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บทนำ

ความเป็นมาและความลัาคัญฃ'องปัญหา

ในยุคของการเปล่ียนแปลง คุณภาพมีบทบาทสำคัญในการตัดสินความสามารถและ
ประสิทธิภาพขององค์กร รวมท้ังมีผลต่อซ่ือเสียงขององค์กร (Shapiro, 1983) คุณภาพจึงเป็น 
กลยุทธ์ท่ีทุกองค์กรตลอดจนสถานบริการสุขภาพท้ังของรัฐและเอกซน นำมาใช้ในการปรับปรุงและ 
แข่งขันกันในเร่ืองการให้บริการ โดยเฉพาะโรงพยาบาลของรัฐท่ีพบว่ามีปัญหาด้านการบริหาร
จัดการ (ชำนาญ ภู่เอ่ียม, 2537) ส่งผลให้ประชาชนผู้รับบริการในโรงพยาบาลรัฐในปี 2536 
มีเพียงร้อยละ 70 อีกร้อยละ 30 เข้ารับบริการในโรงพยาบาลเอกซน (สงวน นิตยรัมภ์พงค์, 
2539) เหตุท่ีโรงพยาบาลรัฐไม่เป็นท่ีไม่ประทับใจผู้รับบริการ เพราะให้ความสำคัญต่อกิจกรรม 
บริการมากกว่าพฤติกรรมบริการ (ชำนาญ ภู่เอ่ียม, 2540) จากการดีกษาของบังอร พิศวง, สำเร็จ 
ใจหาญ และจารุวดี คำทอง (2533) พบว่า ผู้รับบริการให้ข้อเสนอแนะว่าโรงพยาบาลรัฐควรปรับ 
ปรุงการให้บริการท่ีรวดเร็ว บุคลากรควรมีความกระตือริอร้นในการทำงาน มีการพูดจาไพเราะ 
การดีกษาฃอง วิมลศริ ศริสุพรรณ และมะลิจิตร คิริวัฒนามธานนท์ (2536) พบว่าล่ีงท่ีผู้รับบริการ 
ไม่พึงพอใจ ได้แก่ สีหน้า ท่าทาง คำพูด และลายตาของพยาบาลในขณะให้การพยาบาล และ 
อารีย์วิรานันท์ (2533) พบว่าผู้รับบริการมีความพิงพอใจระคับต่ําในเร่ืองการรอคอยนาน กระทรวง 
สาธารณสุขได้ตระหนักถึงความจำเป็นในการพัฒนาคุณภาพบริการโรงพยาบาลรัฐ จึงได้นำแนว 
คิดการจัดการคุณภาพโดยองค์รวมมาใช้ในการพัฒนาคุณภาพบริการ ในปีพ.ศ. 2536 ต่อมาได้ 
มีการกำหนดเป้าหมายว่าโรงพยาบาลของรัฐในกระทรวงสาธารณสุขจะเป็นโรงพยาบาลคุณภาพ 
ร้อยละ100 เม่ือสินแผนพัฒนาการสาธารณสุข ฉบับท่ี 8(พ.ศ. 2540 - 2544) และได้มีการดำเนินการ 
พัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ต้ังแดเดือน มเ)ราคม 2540 โดยก่อต้ังเป็นภาคีพัฒนาและ 
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล โรงพยาบาลของรัฐและเอกชนเข้าร่วมโครงการ 35 แห่ง ( สถาบัน 
วิจัยระบบสาธารณสุข, 2540)

แม้ว่าจะมีการนำแนวคิดการจัดการคุณภาพโดยองค์รวมมาใช้ในการพัฒนาคุณภาพ 

บริการโรงพยาบาล ซึ่งการพัฒนาคุณภาพโดยองค์รวมนั้นให้ความสำคัญต่อคุณภาพบริการรักษา 

พยาบาลที่มุ่งเน้นลูกค้าหริอผู้รับบริการเป็นหลัก และโรงพยาบาลได้มีการพัฒนาคุณ.าาไ■ ะย ่า, ต่อ 

เน่ือง แต่ก็ยังพบว่าผู้รับบริการยังไม่พึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ จะเห็นได้จากการดีกษาวิจัย
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ของ วนิดา ออประเสร็ฐคักัด (2538) พบว่าผู้ปวยมีความพึงพอใจในด้านบ่ร๊การต่ําสุด มีความ 
พึงพอใจต่ําถึงปานกลางในด้านการรอทำบัตรนาน ท่ีน่ังใม่เพียงพอ สิระยา สัมมาวาจ (2540) พบ 
ว่า ผู้ป่วยไม่พึงพอใจมากท่ีสุด 5 อันดับได้แก่ ความละเอียดรอบคอบ ไม่ได้รัปการปฏิบัติในฐานะ 
บุคคล ปฏิบัติงานล่าช้า ไม่เปิดโอกาสให้ผู้ปวยมีล่วนร่วมในการวางแผนการพยาบาล และสนใจ 
ทำงานอ่ีนมากกว่ารับฟังความรู้สืกของผู้ป่วย การคืกษาของ ลมทรง เพ่งสุวรรณ และคณะ (2541) 
พบว่าผู้รับบริการเห็นว่าพยาบาลแสดงอารมณ์โกรธง่าย และหงุดหงด เป็นบางคร้ังถึงร้อยละ 31 

นอกจากน้ีประชาซนมองระบบบริการสุขภาพของรัฐด้วยความไม่พึงพอใจในเรอง ความล่าช้า
แออัด ผู้ให้บริการไม่เป็นมิตร เจ้าอารมณ์ ตรวจไม่ละเอียด ไม่ให้คำแนะนำ และหยาบคาย 
(สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข ,2538)

งานวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาการให้บริการที่มีคุณภาพจากบุคลากรผู้ให้ 

บริการ ซ่ึงวิชาญ เกิด'วิจัย (2539) กล่าวว่า ในบรรดาปัจจัยนำเช้าท้ัง 4 คือ คน เงิน ของ วิธีการ 

ล่วนท่ีบริหารได้ยากท่ีสุดคือคน และคนเป็นปัจจัยที่สำค ัญ ที่สุดที่จะทำให้งานบรรลุประสิทธิผล 

อย่างมีประสิทธิภาพ โรงพยาบาลเป็นองค์กรที่มีกำลังคนปฏิบัติงานอยู่เป็นจำนวนมาก หาก

สามารถทำให้ทุกคนปฏิบัติงานอย่างเต็มกำลังความสามารถ พัฒนาตนเองอยู่เสมอ และพยายาม 

พัฒนางานของโรงพยาบาลให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ีอง ผลงานของโรงพยาบาลจะมีคุณภาพและมีประ 

สิทธิภาพ สอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและลังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 8 ที่เน้นคนเป็นศูนย์กลาง 

การพัฒนา เพราะคนเป็นปัจจัยของความสำเร็จของการพัฒนาในทุกเรอง โดยคนเป็น'ท้ังผู้ท่ี'จะ 

กำหนดระบบงานที่เหมาะสม และเป็นผู้ปฏิบัติงานท่ีกำหนดไว้(แผนพัฒนาการสาธารณสุข ฉบับท่ี 8) 

และแนวดีดของของการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลที่นอกจากจะเน้นระบบงานหริอ 

กระบวนการให้บริการแล้ว ทรัพยากรบุคคลถือว่าเป็นปัจจัยนำเช้าที่สามารถพัฒนาให้เป็นทรัพย์ 

สินท่ีทรงคุณค่าชองโรงพยาบาลได้ (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข ,2541) ดังน้ันในการคืกษาวิจัย 

คร้ังน้ีผู้วิจัยจึงคืกษาคุณภาพบริการจากคนคือผู้ให้บริการ

และการท่ีบุคลากรผู้ให้บริการจะสามารถให้บริการท่ีมีคุณภาพได้น้ัน จากการคืกษา 
วิจัยของ Goodale et al. (1997) พบว่าหากบุคลากรรับรู้วัฒนธรรมคุณภาพบริการ ได้รับการเสริม 
สร้างพลังอำนาจ ได้ร ับ ข้อมูลป้อนกลับในด้านคุณภาพท่ีเท่ียงตรง และไ ด ้รับผลตอบแทนหรือ
รางวัลเม่ือปฏิปติงานท่ีมีคุณภาพ จะลามารถให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ โดยมีผลงานวิจัยสนับลนุน 
ดังน้ีคือ ด้านการรับรู้วัฒนธรรมคุณภาพบริการ จากผลการคืกษาฃอง Greenberg และ Baron 
(1995) พบว่าวัฒนธรรมองค์กรท่ีเน้นความสำคัญของผลิตกัณฑ์และการมีบริการท่ีดี มีผลกระทบ 
ต่อบุคคลและการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพขององค์การ นอกจากน้ียังพบว่าวัฒนธรรมท่ีเน้น
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คุณภาพในการปฏิบัติงาน มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมบรการท่ีพึงประสงค์ สอดคล้องกับแนวคิดใน 
การร้ปรองคุณภาพโรงพยาบาลท่ีให้ความสำคัญต่อบุคลากรทุกระดับในองค์กร โดยมีแนวคิดท่ี
สำคัญในการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลว่า คุณภาพเกิดจากการมีใจมุ่งม่ันท่ีจะสร้างผลงานท่ีมี
คุณภาพของสมาชิกทุกคนในหน่วยงาน พร้อมท่ีจะร่วมมือประสานกันให้การบรการและการ
พัฒนา เร่ิมจากผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานทุกคน จะต้องเริยนรู้ป!ซญาใหม่ ในต้านคุณภาพ
โดยเปล่ียนวัฒนธรรมเดิมท่ีเน้นผู้ให้บริการเป็นวัฒนธรรมองค์กรท่ีมุ่งส่ผู้รับบริการ ให้บุคลากรใน 
หน่วยงานตระหนักถึงความสำคัญในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ โดยจะต้องทำให้คุณภาพเป็นส่วน 
หน่ึงของงาน มีแนวทางในการประพฤติปฏิบัติ และมีพฤติกรรมท่ีเป็นไปในทางเดียวกัน ให้สอด 
คล้องกับวัตถุประสงค์ขององค์การ (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข, 2541)

ส่วนการเสริมสร้างพลังอำนาจเจ้าหน้าท่ีน้ันเป็นแนวทางหน่ึงในการพัฒนาคุณภาพ 
บริการโรงพยาบาล (ธิดา นิงสานนท์, 2541) โดยในแนวคิดของ Thomas & Velthouse (1990) 
น้ันการเสริมสร้างพลังอำนาจให้บุคลากรเป็นการเพ่ิมแรงจูงใจภายในงาน จะทำให้บุคคลมองว่า 
งานท่ีทำน้ันมีคุณค่า รับรู้ความสามารถของตน สามารถคัดสินใจท่ีจะเลือกปฏิบัติงานในสถาน 
การณ์ท่ีแตกต่างกันใต้อย่างเหมาะสม และควบคุมสภาพแวดล้อมของตนไต้ (Redmond,
Mumford & Teach, 1993 cited in Spreitzer, 1995) ทำให้เกิดพฤติกรรมในทางริเริมสร้าง
สรรค์ และเกิดประสิทธิภาพในการทำงาน ซ่ึงการคิกษาฃอง Chandler(1991) เก่ียวกับการเสริม 
สร้างพลังอำนาจในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ พบว่าพยาบาลไต้รับการเสริมสร้างพลัง
อำนาจในระคับต่ํา ทำให้ขาดแรงจูงใจในการทำงาน และขาดความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ในสิงใหม่  ๆ
แต่หากพยาบาลรับรู้ว่าตนเองมีพลังอำนาจ จะทำให้พยาบาลมองเห็นพลังของตนเอง อยากใช้ 
ความรู้ความสามารถและทักษะในการแก้ปัญหา และพัฒนางาน

ด้านการให้ข้อมูลป้อนกลับต้านคุณภาพบริการ พบว่าการให้ข้อมูลป้อนกลับท่ีมี
ลักษณะเท่ียงตรงจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานติดตามการทำงานและปรับปรุงพฤติกรรมในการทำงานให้ 
ดีข้ึนได้ (Locke & Latham, 1990) สร้างความภูมิใจแก่ผู้ปฏิบัติงานและเป็นการจูงใจให้ผู้ปฏิบัติ 
งานทำงานให้ดีข้ึน ซ่ึง Schlesinger & Zornitsky (1991) กล่าวว่า ผู้ให้บริการท่ีได้รับข้อมูลป้อน 
กลับในด้านคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการจะมีความสามารถในการปฏิบัติงานสูงกว่า 
ผู้ท่ีไม่ได้รับข้อมูลป้อนกลับ และในแนวคิดของการพัฒนาและ!ปรองคุณภาพโรงพยาบาลน้ัน
โรงพยาบาลจะต้องมีการประเมินตนเองก่อน แล้วจึงให้องค์กรภายนอกมาประเมินเพ่ีอรับรอง
คุณภาพ (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข ,2541) ดังน้ันการให้ข้อมูลป้อนกลับด้านคุณภาพบริการ 
ในระดับบุคคล จึงเป็นจุดเริ่มต้นที่ดีเพ่ือให้มีการพัฒนา ก่อนจะมีการประเมินในระดับองค์กรต่อไป
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สำห!!เด้านการให้รางวัลน้ัน พบว่าบุคคลจะเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานน้ันให้บรรลุวัตถุ
ประสงค์ของหน่วยงาน เม่ืองานน้ันให้ผลตอบแทนท้ังทางด้านวัตถุและจิตใจ ซ่ึงสามารถตอบสนอง 
ความต้องการพ้ืนฐานของเขาได้ (ณัฐพร สัทธยาพร, 2534) ผลการสืกษาของ Ulrich,
Brockbank, Yeung & Lake (1995); Kerr(1988) พบว่า ระบบรางวัลหรอผลตอบแทนมีผลต่อ 
ความต้ังใจในการทำงาน ส่งเสริมความสามารถของผู้ให้บริการ ในการปฏิบัติงานให้บรรลุตาม 
เป้าหมายขององค์กร จะเห็นได้ว่า การให้รางวัลน้ันเป็นแรงจูงใจท่ีทำให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ
ปฏิบัติงานท่ีให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้' แต่ยังไม่มีการสืกษาการให้รางวัลกับคุณภาพบริการ 
โดยตรง ดังน้ันผู้วิจัยจึงนำตัวแปรน้ีมาร่วมในการสืกษาด้วย

จากเหตุผลท่ีกล่าวมาท้ังหมดผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะสืกษาว่าตัวแปรดังกล่าว มีความ
สัมพันธ์กับคุณภาพบริการตามการรับเของพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลรัฐท่ีเข้าร่วมโครงการ 
พัฒนาและรับรองคุณภาพบริการโรงพยาบาลอย่างไร และหากทราบว่าปัจจัยใดสัมพันธ์กับ
คุณภาพบริการตามการรับเของพยาบาลวิชาชีพ ก็จะสามารถเน้นในการนำไปใข้ในการส่งเสริม
และพัฒนาคุณภาพบริการให้มีประสิทธิภาพต่อไป โดยการสืกษๆวิจัยคร้ังน้ีผู้วิจัยสืกษาคุณภาพ 
บริการโดยให้พยาบาลวิชาชีพเป็นผู้รายงานคุณภาพบริการตามการรับเของตน เน่ืองจากพยาบาล 
วิชาชีพเป็นบุคลากรด่านหน้าท่ีอยู่ใกล้ชิดผู้รับบริการมากท่ีสุด และจากรายงานวิจัยพบว่าการรับรู้ 
คุณภาพบริการของผู้ให้บริการด่านหน้ามีความสัมพันธ์ไนระดับสูงกับการรับเคุณภาพบริการของผู้ 
รับบริการ( Schlesinger & Zornitsky, 1991; Schneider & Bowen, 1985; Schneider, 
Parkington & Buxton, 1980; Tornow & Wiley, 1991) และแม้ว่าผู้รับบริการจะตระหนักถึง 
ความต้องการการได้!ปบริการของตนเอง แต่ไม่ทราบถึงความสามารถในการให้บริการของหน่วย 
งานน้ันๆ  ผู้ให้บริการจะเป็นผู้ท่ีสามารถช้ีแนะให้ผู้รับบริการได้เข้าใจชัดเจนย่ิงข้ึน ( Senge,1985 
cited in Goodale et al., 1997) ดังน้ันผู้ให้บริการจึงเป็นแหล่งของข้อมูลคุณภาพบริการท่ีเท่ียง 
ตรงได้

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

1. เพี่อสืกษา การเสริมสร้างพสังอำนาจ การได้รับข้อมูลป้อนกลับด้านคุณภาพ 

บริการ การให้รางวัล วัฒนธรรมคุณภาพบริการ กับคุณภาพบริการ ตามการรับเของพยาบาล 

วิชาชีพ ในโรงพยาบาลรัฐที่เข้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล

2. เพี่อสืกษาความสัมพันธ์ระหว่างการเสริมสร้างพลังอำนาจ การได้รับข้อมูล 

ป้อนกสับด้านคุณภาพบริการ การให้รางวัล วัฒนธรรมคุณภาพบริการ กับคุณภาพบริการตาม 

การรับเของพยาบาลวิชาชีพ ในโรงพยาบาลรัฐที่เข้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพ
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3. เพื่อสืกษาการพยากรณ์ คุณภาพบริการตามการรบรู้ของพยาบาลวิชาชีพจาก 

การเสริมสร้างพลังอำนาจ การได้รับข้อมูลป้อนกลับด้านคุณภาพบริการ การให้รางวัล และ

วัฒนธรรมคุณภาพบริการ

แนวเหตุผลและสมมุติฐานการวิจัย
การเสริมสร้างพลังอำนาจ (Empowerment) การเสริมสร้างพลังอำนาจให้แก่

บุคลากรผู้ให้บริการเป็นส่วนประกอบสำคัญของกลยุทธ์การเพิ่มคุณภาพบริการ (Peters, 1987,

Zemke &Schaaf,1989) การเสริมสร้างพลังอำนาจเป็นการรับรู้ของบุคลากรผู้ให้บริการว่าตนได้ 

รับการสนับสนุนจากองค์การ อย่างไรก็ตามผู้บริหารจะเสริมสร้างพลังอำนาจแก่บุคลากรผู้ให้

บริการแตกต่างกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับการวินิจฉัยของผู้บริหารว่าบุคลากรผู้ให้บริการมีความสามารถ 

ท่ี1จะปฎินัติ-งาน และมีความประพฤติปฎิบ้ติในฐานะที่เป็นตัวแทนขององค์กรได้เพียงใด ตังนั้น

การเสริมสร้างพลังอำนาจที่ผู้บริหารเสริมสร้างให้แก่ผู้ให้บริการจึงแตกต่างกันออกไป Thomas & 

Velthouse (1990) และ Spreitzer (1995) กล่าวว่า การเสริมสร้างพลังอำนาจที่ผู้บริหารใช้มี 

หลายมิติ ประกอบด้วย การให้บุคลากรรับรู้ค่าของงาน มีสมรรถนะในการทำงาน สามารถ 

ตัดสินใจด้วยตนเอง และผลกระทบ หริอบุคลากรรู้สืกว่าตนสามารถควบคุมเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น 

ในองค์การได้

การรับ$ค่าของงาน การรับรู้ค่าของงานหมายถึงการรับรู้ของบุคลากรผู้ให้บริการเมื่อได้ 

รับการเสริมสร้างพลังอำนาจจากผู้บริหารด้วยการมอบหมายงานที่มีความหลากหลาย (skill

variety) มีลักษณะเฉพาะเจาะจง (job specific) มีความสำคัญ (job significance) และสอด 

คล้องกับความเชื่อ เจตคติ และค่านิยมของบุคลากรนั้น (Hackman & Oldham, 1980; Spreitzer, 

1995) ทำให้บุคลากรเกิดความภาคภูมิไจ เอาใจใส่ต่องาน มองว่างานนั้นมีความสำคัญ ส่งผล 

ให้บุคลากรเกิดแรงจูงใจในการทำงาน เกิดความพึงพอใจในงาน ทำให้ประสิทธิภาพในงานสูงขึ้น 

(Hackman & Oldham, 1980) นอกจากนี้ความพึงพอใจในงานของบุคลากรผู้ปฎิปติงานมีความ 

สัมพันธ์ทางบวกกับการให้บริการที่มีคุณภาพแก่ผู้รับบริการ(Hoffman& Ingram,1992) ตังนั้นจึง 

คาดว่าถ้าบุคลากรผู้ให้บริการรับรู้ค่าของงานเพิ่มขึ้น คุณภาพบริการของบุคลากรจะเพิ่มขึ้นด้วย

สมรรถนะในการทำงาน สมรรถนะในการทำงานเป็นความP กของบุคลากรผู้ปฏิบัติ

งานว่าตนสามารถปฏิบัติงานให้ประสบความสำเร็จได้ (Spreitzer, 1995) สมรรถนะเหมือนกับ

การรับรู้ความสามารถของตนเอง (Bandura, 1989) เป็นเรองที่บุคคลตัดสินความสามารถของตน 

เองท่ีจะจัดการและดำเนินพฤติกรรมให้บรรลุเป้าหมายท่ีกำหนดไว้ การรับรู้ความสามารถของตน 

เองมีผลต่อการกระทำของบุคคล (สมโภชน์ เอี่ยมสุภาษิต, 2541) บุคคลที่รับรู้ว่าตนมีความ

J
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เองมีผลต่อการกระทำของบุคคล (สมโภชน์ เอี่ยมสุภาษิต, 2541) บุคคลทีรับรู้ว่าตนมีความ

สามารถในการทำงานมีแนวโน้มที่จะปฎิป้ติงานได้ดี (Wood, Bandura& Baily,1990) และเมื่อ

ระดับการรับรู้ความลามารถของตนเพิ่มขึ้น ผลการปฏิป้ติงานก็จะดีขึ้นด้วย (Gist,1989)

หากหน่วยงานได้ดัดเลือกบุคลากรผู้ให้ปริการ แล้วt lกอบรมและพัฒนาเพื่อให้บุคลากรสามารถ

บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ บุคลากรผู้ให้บริการจะเกิดความรู้ลืกว่าตนมีความสามารถเพิ่ม

มากขึ้น คุณภาพบริการก็จะดีขึ้น ( Goodale,1997) ดังนั้นสมรรถนะในการทำงานของบุคคลน่าจะ 

มีความสิ'มพันธ์ในทางบวกกับคุณภาพบริการ

การตัด$นใจด้วยตนเอง การตัดสินใจด้วยตนเอง หมายถึง การรับรู้ของบุคลากรว่าตนมี 

อิสระในการปฎิป็ติงานและสามารถเลือกได้ว่าตนควรจะปฎิปติในงานอย่างไรในสถานการณ์ที่แตก 

ต่างกัน (Spreitzer,1995) ผลกาฑิจัยพบว่าการดัดสินใจด้วยตนเองมีผลให้บุคลากรเกิดความคิด 

สร้างสรรค์สูงขึ้นและควบคุมตนเองได้มากขึ้น (Deci & Ryan cited in Goodale, 1997) และมอง 

ว่าเป็นสิงสำค์ญที่ก่อให้เกิดแรงจูงใจภายใน (De & Charms, 1968) Spector (1986) ได้ทำ Meta 

analysis พบว่าความมีอิสระในการปฎิปติงานมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในงาน ซ่ึง 

ความพ ึงพอใจในงานมีความสัมพ ันธ ์ทางบวกก ับการให ้บร ิการท ี่ม ีค ุณภาพแก,ผู้รับบริการ 

(Hoffman&lngram,1992) และมีความสัมพันธ์เชิงลบต่ออัตราการลาออก ซึ่งความตั้งใจที่จะลา 

ออก โอนย้าย มีความเกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ (Schneider& Bowen,1985) จากผลการ่วิจัย 

ของTechnical Assistance Research Programs Institute (1986 cited in Goodale et al. 

,1997) พบว่าการตัดสินใจด้วยตนเองในระดับสูงสามารถชิวยให้ผู้ปฏิปติงานตอบสนองความ

ต้องการของผู้ร ับบริการอย่างรวดเร็วและเหมาะลมกับกระบวนการปรับปรุงค ุณภาพบริการ 

( Bowen&Lawler, 1992) และเพิ่มคุณภาพบริการ(Goodale, 1997) ดังนั้นการดัดสินใจได้ด้วย

ตนเองในระดับสูงน่าจะมีผลต่อคุณภาพบริการในระดับสูงฟนกัน

ผลกระทบ ผลกระทบ หมายถึง ความรู้ลืก1ของบุคคล,ว่าตนสามารถมี'อิทธิพลต่อเหตุ 

การณ์ท่ีเกิดข้ึนในองค์การ (Spreitzer, 1995) และรับรู้ว่าตนลามารถควบคุมสภาพแวดล้อมของ 

ตนได้มากน้อยเพียงไร (Thomas & Velthouse, 1990) ซ่ึงแตกต่างจากการดัดสินใจท่ีการ 

ตัดสินใจด้วยตนเองเป็นการรับรู้ว่าตนสามารถควบคุมพฤติกรรมของตนได้ ผลการวิจัยพบว่าความ 

สามารถในการควบคุมหริอมีอิทธิพลต่อเหตุการณ์ในองค์การมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความ 

พึงพอใจในงานและมีความสัมพันธ์ทางลบต่อความต้ังใจท่ีจะลาออก โอน ย้าย (Spector, 1986 )
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ดังนั้นหากผู้ปฏิบัติงานมีความP กเกี่ยวกับผลกระทบตํ่าคือรู้สีกว่าตนไม่สามารถควบคุมสภาพแวด 

ล้อมของตนเองได้ ผู้ปฏิบัติงานก็จะไม่คำนึงถึงสิงที่ตนเองปฏิบัติ (Rotter, 1966) ด้วยเหตุนี้หาก 

ผู้บริหารเปิดโอกาสให้บุคลากรได้รับรู้ผลกระทบในระดับตํ่า หรือทำให้บุคลากรรู้สีกว่าตนไม่

สามารถควบคุมสภาพแวดล้อม หรือไม่มีอิทธิพลต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นในองค์การ คุณภาพ

บริการก็จะตํ่าด้วย ในทางกลับกันหากผู้บริหารให้ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการของผู้รับบริการ

และข้อมูลความสามารถขององค์กร และบุคลากรรู้สิกว่าตนสามารถนำข้อมูลเหล่านี้ไปปฏิบัติจน 

เก ิดผลกระทบต่อองค ์กรซ ึ่งหมายความว่าตนสามารถมีอ ิทธ ิพลต่อเหตุการณ ์ในองค์การได้ 

บุคลากรก็ลามารถให้ปริการที่มีคุณภาพเพิ่มขึ้นด้วย (Goodale, 1997)

การได้รบข ้อม ูลป ้อนกลับด้านคุณภาพบริการ ( Service quality feedback)

การได้รับข้อมูลป้อนกลับด้านคุณภาพบริการ หมายถึง การที่ผู้บริหารให้ข้อมูลป้อนกลับแก่

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับคุณภาพบริการที่ตนให้แก่ผู้รับบริการ ซึ่งจะมีผลต่อการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรคือ ช่วยให้บุคลากรสามารถติดตามผลการปฏิบัติงานและปรับปรุงพฤติกรรมในการ 

ปฏิบัติงานของตนให้ดีขึ้นได้ ผลการคืกษาของ Locke และ Latham (1990) พบว่าการให้ข้อมูล 

ป้อนกลับจะมีอิทธิพลอย่างสูงต่อการปฏิบัติงานที่มีลักษณะพิเศษ การได้รับข้อมูลป้อนกลับที่

เฉพาะเจาะจง และเที่ยงตรงเกี่ยวกับคุณภาพบริการจะช่วยให้บุคลากรติดตามผลการปฏิบัติงาน 

ของตนและปรับปรุงพฤติกรรมของตนให้เป็นไปตามที่ผู้อื่นต้องการ การล่งมอบบริการที่มีคุณภาพ 

จะอยู่ในระดับสูง (Goodale, 1997) สอดคล้องกับการคืกษาของรchlesinger & Zornitsky(1991) 

ที่พบว่าผู้ให้บริการที่ได้รับข้อมูลป้อนกลับจากผู้รับบริการมีความสามารถในการให้บริการสูงกว่า 

บุคลากรที่ไม่ได้รับข้อมูลป้อนกลับ ดังนั้นผู้ปฏิบัติงานที่รัมรู้ว่าได้รับข้อมูลป้อนกลับที่ถูกต้องมี

แนวโน้มที่จะสามารถล่งมอบบริการที่มีคุณภาพในระดับสูงได้

การให้รางวัล ( Rewards ) การให้รางวัลเป็นกระบวนการและโครงสร้างที่เสริมแรง 

และเป็นการให้รางวัลตอบแทนพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ไห้แก่ผู้ปฏิบัติงานในองค์การ ได้แก่ รางวัล 

ภายนอก เช่น ค่าจ้าง เงินเดือน การล่งเสริมความก้าวหน้า สภาพการทำงาน และรางวัลภายใน 

เช่น ความภาคภูมิใจในงาน การได้รับการยอมรับจากผู้บังดับบัญชา ได้รับงานท่ีท้าทาย ซ่ึงในการ 

ปฏิบัติงานบุคคลจะทำงานได้เต็มความสามารถของเขาหรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับว่ามีสิงจูงใจที่ตรงกับ 

ความพอใจของเขาเพียงใด และเต็มใจทำแค่ไหน (หลุย จำปาเทศ, 2533) และบุคคลจะเต็มใจที่ 

จะปฏิบัติงานนั้นให้บรรลุวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเมื่องานนั้นให้ผลตอบแทนทั้งทางด้านวัตถุ
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และจิตใจ สามารถสนองตอบความต้องการรั้นพื้นฐานของเขาได้ (ญ้ฐพร ล้ทธยาพร, 2534) 

Kerr (1988) ;Ulrich, Brockbank, Yeunce &Lake(1995) กล่าวว่าระบบการให้รางวัลเพื่อ

สนองตอบความต้องการของผู้ปฏิบัติงาน เป็นการส่งเสรมความลามารถ เพื่อให้ปฏิบัติงานให้

บรรลุผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ของหน่วยงาน นอกจากนี้ยงพบว่าบุคคลที่ได้รับผลตอบแทนตาม 

ความคาดหวังและมีความมั่นคงในการทำงาน มีผลต่อพฤติกรรมบริการที่ดีแก่ผู้รับบริการ ( Deci, 

1975) สอดคล้องกับการสืกษาฃอง Goodale et al.(1997) ที่พบว่าการให้รางวัลในการบริการ

มีความล้มพันธ์กับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ปฏิบัติงาน และอeci (1975) ที่พบว่าการให้ 

รางวัลตอบแทนภายนอกและภายในจะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิฟ้ติงาน

วัฒนธรรมคุณภาพบริการ (Service quality culture) วัฒนธรรมหมายถึง ชุดของ 

สมมุติฐาน (assumptions^ ละกฎท่ียึดถือร่วมกัน'ใน'หมู่สมาชิก'ขององค์กร วัฒนธรรมจะควบคุม 

พฤติกรรมของสมาชิกในองค์กร (Robbins, 1992) วัฒนธรรมองค์กรมีผลกระทบอย่างมหาศาลต่อ 

การปฏิปติงานของสมาชิกในองค์กร (Deal & Kennedy, 1983; Tichy, 1982) วัฒนธรรมในแต่ละ 

องค์กรไม่สามารถเลียนแบบได้ วัฒนธรรมจึงช่วยให้องค์การได้เปรยบดู่แข่ง ในการวิจัยนี้ คำว่า 

วัฒนธรรมคุณภาพบริการ หมายถึง ความรู้ลีกของบุคลากรผู้ให้บริการว่าคุณภาพบริการเป็นสิง 

สำคัญและเป็นสิงที่มีคุณค่าต่อองค์กร (Goodale, 1997) ถ้าผู้ปฏิปติงานรับรู้ว่าคุณภาพบริการนั้น 

เป็นสิงที่สำคัญและมีค่าต่อองค์กร Kotter& Heskett(1992) และ Schein (1985) กล่าวว่า วัฒนธรรม 

องค์กรมีอิทธิพลอย่างสูงต่อพฤติกรรมของบุคลากร โดย Tompkins & Cheney(1985) กล่าวว่า 

วัฒนธรรมมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคลากรมากยิ่งกว่ากฎระเบียบราชการ ได้แก่ กฎ รั้นตอน 

การปฏิบัติงาน การให้รางวัลและการลงโทษเลียอีก เพราะวัฒนธรรมเกิดขึ้นในระคับจิตใต้สำนึก ผู้ 

บริหารจึงมีบทบาทที่ส ำ ค ัญ ในการปลูกฝังวัฒนธรรม ทำให้ผู้ปฏิบัติงานรับรู้ความส ำ ค ัญ ในการให้ 

บริการที่มีคุณภาพ โดยคุณภาพจะเป็นคัวกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในบุคลากรทุกคนจากการ 

ทำงานตามล้งกลายเป็นการรับผิดชอบในผลงานของตนเอง ดังนั้นผู้ให้บริการที่รัปรู้วัฒนธรรม

คุณภาพโดยพุ่ต่อผู้รับบริการเป็นส ำ ค ัญ  จะเต็มใจที่จะให้บริการ ก่อให้เกิดคุณภาพบริการที่ดี 

สอดคล้องกับการสืกษาของ Goodale et al.(1997)ที่พบว่าวัฒนธรรมในการบริการที่มีคุณภาพมี 

ความล้มพันธิในทางบวกต่อคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ปฏิบัติงาน

ดังนั้นผู้วิจัยจึงต้ังสมมุติฐานว่า

1. การเสริมสร้างพล้งอำนาจ มีความล้มพันธ์ทางบวกกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ 

ของพยาบาลวิชาชีพ
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2. การได้รับข้อมูลป้อนกลับด้านคุณภาพบรการ มีความลัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพ 

บริการตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ

3. การให้รางวัล มีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของพยาบาล

วิชาชีพ

4. วัฒนธรรมคุณภาพบริการ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ 

ของพยาบาลวิชาชีพ

5. ตัวแปรการเสริมสร้างพลังอำนาจ การได้รับข้อมูลป้อนกลับด้านคุณภาพบริการ 

การให้รางวัล และวัฒนธรรมคุณภาพบริการ อย่างน้อย 1 ตัว สามารถร่วมทำนายคุณภาพ 

บริการตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ

ซอบเขตชองการวิจัย
1. ประชากรที่ใข้ในการคืกษาครั้งนี้คือ พยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานในหอผู้ปวยของ

โรงพยาบาลรัฐที่เข้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล และปฏิบัติงานไม่น้อย

กว่า 1 ปี เนื่องจากเป็นการคืกษาการรับรู้ของพยาบาลซึ่งการรับรู้นนจะต้องอาตัยประสบการณ์ 

เดิม และการเริยนรู้ในระยะเวลาหนึ่ง จึงจะลามารถแสดงออกถึงความรู้ ความเข้าใจในเรองต่าง  ๆ

ได้

2. โรงพยาบาลรัฐที่เข้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล หมายถึง 

โรงพยาบาลของรัฐที่เข้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลช่วงที่ 1 มีระยะเวลา 

ดำเนินการตั้งแต่ มกราคม 2540 - กรกฎาคม 2543 มีจำนวน 23 แห่ง ประกอบด้วย โรงพยาบาล 

ลังกัดกระทรวงสาธารณสุขจำนวน 21 แห่งคือ โรงพยาบาลศูนย์ 7 แห่ง โรงพยาบาลทั่วไป 7 แห่ง 

และโรงพยาบาลชุมชน 7 แห่ง โรงพยาบาลลังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 1 แห่ง และโรงพยาบาล 

ลังกัดกระทรวงกลาโหม 1 แห่ง

3. โครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล เป็น โครงการวิจัยและพัฒนาของ 

สถาบันวิจัยระบบลาธารณสุข มีระยะเวลาดำเนินการตั้งแต่ มกราคม 2540 - กรกฎาคม 2543 

เพื่อประเมินและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลในโรงพยาบาลรัฐและเอกชนที่เข้าร่วมโครงการนำร่อง 

ทั่งสิน 35แห่ง โดยองค์การจะมีกลไกกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล มีการกำหนด 

มาตรฐานตรวจสอบพัฒนาอย่างต่อเนื่องของโรงพยาบาล และมีการรับรองจากองค์กรภายนอก

4. ตัวแปรที่ใข้ในการคืกษาคือ
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4.1 ตัวแปรต้น ได้แก่

4.1.1 การเสรมสร้างพลังอำนาจ ประกอบด้วย การรับรู้ค่าของงาน 

สมรรถนะในการทำงาน การตัดสินใจด้วยตนเอง และผลกระทบ

4.1.2 การใด้รับข้อมูลป้อนกลับด้านคุณภาพปริการ

4.1.3 การให้รางวัล ประกอบด้วย รางวัลภายนอก และรางวัลภายใน

4.1.4 วัฒนธรรมคุณภาพบริการ

4.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพบริการ ประกอบด้วย ความเชื่อถือไว้วางใจได้และ 

ปลอดภัยในการใช้บริการ การให้บริการดูแลรักษา ความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ปฎิสัมพันธ์และการสีอสาร จริยธรรม จรรยาบรรณของผู้ให้บริการ 

การสอนให้ความรู้และการให้คำแนะนำปรกษา ราคา ค่ารักษาพยาบาล

คำจำก ัดความท ี่ใช ้ในการวิจ ัย

1 .ค ุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลตามการรับรู้ของ 

พยาบาลวิชาชีพ ประกอบด้วย

1.1 ความเชื่อถือ ไว้วางใจได้ และความปลอดภัยในการใช้บริการ หมายถึง การ

รับรู้ของพยาบาลวิชาชีพต่อการบริการรักษาที่ให้แก่ผู้ป่วยว่าทำให้เกิดความมั่นใจ ปลอดภัยจาก

อันตราย ความเสียง และปัญหาต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในขณะพักรักษาตัวในโรงพยาบาล

1.2 การให้บริการดูแลรักษา หมายถึง การรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพต่อบริการ 

รักษาพยาบาลที่ผู้ป่วยได้รับ เซ่น ให้การรักษาพยาบาลอย่างต่อเนื่อง

1.3ความสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ หมายถึงการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ 

ต่อความสะดวกในการให้บริการต่อผู้ป่วย เซ่น บริการรวดเร็ว รอไม่นาน ขั้นตอนไม่ยุ่งยากซับช้อน 

มีประซาสัมพันธ์ให้สอบถาม และอำนวยความสะดวกทุกจุด

1.4 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพต่อ 

ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏซัดเจนถึงสิงที่อำนวยความสะดวกต่าง ๆ ของโรงพยาบาล เซ่น 

สถานที่สะอาด เป็นระเบียบ ไม่มีสิงรบกวน เซ่น กลิ่น เสียง มีเครองมือทางการแพทย์ที่ทันสมัย 

เพียงพอและพร้อมที่จะใช้ได้ตลอดเวลา

1.5 ปฎิสัมพันธ์และการลิ่อสาร หมายถึง การรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพต่ออัธยาตัย 

ไมตริที่แสดงออกและการปฏิบัติตนต่อผู้ป่วย
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1.6 การสอน ให้ความรู้ และการให้คำแนะนำปรึกษา หมายถึง การรับรู้ของ 

พยาบาลวิชาชีพต่อการติดต่อลือสาร ความรู้และข้อมูลที่ให้ต่อผู้ป่วย เรเน การอธิบายการตรวจ 

ผลการตรวจ เปิดโอกาสให้ซักถาม

1.7 จริยธรรม จรรยาบรรณ ของผู้ให้บริการ หมายถึง การรับรู้ของพยาบาล 

วิชาชีพต่อการแสดงออกอย่างมีสืลธรรม จรรยาบรรณวิชาชีพ และจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ต่อ

ผู้ป่วย เช่น ให้บริการอย่างเสมอภาคใม่แบ่งชั้นวรรณะ ให้ความสำคัญต่อผู้ปวยในฐานะที่เป็น 

บุคคลหนึ่ง บอกกล่าวก่อนให้การรักษาพยาบาลทุกครั้ง และรีบให้การช่วยเหลืออย่างริบด่วน

เมื่อผู้ป่วยอยู่'ในภาวะเลืยงอันตราย

1.8 ราคา ค่ารักษาพยาบาล หมายถึง การรับ่รู้ของพยาบาลวิชาชีพต่อราคา และ 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่เหมาะสมของผู้ป่วย

2. การเสริมสรางพล ังอำนาจ หมายถึง การรับ่รู้ของพยาบาลวิชาชีพที่มีต่อการทำงาน 

ว่าได้รับการสนับสนุน ล่งเสริมจากองค์กร ให้สามารถปฏิบัติงานได้สำเร็จลุล่วงตามเป้าหมายของ 

องค์กรอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งวัดได้จาก การรับรู้ค่าของงาน สมรรถนะในการทำงาน การตัดสินใจ 

ด้วยตนเอง และผลกระทบ

2.1 การรับรู้ค่าของงาน หมายถึง การรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพว่า งานที่ทำนั้นมี 

ความสำคัญ และสอดคล้องกับความเชื่อ เจตคติ และ ค่านิยมของตนเอง

2.2 สมรรถนะในการทำงาน หมายถึง การรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพว่างานที่ตนได้ 

รับ่มอบหมายนั้นตนมีความสามารถที่จะปฏิบัติงานให้ประสบความสำเร็จได้

2.3 การตัดสินใจด้วยตนเอง หมายถึง การรับ่รู้ของพยาบาลวิชาชีพว่าตนมีอิสระ 

ในการปฏิบัติงานและสามารถเลือกได้ว่าจะปฏิบัติอย่างไรในสถานการณ์ของงานที่แตกต่างกัน 

ออกไป

2.4 ผลกระทบหมายถึง การรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพว่าตนสามารถมีอิทธิพลเหนือ 

เหตุการณ์ในองค์กร หริอ รับรู้ว่าตนลามารถควบคุมสิงแวดล้อมขององค์การได้

3. การได ้รบข ้อม ูลป ้อนกล ับด ้านค ุณ ภาพ บร ิการหมายถึง การที่พยาบาลวิชาชีพ

ได้รับข้อมูลเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของตนด้านการให้บริการที่มีคุณภาพ จากผู้บังคับบัญชา

เพ่ือนร่วมงาน หริอผู้รับบริการ ว่ามีประสิทธิภาพหริอไม่ เพื่อปรับปรุงพฤติกรรมบริการในทางที่ดี

i u

4. การให ้รางวัล หมายถึง การรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพว่าได้รับการเสริมแรง และสิง

ตอบแทนจากการปฏิบัติงานด้านการให้บริการที่มีคุณภาพ โดยได้รับผลตอบแทนจากรางวัล
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ภายนอกคือผลตอบแทนที่ได้จากโรงพยาบาล ได้แก่ เงิน!,ดือน สวัสดิการในการทำงาน สภาพการ 

ทำงาน การได้เลื่อนขั้นหรือตำแหน่ง การได้รับการส่งเสริมในการคืกษาหรือพัฒนาความสามารถ 

และรางวัลภายในคือ ความรู้สืกที่เกิดชื้นภายในใจ ได้แก่ ความภาคภูมิใจในความสำเร็จ การได้ 

รับยอมรับจากเพื่อนร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา

5. ว ัฒ นธรรมค ุณ ภาพบร ิการ หมายถึง ค่านิยม ความเข้าใจ และบรรทัดฐานร่วมคัน 

ที่พยาบาลวิชาชีพรับรู้ว่าในการบริการนั้น คุณภาพบริการเป็นลื่งที่มีความสำคัญและมีคุณค่าต่อ 

องค์การ และทุกคนยึดถือปฏิบัติร่วมคัน

6. การเป ร ูชองพยาบาลว ิชาช ีพ หมายถึง ความรู้สืกนึกคืด ความรู้ และความเข้าใจ 

ที่เกิดช้ืนในจิตใจของพยาบาลวิชาชีพ ในเรองการได้รับการเสริมสร้างพลังอำนาจ การได้รับข้อมูล 

ป้อนกลับด้านคุณภาพบริการ การให้รางวัล วัฒนธรรมคุณภาพบริการ และคุณภาพบริการของ 

โรงพยาบาล ซึ่งเกิดจากประลบการณ์ในการทำงาน การเริยนรู้ในวิชาชีพ ของตนเอง

7. พยาบาลว ิชาช ีพ หมายถึง บุคลากรพยาบาลที่สำเร็จการคืกษาระคับปริญญาตริ 

หรือเทียบเท่า หรือสูงกว่า และได้ชื้นทะเบียนเป็นผู้ประกอบวิชาชีพสาขาการพยาบาลและผดุง 

ครรภ์ข้ันหน่ึง ปฏิบัติงานในหอผู้ป่วย และมีประสบการณ์ในการทำงานไม่น้อยกว่า 1 ปี

ประโยชน ์ท ี่คาดว ่าจะได ้รบจากการว ิจ ัย

1. เป ็นการกระตุ้นให้ผ ู้บริหารทางการพยาบาลและพยาบาลวิชาชีพมองเห็นความ 

สำคัญและความจำเป็นในการพัฒนาการเสริมสร้างพลังอำนาจ การให้ข้อมูลป้อนกลับด้านคุณภาพ 

บริการ การให้รางวัล และวัฒนธรรมคุณภาพบริการ เพื่อเป็นประโยชน์ในการเพิ่มคุณค่าในการ 

ปฏิบัติ'งาน และเกิดประโยชน์โดยตรงต่อผู้รับบริการ

2. นำข้อมูลเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการในองค์กร
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