. ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวาระดับราคาเหมาะสมในการ
ตัดสินใจพัฒนาระบบขึ้นกับขอตกลงระหวางผูพัฒนาระบบ
และผูบริหาร
2. ในสวนของเงื่อนไขการชําระเงินตองการใหทางบริษัทมี
การคิดคาติดต้ังและคาใชจายรวมในเรื่องของฮารดแวรและ
ซอฟตแวรและคาติดต้ังรวมถึงคาบํารุงรักษาหลังการขาย

ตารางที่ 11 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ของขอมูลผูตอบ
แบบสอบถามทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ที่ตองการ
1 ทั้ง 3 ระดบั 1. ผูใหสัมภาษณตองการใหมีการจัดจําหนายผลิตภัณฑแบบ

ครบวงจร (One Stop Services) โดยมีทีมงานวิเคราะห
ปญหาและความตองการของโรงพยาบาลและจัดหาอุปกรณ
ทางดานฮารดแวรและซอฟตแวรที่ เหมาะสม พรอมทั้ง
ใหบริการกอนและหลังการขาย

ตารางที่ 12 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานสงเสริมการขาย (Promotion) ของขอมูลผูตอบ
แบบสอบถามทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานสงเสริมการขาย (Promotion) ที่ตองการ
1 ระดบัผูจัดการ 1. ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวาในปแรกอยากใหมีการเชา

อุปกรณ/เครื่องมือเพื่อใชงาน โดยที่ทางโรงพยาบาลไมตอง
แบกรับภาระเรื่องการจัดหาคาเครื่องมือรวมถึงคาดูแลรักษา
และซอมบํารุง
2. ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวาควรมีการออกบูธประชา
สัมพันธ การขายในงาน Hospital Healthy Fair
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ตารางที่ 12 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานสงเสริมการขาย (Promotion) ของขอมูลผูตอบ
แบบสอบถามทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล (ตอ)

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานสงเสริมการขาย (Promotion) ที่ตองการ
2 ระดบัหัวหนางาน 1. ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวาควรมี Website ลงขอมูล

ผลิตภัณฑ เพื่อใหผูสนใจสามารถเขาไปดูขอมูลเบื้องตนได
(กรณีมี Supplier หลายราย จะไดสามารถเปรียบเทียบ
เบื้องตนได)
2. ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวาอยากใหมีการใหทดลองใช
งาน เพื่อดูวา Software ที่จะซื้อสามารถประยุกตใชไดกับ
บริบทขององคกรหรือไม เม่ือตัดสินใจซื้อแลว อยากไดใน
เรื่องของบริการหลังการขาย เชน ระบบการใหคําปรึกษา On
Site กรณีมีปญหา เปนตน

3 ระดบัพนักงาน
ปฏบิัติการ

1. ตองการจัดใหไปดูงานของหนวยงานอ่ืนที่มีการนําระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตามการเคลื่อนยายผูปวย

ตารางที่ 13 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานบุคคล (People) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถามทั้ง
3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
ภายในโรงพยาบาล

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานบุคคล (People) ที่ตองการ
1 ระดบัผูจัดการ 1. ตองการเจาหนาที่ที่มีความรูความสามารถในการวิเคราะห

กระบวนการทํางานและสามารถใหคําแนะนํา ปรับปรุง
กระบวนการทํางานใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพิ่ม
มากขึ้น
2. ตองการเจาหนาที่ฝายขายที่สามารถแนะนําผลิตภัณฑและ
การบริการที่เหมาะสมกับลักษณะกระบวนการทํางานของ
โรงพยาบาล
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ตารางที่ 13 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานบุคคล (People) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถามทั้ง
3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
ภายในโรงพยาบาล (ตอ)

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานบุคคล (People) ที่ตองการ
2 ระดบัหัวหนางาน 1. ตองการเจาหนาที่ที่มีความเชี่ยวชาญในดานใหคําปรึกษา

การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตามการเคลื่อน
ยายผูปวยไปใชงานไดอยางประสบความสําเร็จ
2. ตองการเจาหนาที่บริการหลังการขายที่ดูแลเอาใจใส
ผลิตภัณฑและการบริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพื่อติดตามการเคลื่อนยายผูปวยอยางใกลชิดและรวดเร็ว

3 ระดบัพนักงาน
ปฏบิัติการ

1. ตองการเจาหนาที่ดูแลระบบที่มีความรูความสามารถใน
การแกไขปญหาของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตาม
การเคลื่อนยายผูปวยทั้งดานฮารดแวรและซอฟตแวร

ตารางที่ 14 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานกายภาพ (Physical) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยภายในโรงพยาบาล

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานกายภาพ (Physical) ที่ตองการ
1 ทั้ง 3 ระดบั 1. ตองการใหทางบริษัทจัดหาศูนยฝกอบรมระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศเพื่อติดตามการเคลื่อนยายผูปวยพรอมทั้งอุปกรณ
ทางดานฮารดแวรและซอฟตแวรใหเพียงพอ
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ตารางที่ 15 ความคิดเห็นดานปจจัยทางดานกระบวนการ (Process) ของขอมูลผูตอบแบบสอบถาม
ทั้ง 3 ระดับ ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยภายในโรงพยาบาล

ลําดับ ผูถูกสัมภาษณ ปจจัยดานกระบวนการ (Process) ที่ตองการ
1 ระดบัผูจัดการ 1. ตองการใหบริษัทมีกระบวนการในการวิเคราะหระบบการ

ทํางานของโรงพยาบาลและออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยที่มีความเหมาะสม
2. ตองการใหบริษัทมีกระบวนการในการประเมินผลการใช
งานจริงเพื่อปรับปรุงแกไขระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยอยางตอเนื่อง

2 ระดบัหัวหนา 1. ตองการใหบริษัทมีกระบวนการซอมบํารุงเชิงปองกัน
(Preventive Maintenance) และกระบวนการซอมบํารุง
ฉุกเฉิน (Emergency Maintenance)

3 ระดบัพนักงาน
ปฏบิัติการ

1. ตองการใหบริษัทมีกระบวนการแนะนําการใชงานที่หนวย
งานจริง (On Site Training)
2. ตองการใหบริษัทมีกระบวนการซอมบํารุงฉุกเฉิน (Emergency
Maintenance) อยางรวดเร็ว

สรุปผลการวิจัยสวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ
ทัศนคติทางดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps (Service Marketing Mix) ที่มีผลตอการพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล สามารถสรุปได
ดังตอไปนี้

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product)
1.1 ความตองการดานฮารดแวรคอมพิวเตอร (Computer Hardware) สรุปไดวา

ตองการใหมีการนําอุปกรณมาประยุกตใชในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน สมารทโฟน
หรือแท็บแล็ต (Tablet) แทนระบบการบันทึกขอมูลดวยมือ (Manual) โดยลักษณะตัวอุปกรณที่
คาดหวังจะตองมีลักษณะพกพาสะดวก แบตเตอรี่ (Battery) อยูไดนาน และคาดหวังเปนอยาง
ย่ิงวาอุปกรณที่จะนํามาใชจะไมเปนอุปสรรคในการทํางานของเจาหนาที่
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1.2 ความตองการดานซอฟตแวรคอมพิวเตอร (Computer Software) สรุปไดวา
ตองการใหพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยเพื่อใหการทํางาน
เปนระบบมากขึ้น มุงหวังใหสารสนเทศสามารถสื่อสารแบบ 2 ทางได กลาวคือ สามารถสง-รับ
ขอมูลไดทั้ง 2 หนวยงานที่เก่ียวของ เชน เห็นขอมูลการทํางานระหวางจุดรับคํารองขอใชบริการ
ของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยและเจาหนาที่ซึ่งรองขอใชบริการ โดยระบบสามารถประมวลผล
ขอมูลแบบทันที (Real-Time Processing)โดยใชเทคโนโลยีทําหนาที่ประมวลผลใหเกิดผลผลิต
ของระบบตามที่ตองการ ซึ่งประกอบไปดวย คอมพิวเตอรสื่อสารและระบบเครือขาย เพื่อใหมี
วิธีการเก็บขอมูลแบบสะดวกตอการเรียกใช สามารถแกไขขอมูลไดงาย สามารถตรวจสอบขอมูล
ยอนกลับได สามารถใชขอมูลไดครั้งละหลายคน ในขณะเดียวกันสามารถปองกันไมใหผูไม
เก่ียวของเขาถึงขอมูลไดและสามารถเปนเครื่องมือสําหรับการนําไปใชในการตัดสินใจ การ
วางแผน การแกปญหาและควบคุมการปฏิบัติงานในองคกรใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

1.3 ผูใหสัมภาษณมีความคาดหวังตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนี้
- ลดขอรองเรียนดานการใหบริการลาชาจากหนวยงานที่เก่ียวของ
- ลดความไมแนนอน (Uncertainly) ของเวลาในการใหบริการกลาวคือ

คาดหวังวาจะสามารถประเมินเวลาในการใหบริการแตละครั้งและปลายทางสามารถประมาณ
ระยะเวลาการรอคอยได

- ลดความผิดพลาดของขอมูล คือการคาดหวังใหมีการรองขอใชบริการผาน
ตัวอักษรมากกวาการสื่อสารทางวาจา เพื่อปองกันความผิดพลาดของขอมูล ยกตัวอยางเชน ลด
การรองเรียนในเรื่องของการรับผูปวยผิดคน หรือการนําอุปกรณการเคลื่อนยายผูปวยไปผิด
ประเภท กอใหเกิดความสูญเสีย (Waste) สาเหตุอันเนื่องมาจากการสื่อสารที่ผิดพลาด

- คาดหวังใหระบบสามารถติดตามความเคลื่อนไหว (Tracking) ผูปวยแตละ
รายที่ใชบริการอยูในโรงพยาบาล สามารถระบุสถานที่ลาสุดที่ผูปวยแตละรายที่ใชบริการผาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได

- คาดหวังใหระบบสามารถรายงานผล (Report) การทํางานของพนักงานแต
ละคนและสามารถนําขอมูลการทํางานมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด เพื่อนํามาสรางมาตรฐานใน
การทํางาน (SOP) ใหมีความเปนระบบมากย่ิงขึ้น

- คาดหวังใหมีสารสนเทศที่สามารถบันทึกขอมูลการขอเคลื่อนยายผูปวย
(Intra-Hospital Transfer Form) แทนการบันทึกดวยมือ (Manual) ในรูปแบบเดิม

2. ปจจัยดานราคา (Price)
2.1 ดานระดับราคาที่เหมาะสม สรุปไดวาในปแรกอยากใหบริษัทจัดทําโครงสราง

ราคามานําเสนอและบริการใหคําปรึกษาในเรื่องของการดําเนินการนําโปรแกรมมาใชงาน
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2.2 ดานเงื่อนไขการชําระเงิน สรุปไดวาสามารถชําระคาดําเนินการ (Implementation
Cost) ตอนติดต้ังระบบและจายคาบํารุงรักษาระบบและตรวจสอบ (Maintenance Cost) 15-30%
ของคาดําเนินการ (Implementation Cost) โดยเริ่มเก็บในปที่ 2

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)
ผูใหสัมภาษณตองการใหมีการจัดจําหนายผลิตภัณฑแบบครบวงจร (One Stop

Services) โดยมีทีมงานวิเคราะหปญหาและความตองการของโรงพยาบาลและจัดหาอุปกรณ
ทางดานฮารดแวรและซอฟตแวรที่เหมาะสม พรอมทั้งใหบริการกอนและหลังการขาย

4. ปจจัยดานสงเสริมการขาย (Promotion)
4.1 ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวาในปแรกอยากใหมีการเชาอุปกรณ/เครื่องมือ

เพื่อใชงาน โดยที่ทางโรงพยาบาลไมตองแบกรับภาระเรื่องการจัดหาคาเครื่องมือรวมถึงคาดูแล
รักษาและซอมบํารุง

4.2 ผูใหสัมภาษณใหความเห็นวาอยากใหมีการใหทดลองใชงาน เพื่อดูวา Software
ที่จะซื้อสามารถประยุกตใชไดกับบริบทขององคกรหรือไม เม่ือตัดสินใจซื้อแลว อยากไดในเรื่อง
ของบริการหลังการขาย เชน ระบบการใหคําปรึกษา On Site กรณีมีปญหา เปนตน

5. ปจจัยดานบุคคล (People)
ผูใหสัมภาษณตองการเจาหนาที่ดูแลระบบที่มีความรูความสามารถในการแกไข

ปญหาของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตามการเคลื่อนยายผูปวยทั้งดานฮารดแวรและ
ซอฟตแวร

6. ปจจัยดานกายภาพ (Physical)
ผูใหสัมภาษณตองการใหทางบริษัทจัดหาศูนยฝกอบรมระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

เพื่อติดตามการเคลื่อนยายผูปวยพรอมทั้งอุปกรณทางดานฮารดแวรและซอฟตแวรใหเพียงพอ

7. ปจจัยดานกระบวนการ (Process)
7.1 ผูใหสัมภาษณตองการใหบริษัทมีกระบวนการในการวิเคราะหระบบการ

ทํางานของโรงพยาบาลและออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยที่มีความเหมาะสม

7.2 ผูใหสัมภาษณตองการใหบริษัทมีกระบวนการในการประเมินผลการใชงาน
จริงเพื่อปรับปรุงแกไขระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยอยางตอเนื่อง
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7.3 ผูใหสัมภาษณตองการใหบริษัทมีกระบวนการซอมบํารุงเชิงปองกัน (Preventive
Maintenance) และกระบวนการซอมบํารุงฉุกเฉิน (Emergency Maintenance)

7.4 ผูใหสัมภาษณตองการใหบริษัทมีกระบวนการแนะนําการใชงานที่หนวยงาน
จริง (On Site Training)

สรุปปญหาและความตองการของผูใหสัมภาษณ
จากการศึกษาขั้นตอนการทํางานของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย ผูวิจัยขอสรุป

ปญหาตางๆ ที่พบไดดังตอไปนี้

ปญหาดานการรายงานผล
1. หัวหนาหนวยงานเวรเปลไมสามารถตรวจสอบยอนกลับไปยังการใหบริการของ

เจาหนาที่เวรเปล
2. ไมสามารถนําเอกสารการทํางาน มาใชประเมินการทํางานของพนักงานได

ปญหาดานการรองขอใชบริการไปยังหนวยงานเวรเปล
1. ไมสามารถประเมินเวลาในการรอรับบริการ เพื่อแจงใหแกผูปวยหรือหนวยงานที่

รองขอทราบได
2. เกิดการแจงขอใชบริการซ้ําซอนจากหนวยงานเดียวกัน

ปญหาดานการปฏิบัติงาน
1. เจาหนาที่ไปรับผูปวยผิดคนและผิดสถานที่ กอใหเกิดความวุนวายและสับสนใน

การปฏิบัติงาน
2. ไมสามารถติดตามสถานะของเจาหนาที่และเครื่องมือ (รถเข็น) ขณะปฏิบัติงานได
จากที่กลาวมาประเด็นปญหาของกระบวนการใหบริการในรูปแบบเดิม คือ การ

ใหบริการสวนมากเกิดจากสื่อสารขอมูลที่ผิดพลาดและที่สําคัญ คือ ไมมีเครื่องมือที่ชวย
ประสานงานระหวางหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยกับหนวยงานตางๆ จึงกอใหเกิดปญหาในการ
ดําเนินงานดังกลาวได ซึ่งผลจากการดําเนินงานสวนนี้จะสงผลกระทบโดยตรงตอภาพลักษณ
ของโรงพยาบาลดานการใหบริการและอาจจะสงผลกระทบตอเนื่องไปยังความพึงพอใจของ
ผูปวยที่มาใชบริการการรักษาอีกดวย

จากการสัมภาษณความตองการของพนักงานในหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยและ
หนวยงานที่เก่ียวของ ผูวิจัยขอสรุปความตองการของผูใหสัมภาษณจาก 3 กลุมประชากร ดังนี้



61

1. ระดับผูจัดการ : ความตองการดานการรายงานผล
1.1 หัวหนาหนวยงานตองการใหสามารถตรวจสอบขอมูลยอนกลับไปยังการ

ใหบริการของเจาหนาที่หนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
1.2 ตองการใหสามารถนําเอกสารบันทึกการทํางานของผูปฏิบัติงาน มาใชใหเกิด

ประโยชนได
1.3 ตองการใหสามารถทราบไดถึงจํานวนอุปกรณที่สามารถใชไดจริงในแตละวัน

ได
2 ระดับหัวหนางาน : ความตองการดานการรองขอใชบริการไปยังหนวยงานเคลื่อน

ยายผูปวย
2.1 ตองการใหสามารถประเมินเวลาในการรอรับบริการ เพื่อแจงใหแกผูปวยหรือ

หนวยงานที่รองขอทราบได
2.2 ตองการปองกันไมใหเกิดการแจงขอใชบริการซ้ําซอนจากหนวยงานเดียวกัน
2.3 ตองการปองกันไมใหเจาหนาที่รองขออุปกรณไมครบ เชน ไมไดแจงเสา

น้ําเกลือ หรือ ถังออกซิเจน ที่ผูปวยตองใชสงผลใหเจาหนาที่เคลื่อนยายผูปวยตองรีบกลับไปนํา
อุปกรณมาใหอีกครั้ง

2.4 ตองการปองกันปญหาไมมีเจาหนาที่รับโทรศัพทในกรณีตองการเคลื่อนยาย
ผูปวยฉุกเฉิน

3. ระดับพนักงานปฏิบัติการ : ความตองการดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
3.1 ตองการปองกันปญหาเจาหนาที่ไปรับผูปวยผิดคน และผิดสถานที่ กอใหเกิด

ความวุนวายและสับสนในการปฏิบัติงาน
3.2 ตองการปองกันปญหาเจาหนาที่ไมสามารถติดตามสถานะของรถเข็นและ

เครื่องมือขณะปฏิบัติงานได
3.3 ตองการปองกันปญหารถเข็นนั่งไมเพียงพอ เนื่องจากไมระบุไดวารถเข็นแต

ละคัน ถูกนําไปใชงานที่จุดไหนและใครเปนผูนําไปใชงาน
สรุปผลการวิจัยสวนที่ 3 ผูบริหารของโรงพยาบาลมีนโยบายและใหความสนใจศึกษา

และปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานโลจิสติกสของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย เพื่อใหการ
ดําเนินงานเปนไปอยางราบรื่น สามารถติดตามสถานการณทํางานได และสนับสนุนใหมีอุปกรณ/
เทคโนโลยีที่สามารถชวยลดขั้นตอนการทํางานที่ซ้ําซอนและลดคาใชจายของทางโรงพยาบาล
ไดอีกดวย
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แนวทางการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศภายในหนวยงาน
จากผลการวิจัยปจจัยดานประชากรศาสตรและปจจัยดานการตลาด 7Ps (Service

Marketing Mix) ผูวิจัยสามารถนําขอมูลที่ไดมาออกแบบและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
สําหรับหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาลใหสอดคลองกับความตองการทั้งสอง
ปจจัย ซึ่งการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีวัตถุประสงค ดังนี้

1. การบริหารจัดการงานของพนักงานที่ใหบริการของโรงพยาบาลใหเกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด

2. ปรับปรุงระบบการใหบริการผูปวยในโรงพยาบาล (เวลารวมและการรอคอยของ
ผูปวย)

3. การใชทรัพยากรที่เกิดประโยชนสูงสุด (ผูปวย, พนักงานและอุปกรณ)
4. การมองเห็นและตรวจสอบยอนกลับ (ผูปวย, พนักงานและอุปกรณ)

ขั้นการดําเนินงาน
จากขอมูลที่ศึกษาในเบื้องตน ผูวิจัยจึงไดออกแบบกระบวนการเคลื่อนยายผูปวย

ภายในโรงพยาบาล (Patient Services Tracking System : PST) ซึ่งจะสามารถชวยใหผูปวย
หรือหนวยงานที่มีความตองการขอรับบริการติดตอสื่อสารกับเจาหนาที่หนวยงานเคลื่อนยาย
ผูปวยและสามารถรายงานสถานะการดําเนินงาน (Mobile Field Service) สําหรับหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยของโรงพยาบาลผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งแสดงผล ดังรูปที่ 3

รูปที่ 3 หนาจอหลักของระบบ Patient Services Tracking System : PST
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โดยเคาโครงกระบวนการทํางานในการเคลื่อนยายผูปวย ซึ่งสามารถนําเสนอได ดัง
รูปที่ 4 ดังนี้

รูปที่ 4 ขั้นตอนการทํางานหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยผานระบบ Patient Services Tracking
System : PST

1. ขั้นตอนการแจงขอรับบริการเคลื่อนยายผูปวยผานระบบสารสนเทศ สามารถแจง
ผานระบบไดเลย ปจจุบันผูรองขอตองการจดบันทึกดวยมือลงในเอกสารการขอเคลื่อนยาย
ผูปวย (Intra-Hospital Transfer Form) กอนทุกครั้งที่มีการเคลื่อนยายและในแตละเดือนทุก
แผนกจะตองมีการสรุปเอกสารการเคลื่อนยายผูปวยและทํารายงาน (Report) ถึงหัวหนางาน
ผูวิจัยเล็งเห็นถึงปญหาการทํางานซ้ําซอน จึงขอเสนอแนวทางการลดขั้นตอนการบันทึกเอกสาร
การขอเคลื่อนยายผูปวย (Intra-Hospital Transfer Form) โดยการจัดทําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศใหสามารถบันทึกขอมูลโดยมีรายละเอียดตามเอกสารการขอเคลื่อนยายผูปวย (Intra-
Hospital Transfer Form) ทั้งนี้ผูรองขอสามารถใสขอมูลรายละเอียดใหครบถวนและสามารถนํา
ขอมูลไปจัดทํารายการใหหัวหนาไดเลย สําหรับกรณีที่ไมสามารถเขาถึงระบบสารสนเทศเพื่อ
แจงขอมูลผานระบบได สามารถโทรแจงขอรับบริการทางโทรศัพทไดตามเดิม โดยใหเจาหนาที่

หนวยงานที่สงคําขอ หนวยขนสงกลาง หนวยงานปลายทาง

สงคําร องขอผานระบบ จัดลําดบังาน

จัดคนในหนวยขนสง
กลางและจายงาน

รับงานหรือไม

เลือกประเภทรถเข็นและเตรียม
อุปกรณ เพ่ือไปรับผูป วย

ไปรับผูป วย Scan barcode
location ท่ีตนทาง

ไปสงผ ู ป วย Scan barcode
location ท่ีปลายทาง รับผูป วยรายงานผลการทํางาน

เตรียมผู ป วย

ระบบ Mobile Field Service

รับ

ไมรับ
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หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยเปนผูแจงคํารองขอกับทางเจาหนาที่ปฏิบัติงานตามปกติ สวน
หนวยงานที่รองขอสามารถจดบันทึกขอมูลในเอกสารการขอเคลื่อนยายผูปวย (Intra-Hospital
Transfer Form) กอนแลวคอยนําไปบันทึกขอมูลในระบบภายหลังได ดังรูปที่ 5

รูปที่ 5 แบบจําลองเอกสารการขอเคลื่อนยายผูปวย (Intra-Hospital Transfer Form) ผานระบบ
Patient Services Tracking System : PST

2. เม่ือไดรับขอมูลการแจงขอรับบริการเรียบรอยแลว ระบบสารสนเทศจะทําการจัด
ตารางและลําดับงานการเคลื่อนยายผูปวย โดยพิจารณาจากความเรงดวนและกําหนดเวลาที่
ตองการเคลื่อนยาย หรือเวลาที่ขอรับบริการ

3. เม่ือทําการจัดลําดับงานเสร็จแลว ระบบจะดําเนินการจัดเจาหนาที่ในหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยที่อยูในสถานะวาง (Assign สีเขียว) เพื่อรับงานและปฏิบัติงานตามที่ไดรับ
มอบหมาย โดยพิจารณาจากทักษะของเจาหนาที่ สถานะการทํางานของเจาหนาที่ และตําแหนง
ที่อยูสุดทายของเจาหนาที่ดังรูปที่ 6
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รูปที่ 6 แบบจําลองแสดงการจัดลําดับงานผานระบบ Patient Services Tracking System :
PST

4. เม่ือจัดเจาหนาที่ในระบบเรียบรอยแลว ระบบจะทําการสงขอมูลงานที่เจาหนาทีค่น
นั้นไดรับมอบหมายผานทางอุปกรณ PDA ของเจาหนาที่คนนั้นโดยตรง โดยขอมูลที่สงไปยัง
เจาหนาที่ ดังรูปที่ 8 อาทิเชน

• ชื่อ และ หมายเลขประจําตัวผูปวยที่จะตองทําการเคลื่อนยาย
• สถานที่ตนทางที่จะตองไปรับผูปวย
• สถานที่ปลายทางที่จะตองไปสงผูปวย
• อุปกรณหลักและอุปกรณเสริมในการเคลื่อนยายผูปวย
• ชื่อบุคคลที่แจงคํารองขอ
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รูปที่ 7 แบบจําลองแสดงรายละเอียดคําสั่งงานบนอุปกรณ PDA ผานระบบ Patient Services
Tracking System : PST

ระบบการติดตามการเคลื่อนยายผูปวย (Patient Services Tracking System : PST)
เปนระบบที่ออกแบบมาเพื่อตอบสนองความตองการของผูใหสัมภาษณทุกหนวยงานที่เก่ียวของ
ไมวาจะเปนหนวยงานใหบริการเคลื่อนยายผูปวย หนวยงานที่มีความตองการขอรับบริการ
ติดตอสื่อสารกับเจาหนาที่หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยและกลุมผูจัดการ ซึ่งนําเสนอรูปแบบการ
ทํางานใหมเพื่อใหสามารถรายงานสถานะการดําเนินงาน (Mobile Field Service) สําหรับหนวย
งานเคลื่อนยายผูปวยของโรงพยาบาลผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได มีรายละเอียดดังนี้

ระดับผูจัดการ : ดานการรายงานผลการทํางาน
1. ผูจัดการสามารถรายงานผลการทํางานของพนักงานในหนวยงานได
2. ผูจัดการสามารถตรวจสอบขอมูลยอนกลับไปยังการใหบริการของเจาหนาที่

หนวยงานเคลื่อนยายผูปวย เชน สามารถตรวจสอบขอเท็จจริงในกรณีที่มีการรองเรียนดานการ
ทํางานของเจาหนาที่หนวยงานเคลื่อนยายผูปวย

3. ผูจัดการสามารถนําเอกสารบันทึกการทํางานของผูปฏิบัติงาน มาใชประเมินผล
การทํางานของพนักงานและสามารถนําไปสรางมาตรฐานการทํางานของพนักงานในหนวยงาน
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4. ผูจัดการสามารถทราบไดถึงจํานวนอุปกรณที่สามารถใชไดจริงในแตละวันเพื่อ
นําไปประกอบการตัดสินใจซื้ออุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ เพื่อใหเพียงพอตอการทํางานของ
เจาหนาที่ในหนวยงาน

ระดับหัวหนางาน : ดานการรองขอใชบริการไปยังหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
1. หัวหนางานสามารถเห็นคําสั่งการรองขอใชบริการไปยังหนวยงานเคลื่อนยาย

ผูปวยผานหนาจอแสดงผล
2. หัวหนางานสามารถประเมินเวลาในการรอรับบริการ เพื่อแจงใหแกผูปวยหรือ

หนวยงานที่รองขอทราบได
3. หัวหนางานจะไมเกิดการแจงขอใชบริการซ้ําซอนจากหนวยงานเดียวกัน
4. หัวหนางานสามารถแจงอุปกรณไดสะดวก รวดเร็ว

ระดับพนักงานปฏิบัติการ : ดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
1. พนักงานสามารถทราบชื่อผูปวยและสถานที่ รับ-สง ผูปวย ผานหนาจอแสดงผล

คําสั่งงานไดชัดเจน
2. พนักงานสามารถติดตามสถานะของรถเข็นและเครื่องมือขณะปฏิบัติงานได

สรุปผลการวิจัยสวนที่ 4 ระบบการติดตามการเคลื่อนยายผูปวย (Patient Services
Tracking System : PST) สามารถลดภาระงานของเจาหนาที่ ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็วใน
การจัดเก็บเอกสารและรายงานขอมูลตัวชี้วัดเพื่อใชในการพัฒนาคุณภาพ จัดทําขอมูลที่สําคัญ
เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหาร จัดระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่ออํานวยความสะดวก
ในการคนควา การศึกษาหรือการวิจัยชวยประสานงานระหวางหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยกับ
หนวยงานตางๆอีกทั้งสามารถบันทึกขอมูลประวัติการรักษาผูปวยสามารถนําสารสนเทศไปใชใน
การศึกษาและวิจัยดานตางๆได ผลการแกปญหาตางๆในสวนนี้จะสงผลดีตอภาพลักษณของ
โรงพยาบาลดานการใหบริการและคุณภาพของการใหบริการการรักษา

ขอเสนอแนะ
เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เปนครั้งแรกที่มีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

สําหรับการติดตอสื่อสารกับหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยหรือหนวยงานเวรเปล เพื่อตอบสนอง
ผูรับบริการ (ผูปวย) จากมุมมองของผูใหบริการเคลื่อนยายผูปวย เครื่องมือและระเบียบวิธีวิจัย
ในการศึกษา ยังคงมีขอจํากัดและมีความจําเปนในการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน
ประเด็นดังตอไปนี้
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1. การวัดคุณคา (Value) และความสําคัญ (Importance) ของแตละองคประกอบใน
มุมมองของผูใหบริการในแตละหนวยงาน ทั้งผูใหบริการทางตรง (หนวยงานเคลื่อนยายผูปวย)
และผูใหบริการทางออม (หนวยงานที่แจงคํารองขอใชบริการเคลื่อนยายผูปวย) และผูใหบริการ
ภายใตการตัดสินใจการลงทุน และสนับสนุนเพื่อพัฒนาระบบ (ระดับหัวหนางาน และผูบริหาร
งานในโรงพยาบาล)

2. การพัฒนาสถานการณจําลองรวมทั้งสามารถเปรียบเทียบแตละองคประกอบได
ใกลเคียงกับความเปนจริงและพัฒนาวิธีการคํานวณคะแนนการตอบสนองผูรับบริการเพื่อใหเกิด
ความเชื่อม่ันวาสามารถควบคุมตัวแปรแทรกซอนอ่ืนๆ ที่สงผลตอการใหคะแนนการตอบสนอง
ได

3. การนํากระบวนการวิเคราะหทางสถิติอ่ืนๆ มาใชในการพัฒนาคุณภาพของเครื่องมือ
ที่ใชในการศึกษารวมถึงการวิจัยเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Study)

4. การเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ เพื่อนํามาวิเคราะหรวมกับการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ
ยกตัวอยางเชน การสังเกต (Observation) การสนทนากลุม (Focus Group) หรือสัมภาษณเชิงลึก
(In-Depth Interview) กับผูเก่ียวของทุกกลุม ไดแก ผูใหบริการ ผูรับบริการ และ ผูเชี่ยวชาญ
เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชในการพัฒนาเครื่องมือใหมีความชัดเจนมากย่ิงขึ้น

สรุปผล
1. ระบบการติดตามการเคลื่อนยายผูปวย (Patient Services Tracking System :

PST) เปนระบบใหมที่ออกแบบมาเพื่อตอบสนองความตองการในหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
ผูวิจัยเสนอแนะวาควรมีการจัดต้ังคณะกรรมพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจากหนวยงาน
ตางๆที่เก่ียวของและผูที่สนใจในการปฏิบัติดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และควรมีการคัดเลือก
เทคโนโลยีในการนํามาใชในโรงพยาบาลโดยไดจากการวิเคราะหความตองการสารสนเทศของ
แตละหนวยงานในโรงพยาบาล

2. ผูวิจัยเสนอแนะวาควรมีระบบใหคําปรึกษา คือ ระบบ Call Center สําหรับผูใชงานไม
วาจะเปนผานทางโทรศัพทหรือเขาถึงการใหบริการยังหนวยงานที่เกิดปญหาและจัดการฝกอบรม
คอมพิวเตอรในหลักสูตรตางๆ สําหรับผูใชงาน โดยแบงตามประเภทของผูใชงานทั้งบุคลากร
ภายในและบุคลากรภายนอก ยกตัวอยางหลังสูตร ดังนี้

• ความรูเบื้องตนเก่ียวกับคอมพิวเตอร
• MS Windows
• ระบบเครือขาย
• การประยุกต ใช IT กับระบบงานในโรงพยาบาล
• Hardware เบื้องตน
• MS Office-Excel, Word, Powerpoint, Access
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• PC Trouble Shooting การแกไขปญหา PC, อุปกรณเบื้องตนดาน Software
• Internet (Search, Email)
• อบรมการใชระบบงานของผูใช

3. ผูวิจัยเสนอแนะวาอีกแนวทางการพัฒนาการทํางานอีกดานหนึ่งหลังจากพัฒนา
ระบบการติดตามการเคลื่อนยายผูปวย (Patient Services Tracking System : PST) เรียบรอย
แลว คือ พัฒนาระบบให แพทย พยาบาล และเจาหนาที่สามารถดูชื่อผูปวยและเลขที่ประจําตัว
ไดจากบัตรประจําตัวผูปวย และจากระบบสารสนเทศโดยคียสอบถามขอมูลในคอมพิวเตอร
เนื่องจากทุกแบบฟอรมจะมีชองใหบันทึกชื่อและเลขที่ประจําตัวผูปวย และมีแผนการพัฒนาโดย
จะดําเนินการติดต้ังโปรแกรมระบบโรงพยาบาลที่ชวยอํานวยความสะดวกในการ จัดพิมพขอมูล
ผูปวยลงใน sticker เพื่อติดใน Footnote หรือ เอกสารอ่ืนๆที่ตองการที่แตละหอผูปวย ทั้งนี้การ
บันทึกเวชระเบียนโดยการเขียน ผูเขียนจะตองลงนามและระบุเวลาทุกครั้งโดยทันที ถาเปนการ
บันทึกผานคอมพิวเตอรจะใชรหัสประจําตัว/รหัสผานในการเขาไปบันทึกและเม่ือสิ้นสุดการ
บันทึก โดยระบบสารสนเทศจะบันทึก Transaction ทุกครั้งไวตลอด กรณีที่จําเปนหรือฉุกเฉิน
โรงพยาบาลควรมีนโยบายใหมีการสั่งหรือรับคําสั่งดวยวาจาไดในกรณีที่จําเปนหรือฉุกเฉิน
พยาบาลที่ขึ้นปฏิบัติงานเปนผูบันทึกคําสั่ง และผูสั่งตองมาลงนามกํากับภายใน 24 ชั่วโมง ตาม
เกณฑของแพทยสภา

4. การนําระบบไปใชกับหนวยงานอ่ืนที่เก่ียวของ หรือการบูรณาการแบบองครวม ซึ่ง
สามารถเชื่อมโยงขอมูลของหนวยงานตางๆ เพื่อใชในการตัดสินใจรวมกัน ทําใหสามารถ
ใหบริการผูปวยไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพิ่มมากขึ้น สามารถนําซอฟแวรไป
ประยุกตใชกับหนวยงานอ่ืนในโรงพยาบาลได ยกตัวอยางเชน การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพื่อขนสงยาที่มีขอจํากัดดานเวลาและมีมูลคาสูงของหนวยงานสงยาภายในโรงพยาบาล และ
การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อจัดสงเอกสาร ขอมูลตางๆ จากหนวยงานเวชระเบียน
ภายในโรงพยาบาลได หรือสามารถนําระบบการติดตามการเคลื่อนยายผูปวยมาประยุกตกับการ
ใชยานพาหนะอ่ืนๆ ของโรงพยาบาล เชน ติดตามสถานะ (Tracking) รถกอลฟ ที่จัดใหบริการ
รอบนอกของโรงพยาบาล หรือติดตามสถานะ (Tracking) รถพยาบาล (Ambulance) ที่ใช
เคลื่อนยายผูปวยฉุกเฉินไดอีกดวย
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ภาคผนวก ก.
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย
เร่ือง  การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตามการเคลื่อนยายผูปวยภายใน

โรงพยาบาล : กรณีศึกษา โรงพยาบาลศิครินทร

คําชี้แจง แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อรวบรวมขอมูลจากหนวยงานเคลื่อนยายผูปวย
ของโรงพยาบาลศิครินทร ขอมูลที่ไดจะถูกนําไปใชเพื่อประกอบการทําวิทยานิพนธของ
นักศึกษาระดับปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน คําตอบและและ
ความคิดเห็นของทานจะเปนประโยชนอยางย่ิงตอการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ดังนั้นจึงใครขอความ
กรุณาทานตอบแบบสอบถามดวยตัวทานเองใหครบถวน ตามขอเท็จจริง และตรงกับความ
คิดเห็นของทานมากที่สุด ขอมูลของทานจะถูกเก็บเปนความลับและนําไปใชเพื่อประกอบการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้เทานั้น

ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานเปนอยางสูง

ผูทําการวิจัย

คําชี้แจง    แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้
สวนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7Ps

(Service Marketing Mix) ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล

สวนที่ 3 แบบสอบถามปลายเปดใหทานแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ
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สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน ใหตรงตามความเปนจริงมากที่สุดเพียงขอเดียว

1. เพศ
 1) ชาย  2) หญิง

2. อายุ
 1) 20 - 30 ป  2) 31 - 40 ป
 3) 41 - 50 ป  4) 51 ปขึ้นไป

3. สถานภาพ
 1) โสด  2) สมรส
 3) หยาราง / แยกกันอยู

4. การศึกษา
 1) มัธยมศึกษาหรือตํ่ากวา  2) ปวช./ปวส.
 3) ปริญญาตรี  4) ปริญญาโทหรือสูงกวา

5. ตําแหนงงาน
 1) ผูจัดการ  2) หัวหนาแผนก
 3) ผูปฏิบัติการ

6. รายไดตอเดือน
 1) ตํ่ากวา 15,000 บาท  2) 15,001 - 30,000 บาท
 3) 30,001 - 45,000 บาท  4) 45,001 บาทขึ้นไป
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สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7Ps (Service
Marketing Mix) ที่มีผลตอการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน
เคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล

1. ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ (Product) ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล ในความเห็นของทานควรมีคุณลักษณะการใช
งาน (Features) และ คุณประโยชน (Benefits) อยางไร
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..

2. ปจจัยทางดานราคาและคาใชจายสวนที่ลูกคาตองจาย (Price) ของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล ในความเห็นของทานควรระดับ
ราคาเทาไร และ ควรมีเงื่อนไขการชําระเงินอยางไร
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..

3. ปจจัยทางดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล ที่ทานตองการมีลักษณะอยางไร
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
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4. ปจจัยทางดานการสงเสริมการขาย (Promotion) ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของหนวยงานเคลื่อนยายผูปวยภายในโรงพยาบาล ที่ทานตองการมีลักษณะอยางไร
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..

5. ปจจัยทางดานพนักงานผูใหบริการและลูกคาที่มีสวนรวมในงานบริการ (People)
อยางไร
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..

6. ปจจัยดานกายภาพ (Physical Evidence) ที่ทานตองการมีลักษณะอยางไร
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
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7. ปจจัยดานกระบวนการออกแบบบริการ (Process Design) ที่ทานตองการมีลักษณะ
อยางไร
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..

สวนที่ 3 แบบสอบถามปลายเปดใหทานแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

กรุณาแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม (ถามี)
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………..
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