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บทคัดยอ

		  การวิจัยทำ�นายแบบตัดขวางน้ี เพื่อศึกษาปจจัยสนับสนุนที่มีผลตอความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพ

โดยรวมตามการรับรูของผูปฏิบัติงานในหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ จังหวัดสมุทรปราการ สุมตัวอยางแบบ

หลายขั้นตอนจากผูปฏิบัติงานในหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ  240 คน เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม

ที่มีคาความเชื่อมั่นระหวาง .92 - .99 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสำ�เร็จรูป นำ�เสนอขอมูลดวย จำ�นวน 

รอยละ คาเฉลี่ย  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ยรอยละ และวิเคราะหปจจัยถดถอยพหุแบบขั้นตอน

       ผลการวิจัยพบวา ผูปฏิบัติงานมีปจจัยสนับสนุนมากกวาคาเฉลี่ยรอยละ 80 ในเรื่อง การสนับสนุนจาก

ผูบริหาร การยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวม และการประเมินผลการปฏิบัติงาน และอยูระหวางคาเฉลี่ย 

รอยละ 73 - 76 ในเรื่อง การรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวม การทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพ การมี 

วัฒนธรรมองคกร และรับรูความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมทางบวกมากกวาคาเฉลี่ยรอยละ 72 ในทุก

มิติ โดยพบความสำ�เร็จมิติความพึงพอใจของผูรับบริการสูงสุด พบคาเฉลี่ยรอยละ 80.1 โดยปจจัยสนับสนุน

ที่มีผลตอความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวม (Y) อยางมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 (P< .05) ตาม

ลำ�ดับดังนี้คือ การรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวม(X
1
) การทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพ(X

2
) ซึ่งสามารถ

ทำ�นายไดรอยละ 60.6 (R2.606) และมีสมการทำ�นายดังนี้ Y=.435X
1
+.396X

2

		  ดังนั้น หนวยงานที่เกี่ยวของ ควรจะสนับสนุนและพัฒนาในเรื่อง การรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวม

และการทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพ เพื่อเพิ่มความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมมากขึ้น

คำ�สำ�คัญ : การบริหารคุณภาพโดยรวม  การรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวม การทำ�งานเปนทีม  หนวย			

		            บริการปฐมภูมิ
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บทนำ�

	 รัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2540 และ รัฐธรรมนูญ พ.ศ. 

2550 บัญญัติใหรัฐ “จัดระบบ” การบริหารราชการ  

สวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน1 ดังน้ันกระทรวง 

สาธารณสุขและสำ�นักงานหลักประกันสุขภาพ แหงชาติ 

ไดกำ�หนดใหมีหนวยบริการปฐมภูมิ เปนกลไกสำ�คัญ

ในการพัฒนาระบบบริการ เพื่อใหบริการที่มีความ 

ตอเนื่องและเปนองครวม และมีการจัดบริการดาน 

สุขภาพใหกับผูรับบริการตามเกณฑมาตรฐานบริการ

ของกระทรวงสาธารณสุข2

	 การพัฒนาหนวยบริการปฐมภูมิในปจจุบันยัง 

ขาดการดำ�เนินการผลักดัน อยางเปนระบบ กอใหเกิด 

ปญหาความไมเปนธรรมในการเขาถึงบริการสาธารณสุข 

Abstract 
	 This cross-sectional predictive research was aimed to investigate supportive factors affecting     
successful total quality management based on perception of health personnel in government primary 
care units in Samut Prakan Province. A multi-stage random sampling design was used to recruit 
240 subjects. Data were collected by the questionnaire with the reliability coefficient of .92-.99. 
Data analysis was conducted by using SPSS for Windows, and the results were presented as  
frequencies, percentages, means, standard deviations, mean percentages, and the stepwise multiple 
regression analysis was used to predict the success of total quality management (TQM).                      
	 Health personnel perceived that they received supportive factors than the average by 80%, 
in terms of supervisor support, acceptance of TQM, and performance evaluation, and by 73-76% 
in perception of TQM, efficient team work, and corporate culture. The perception on the success of 
TQM on the positive side was 72% in all dimensions, and highest on satisfaction of the service by 
80.1%. Factors affecting the success of TQM (Y) at the .05 level of significance (P< .05) were 
perception of TQM (X

1
) and efficient team work (X

2
), which could predict 60.6% (R2.606) on 

the success of TQM (Y=.435X
1
+.396 X

2
).   

	 The authors suggest that perception of TQM, and efficient team work should be encouraged 
and supported to increase the success of TQM in primary care units.

Keywords:  Total quality management, Perception on total quality management, Team work, 	

                     Primary units care

เนื่องจากระบบบริการปฐมภูมิขาดคุณภาพ ไมเขม แข็ง 

สงผลตอทัศนคติของประชาชนซึ่งพบวาขาดความเชื่อมั่น  

ตอระบบบริการสาธารณสุขปฐมภูมิ จะเห็นไดจาก

สัดสวนการใชบริการที่หนวยบริการปฐมภูมิและโรง

พยาบาลชุมชนมีแนวโนมลดลง3 ดังน้ันการพัฒนา

คุณภาพของหนวยบริการปฐมภูมิอยางเปนระบบ

จึงเปนเรื่องที่มีความสำ�คัญ4 สำ�นักงานสาธารณสุข

จังหวัดสมุทรปราการไดมีการพัฒนาคุณภาพหนวย

บริการปฐมภูมิภาครัฐในจังหวัดโดยใชหลักการบริหาร  

คุณภาพโดยรวม ปญหาที่พบคือยังมีหนวยบริการปฐม

ภูมิที่ไมเคยผานเกณฑประเมินจำ�นวน 18 แหง หรือ

รอยละ   28.1  และหนวยบริการปฐมภูมิขาดความตอ

เนื่องในการพัฒนาและรับรองคุณภาพ  จำ�นวน   24    แหง 
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หรือรอยละ 37.55 อาจสงผลทำ�ใหผู รับบริการขาด

ความเชื่อมั่นดานคุณภาพบริการดังกลาวขางตน

	 การแกปญหาขอบกพรองดังกลาว จึงควรศึกษา  

ความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมตามการรับ

รูของผูปฏบิตังิาน เนือ่งจากผูปฏบิตังิานมสีวนเกีย่ว ของ  

กับผลการดำ�เนินการพัฒนาและรับรองคุณภาพมาตรฐาน6 

ซึ่งเปนการรับรูตอคุณภาพบริการอันเกิดจากการเรียนรู 

การปฏิบัติ และประสบการณทำ�งาน เมื่อรับรูแลวจึง

จะแสดงออกมาเปนความรูสึกนึกคิด ความรู ความ

เขาใจ และการปฏิบัติ7 และศึกษาปจจัยสนับสนุนความ

สำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมซึ่งอาจเกี่ยวของกับ

ผลสัมฤทธิ์ขององค8  ประกอบดวยการสนับสนุนจาก 

ผูบริหาร การทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพถือวาเปน 

ปจจยัสนบัสนนุความสำ�เรจ็ของการบรหิารคณุภาพ9,10

การยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวมมีความสัมพันธ 

กับเจตคติที่ใชอธิบายความแปรปรวนของการยอมรับ 

การบริหารคุณภาพโดยรวมมากที่สุด11 การประเมินผล

การปฏิบัติงานเปนการวัดคาผลการปฏิบัติงานเพื่อ 

ปรับปรุงประสิทธิภาพการทำ�งาน12 การมีวัฒนธรรม 

องคกรมีความสัมพันธทางบวก กับการบริหารคุณภาพ 

โดยรวม13 การรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวมมีความ 

สำ�คัญเพราะการรับรูทำ�ใหเกิดการเรียนรู และพัฒนา

มาเปนทัศนคติและพฤติกรรมตามมาในที่สุด14 

              จากเหตุผลและความจำ�เปนดังกลาว  ผูวิจัยจึง 

สนใจที่จะศึกษาความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดย

รวมตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน และปจจัยสนับสนุน

ความสำ�เร็จในหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ จังหวัด

สมุทรปราการ ซึ่งคาดหวังวา จะเปนประโยชนตอการ  

บริหาร การวางแผนงาน การพัฒนาองคกร  การพัฒนา  

บคุลากร และสามารถนำ�ไปเปนแนวทาง ในการสนบัสนนุ 

การพัฒนาและรับรองคุณภาพหนวยบริการปฐมภูมิ 

ภาครัฐ ไดอยางมีประสิทธิภาพสอดคลองกับนโยบาย 

ภาครัฐและความตองการของประชาชนในเร่ืองคุณภาพ  

มาตรฐานทางดานสุขภาพในจังหวัดสมุทรปราการตอไป

วัตถุประสงค

	 1. เพื่อศึกษาความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพ 

โดยรวมตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน ในหนวยบริการ

ปฐมภูมิภาครัฐ จังหวัดสมุทรปราการ

	 2. เพื่อศึกษาปจจัยสนับสนุน ประกอบดวย การ  

รับรูการบริหารคุณภาพโดยรวม การทำ�งานเปนทีมที่มี

ประสิทธิภาพ การมีวัฒนธรรมองคกร การยอมรับการ

บริหารคุณภาพโดยรวม การสนับสนุนจากผูบริหาร 

และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ในหนวยบริการ

ปฐมภูมิภาครัฐ จังหวัดสมุทรปราการ

	 3. เพื่อศึกษาปจจัยสนับสนุนที่มีผลตอความ

สำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมตามการรับรู ของ 

ผูปฏิบัติงาน ในหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ จังหวัด

สมุทรปราการ

วิธีการวิจัย

	 เปนการวิจัยทำ�นายแบบตัดขวาง เพื่อศึกษา

ปจจัยสนับสนุนที่มีผลตอความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพ

โดยรวมตามการรับรู ของผูปฏิบัติงานในหนวยบริการ

ปฐมภูมิภาครัฐ จังหวัดสมุทรปราการ โดยเก็บขอมูล

ระหวาง เดือน มีนาคม ถึงเดือน เมษายน 2554

	 กลุมตัวอยาง คือ ผูปฏิบัติงานในหนวยบริการ

ปฐมภูมิภาครัฐ จังหวัดสมุทรปราการ ประกอบดวย

นักวิชาการสาธารณสุข พยาบาลวิชาชีพ เจาพนักงาน

สาธารณสุข เจาพนักงานทันตสาธารณสุข และผูที่

ปฏิบัติงานเชิงรุกในชุมชนที่มีวุฒิการศึกษาปริญญาตรี

ขึ้นไป จำ�นวน 240 คน ที่ไดจากการสุมตัวอยางแบบ

หลายขั้นตอน

       เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เครื่องมือที่ใชในการ 

วิจัยเปนแบบสอบถาม ประกอบดวย 3 สวน ดังนี้

   สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูปฏิบัติงานในหนวย

บริการปฐมภูมิ จำ�นวน 7 ขอ  

     สวนที่ 2 ปจจัยสนับสนุนการบริหารคุณภาพโดย

รวม แบงเปน 2 ตอน ดังนี้
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    	    ตอนที่ 1 ปจจัยสนับสนุนการบริหารคุณภาพ  

โดยรวมในหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ จังหวัด  

สมุทรปราการ ประกอบดวย การสนับสนุนจากผูบริหาร 

การยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวม และการประเมิน

ผลการปฏิบัติงาน โดยวัดความคิดเห็นของผูปฏิบัติ

งานตามแบบมาตราสวนลิคเคอรท (Likert scale) ที่มี  

การวัดเปนแบบประเมินคา  7 คำ�ตอบ จำ�นวน 21 ขอ

           ตอนท่ี 2 ปจจัยสนับสนุนการบริหารคุณภาพโดย

รวมในหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ จังหวัดสมุทรปราการ

ประกอบดวย การทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพ 

การมีวัฒนธรรมองคกร และการรับรูการบริหารคุณภาพ 

โดยรวมเพื่อวัดความคิดเห็นของผูปฏิบัติงานในดาน  

การประเมินคุณคา ดานการประเมินศักยภาพและ 

ดานการประเมินกิจกรรมเปนคำ�ถามแบบเลือกตอบ 

แบบมาตราสวนประเมินคาตามแบบของออสกูด 

(Osgood Scale) ที่มีการให ระดับความคิดเห็นเปน  

7 คำ�ตอบ จำ�นวน 15 ขอ

       	 สวนที ่    3    ความสำ�เรจ็การบรหิารคณุภาพโดยรวม  

ตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน ในหนวยบริการปฐมภูมิ  

ภาครัฐ จังหวัดสมุทรปราการ ประกอบดวยการรับรู 

ความสำ�เร็จในมิติภูมิทัศนภูมิสถาปตย มิติความพึงพอ 

ใจของผูมารับบริการ มิติคุณภาพบริการ มิติการมี 

สวนรวมและชุมชนที่เขมแข็ง และมิติขอมูลขาวสาร 

เพื่อวัดความคิดเห็นของผูปฏิบัติงานในดานการประเมิน 

คุณคา ดานการประเมินศักยภาพ และดานการประเมิน  

กิจกรรม เปนคำ�ถามแบบเลือกตอบ แบบมาตราสวน

ประเมินคาตามแบบของออสกูด (Osgood Scale) ที่มี

การใหระดับความคิดเห็นเปน7 คำ�ตอบ จำ�นวน 21 ขอ

       	 เคร่ืองมือดังกลาวไดผานการตรวจสอบความตรง 

 (Validity)โดยผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน แลวทดสอบความ

เชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) มีคาความเชื่อ

มั่นดังนี้  การสนับสนุนจากผูบริหาร .94 การยอมรับ

การบริหารคุณภาพโดยรวม .92  การประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน .93  การทำ�งานเปนทีมท่ีมีประสิทธิภาพ .97  

การมีวัฒนธรรมองคกร .97 การรับรูการบริหารคุณภาพ

โดยรวม .98  ความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวม

ตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน .99

	 การเก็บรวบรวมขอมูล การวิจัยนี้ไดผานการ  

พิจารณาจริยธรรมการวิจัยจากคณะกรรมการพิจารณา  

จริยธรรมการวิจัย มหาวิทยาลัยบูรพา เมื่อวันที่ 24 

กุมภาพันธ 2554  และในการเขารวมการวิจัยนี้ตอง ได  

รับความยินยอมจากตัวผูเขารวมวิจัยเปนลายลักษณ  

อกัษร    ดำ�เนนิการเกบ็ขอมลูโดยประสานงานกบันกัวชิา  

การสาธารณสุขอำ�เภอทุกแหง จัดสงแบบสอบถามไป  

ยังหนวยบริการปฐมภูมิ โดยมีผูประสานงานในหนวย 

บริการปฐมภูมิแตละแหงเก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ี  

ไดใหขอมูลเรียบรอยแลว โดยบรรจุใสซองและปดผนึก

เพ่ือสงกลับคืนใหผูประสานงานระดับอำ�เภอและสงให 

ผูวิจัย             	

	 การวิเคราะหขอมูล   วิเคราะหขอมูลดวยสถิติ

เชิงพรรณนาในรูปของจำ�นวน รอยละ คาเฉลี่ย  คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ยรอยละ และวิเคราะหตัว

แปรปจจัยสนับสนุนที่มีผลและทำ�นายความสำ�เร็จการ

บริหารคุณภาพโดยรวมตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน 

โดยการวเิคราะหถดถอยพหคูุณแบบขัน้ตอน (Stepwise  

Multiple Regression Analysis)

ผลการวิจัย

	 ลักษณะทั่วไปของผู ปฏิบัติงานในหนวย

บริการปฐมภูมิ

        	กลุมตัวอยางมากกวา 2 ใน 3 เปนเพศหญิง 

(รอยละ 72.5 ) และอายุนอยกวา 40 ป (รอยละ66.2)

มีสถานภาพโสด (รอยละ 50.0) จบการศึกษาระดับ 

ปริญญาตรี(รอยละ79.2)เปนผูปฏิบัติงาน(รอยละ78.8)

มากกวา 1 ใน 3  มีตำ�แหนงนักวิชาการสาธารณสุข 

(รอยละ 40.4) ระดับตำ�แหนงชำ�นาญการ(รอยละ37.9)

และมีระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในหนวยบริการปจจุบัน 

2 - 5 ป  (รอยละ 33.3)  มากกวา 3ใน 4 เคยเขารวม
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กิจกรรมการประเมินรับรองคุณภาพ (รอยละ 84.2)และ 

ในจำ�นวนน้ีเคยเขารวม 2 กิจกรรม คือการประเมินรับรอง 

มาตรฐาน HCA และมาตรฐาน PCU (รอยละ52.5)

	 ความสำ�เร็จในการบริหารคุณภาพโดยรวม

ของหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ

	 จากการศึกษาความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดย 

รวมเปนผลลัพธในเรื่องการพัฒนาและรับรองคุณภาพ 

มาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชนหรือหนวยบริการปฐมภูมิ

ภาครัฐตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน พบวามีการรับรู 

ความสำ�เร็จทางบวกในทุกมิติคุณภาพบริการมี 

คะแนนเฉลี่ยรอยละ 77.31 เรียงลำ�ดับจากมากไป  

นอยดงันี้คอื มติคิวามพงึพอใจของผูรบับรกิาร     (คะแนน  

เฉลี่ยรอยละ 80.10) มิติภูมิทัศนภูมิสถาปตย (คะแนน

เฉล่ียรอยละ 79.72)  มิตคิณุภาพบรกิาร     (คะแนนเฉลีย่  

รอยละ 77.09) มติขิอมูลขาวสาร     (คะแนนเฉลีย่รอยละ 

74.99) และมิติการมีสวนรวมและชุมชนท่ีเขมแข็ง 

(คะแนนเฉลี่ยรอยละ 72.59)

	 ปจจัยสนับสนุนความสำ�เร็จการบริหาร

คุณภาพของหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ

        1.ปจจัยสนับสนุนความสำ�เร็จการบริหาร

คุณภาพโดยรวม

	 จากการศึกษาในภาพรวมพบวา ผูปฏิบัติงานเห็น 

วามีปจจัยสนับสนุนความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพ  

โดยรวมมากกวาคะแนน เฉลี่ยรอยละ  80  ในเรื่อง การยอม  

รับการบริหารคุณภาพโดยรวม (คะแนนเฉลี่ยรอยละ 

87.16) การสนับสนุนจากผูบริหาร (คะแนนเฉล่ียรอยละ

85.27) และการประเมินผลการปฏิบัติงาน (คะแนน 

เฉล่ียรอยละ 83.98)และอยูระหวางคาเฉล่ียรอยละ 

73-76 ในเร่ืองการทำ�งานเปนทีมท่ีมีประสิทธิภาพ 

(คะแนนเฉลี่ยรอยละ75.1) การมีวัฒนธรรมองคกร 

(คะแนนเฉล่ียรอยละ74.1) การรับรูการบริหารคุณภาพ

โดยรวม(คะแนนเฉลี่ยรอยละ73.64)

	 2.ปจจัยสนับสนุนความสำ�เร็จการบริหารคุณ 

ภาพโดยรวมรายดาน

	 2.1 การรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวม  พบวา

ผู ปฏิบัติงานมีการรับรู ในเรื่องการบริหารคุณภาพ  

โดยรวมในทางบวกอยูระหวางคะแนนเฉลี่ยรอยละ 

70.7- 79.71 และมีความคิดเห็นที่เปนไปในแนวทาง

เดียวกันมากที่สุด ในเรื่อง ประโยชนของการบริหาร

คุณภาพ และหลักการ/แนวคิดการบริหารคุณภาพ 

คะแนนเฉลี่ยรอยละ 76.74 และ 72.29 ตามลำ�ดับ

	 2.2  การทำ�งานเปนทมีทีม่ปีระสทิธภิาพ  พบวา 

ผู ปฏิบัติงานมีความคิดเห็นตอการทำ�งานเปนทีมที่มี

ประสิทธิภาพในทางบวกอยูระหวางคะแนนเฉลี่ยรอยละ 

71.3- 79.4  และมีความคิดเห็นที่เปนไปในแนวทาง

เดียวกันมากที่สุดคือ เรื่องการติดตอส่ือสารของบุคลากร 

ในหนวยงาน และการรับผิดชอบรวมกันของบุคคลใน

หนวยงาน คะแนนเฉลี่ยรอยละ 75.43 และ 74.57 

ตามลำ�ดับ

	 2.3การมีวัฒนธรรมองคกร พบวาผูปฏิบัติงาน  

มีความคิดเห็นตอการมีวัฒนธรรมองคกรในทางบวก

อยูระหวางคะแนนเฉลี่ยรอยละ 71.1- 77.1 และมี

ความคิดเห็นที่เปนไปในแนวทางเดียวกันมากที่สุด 

3 อันดับแรก  คือ เห็นวาการมีวัฒนธรรมองคกรเปนสิ่ง

ทีส่มาชกิในหนวยงานยอมรบัรวมกนั   เปนการ ถายทอด 

โดยการเรียนรูในการทำ�งาน  และเปนการทำ�ใหบุคลากร 

มีความสามารถในการปรับตัว คะแนนเฉลี่ยรอยละ 

75.86, 74.71 และ 74.0 ตามลำ�ดับ

	 2.4  การยอมรับการบริหารคุณภาพโดยรวม 

พบวา ผูปฏิบัติงานมากกวารอยละ 80  เห็นดวยปาน

กลางถึงเห็นดวยอยางยิ่งในทุกประเด็น ในจำ�นวนนี้มี 

ผูปฏิบัติงาน  1 ใน 3 เห็นดวยอยางยิ่งวาผูปฏิบัติงาน

สนใจเอาใจใสในการหาวิธีการทำ�งานตามแนวปฏิบัติ

ใหมๆ ในดานการพฒันาคณุภาพบรกิาร         และการเตม็ ใจ  

ยอมรับที่จะปฏิบัติงานดานการพัฒนาคุณภาพตามที่

ไดรับมอบหมาย  รอยละ 37.5 และ 37.1 ตามลำ�ดับ

    2.5  การสนับสนุนจากผูบริหาร พบวา ผูปฏิบัติ

งานมากกวารอยละ 80  เห็นดวยปานกลางถึงเห็นดวย  
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อยางยิ่งวามีการสนับสนุนจากผูบริหาร ในเรื่องการมี 

นโยบายสนับสนุนดานคุณภาพงานบริการใหมีคุณภาพ 

มาตรฐานที่ชัดเจน  และมีผูปฏิบัติงานถึง 1 ใน 3 เห็น 

ดวยอยางยิ่งในเรื่อง การมีนโยบายสนับสนุนดาน

คุณภาพงานบริการใหมีคุณภาพมาตรฐานที่ชัดเจน 

การเปดโอกาสใหรวมกิจกรรมประเมินผลงานที่รับผิด

ชอบทุกครั้ง และการจัดหาวัสดุอุปกรณเครื่องใชตางๆ

ไวพรอมสำ�หรับการปฏิบัติงานอยางพอเพียง รอยละ 

37.1, 36.3 และ 35.8 ตามลำ�ดับ

	 2.6  การประเมินผลการปฏิบัติงาน  พบวา 

ผูปฏิบัติงานมากกวารอยละ 70  เห็นดวยปานกลางถึง  

เห็นดวยอยางยิ่งในทุกประเด็น3 อันดับแรกคือการ 

ประเมินความรูโดยคำ�นึงถึงความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับ  

งานในหนาที่ การประเมินคุณภาพของงานอยางเปน  

ระบบ   และการประเมินความสามารถในการเรียนรูงาน 

เขาใจงาน รอยละ 78.3, 76.7 และ 76.3 ตามลำ�ดับ 

ในจำ�นวนนี้มีผูปฏิบัติงาน  1 ใน 4 เห็นดวยอยางยิ่งวา

มีการประเมินผลการปฏิบัติงานจาก   คุณภาพของงาน 

อยางเปนระบบ  ความสามารถในการปรับตัวใหเขา กับ 

งานหรือเหตุการณไดดีในทุกดาน  ความคิดริเริ่มสราง 

สรรค หรือขอเสนอแนะที่ดีอยู เสมอ และเรื่องการ

ประเมินความรูโดยคำ�นึงถึงความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับ

งานในหนาที่  รอยละ 27.5, 25.8, 25.4 และ  25.0 

ตามลำ�ดับ  

	 ปจจัยสนับสนุนที่ มีผลและทำ�นายความ

สำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวม

	 ผลจากการวิเคราะหพบวาปจจัยสนับสนุน คือ 

การรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวม และการทำ�งาน

เปนทีมที่มีประสิทธิภาพ สามารถรวมทำ�นายความ

สำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมตามการรับรู ของ

ผูปฏิบัติงานในหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐไดรอยละ 

60.6 (R2=0.606) อยางมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 (p < .05) โดยท่ีการรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวม

เปนปจจัยสนับสนุนที่มีผลทางบวกมากที่สุดและการ 

ทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพเปนปจจัยสนับสนุนที่ 

มีผลทางบวกรองลงมา ซึ่งมีผลทำ�ใหคะแนนรอยละ 

ความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมตามการรับรูของ 

ผูปฏิบัติงานมากขึ้น และพบวาสัมประสิทธิ์การถดถอย

มาตรฐานของตัวแปร การรับรู การบริหารคุณภาพ

โดยรวม และการทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพ

มีคาเทากับ .435  และ .396 ตามลำ�ดับ ดังรายละเอียด

ในตารางที่1 โดยมีสมการทำ�นายในรูปคะแนนมาตรฐาน

ดังนี้คือความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมตาม 

การรับรูของผูปฏิบัติงาน =0.435 (การรับรูการบริหาร 

คุณภาพโดยรวม)+ 0.396 (การทำ�งานเปนทีมที่มีประ 

สิทธิภาพ)

                 ตัวแปร	    B	   S
b
	  Beta	    t	  Sig.	 95%CI for B

คาคงที่ 	 25.812	 2.738		  9.426	 0.001	 20.418-31.207

การรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวม	 .353	 .050	 .435	 6.989	 0.001	 .253-.452

การทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพ	 .308	 .048	 .396	 6.369	 0.001	 .212-.403

     หมายเหตุ   R2 = 0.606        Adj. R2  =  0.602

ตารางที่ 1  ผลการวิเคราะหปจจัยสนับสนุนที่มีผลตอความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมตามการรับรู

               ของผูปฏิบัติงานของหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐ
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อภิปรายผล    
	 ความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวม

        	จากการศึกษาพบวา ผู ปฏิบัติงานในหนวย  

บริการปฐมภูมิรับรูความสำ�เร็จของการบริหารคุณภาพ

โดยรวมมากกวาคะแนนเฉลี่ยรอยละ75 แตพบวาราย

มิติขอมูลขาวสารและมิติการมีสวนรวมและชุมชน 

ที่เขมแข็งผูปฏิบัติงานรับรูความสำ�เร็จนอยกวาคะแนน   

เฉลี่ยรอยละ 75  อาจสงผลทำ�ใหหนวยบริการปฐมภูมิ 

ขาดความตอเนื่องในการพัฒนาคุณภาพบริการ และไม 

ผานเกณฑการรับรองคุณภาพมาตรฐาน จะเห็นไดวา 

ไมเปนไปตามหลักการท่ีสำ�คัญของการบริหารคุณภาพ 

โดยรวม10 ในเรื่องการพัฒนาท่ีตอเน่ืองและการมี 

สวนรวมของสมาชิกทุกคนในองคกร ยกเวนในมิติดาน 

ความพึงพอใจของผูมารับบริการไดคะแนนเฉลี่ยสูงสุด

เน่ืองจากผูปฏิบัติงานเห็นความสำ�คัญของผูรับบริการซ่ึง 

เปนไปหลักการที่สำ�คัญของการบริหารคุณภาพ โดยรวม  

ในเร่ืองการใหความสำ�คัญกับผูรับบริการ           ถาหากผูปฏิบัติ 

งานรับรูความสำ�เร็จของการบริหารคุณภาพโดยรวม 

มากกวาคะแนนเฉลี่ยรอยละ  80 จะมีความสอดคลอง 

กับงานวิจัยท่ีพบวาการบริหารคุณภาพโดยรวมในหนวย 

บริการภาครัฐที่ผานการรับรองคุณภาพ เนื่องจากมี 

การพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่องซึ่งสงผลให 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการ9,13	

	 ปจจยัสนับสนนุความสำ�เรจ็การบรหิารคณุภาพ

โดยรวม

	 จากการศึกษาในภาพรวมพบวาผูปฏิบัติงานเห็น  

วามีปจจัยสนับสนุนความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดย

รวมมากกวาคะแนนเฉลีย่รอยละ    80    ในเรือ่ง การยอม รบั  

การบรหิารคณุภาพโดยรวม  การสนบัสนนุจาก ผูบรหิาร 

และการประเมินผลการปฏิบัติงาน อาจเปนเพราะวา 

หนวยงานระดับสูงใหความสำ�คัญเกี่ยวกับการพัฒนา

คุณภาพบริการของหนวยบริการปฐมภูมิจึงทำ�ใหมี

การสนับสนุนเกี่ยวกับปจจัยดังกลาวมากกวาคะแนน

เฉลี่ยรอยละ 80 สวนปจจัยอื่นๆ พบวามีการสนับสนุน  

นอยกวาคะแนนเฉลี่ยรอยละ 80 ซึ่ง 2 ใน 3 ปจจัยนี้ มี  

ความสำ�คัญสงผลและรวมทำ�นายความสำ�เร็จ การบริหาร 

คุณภาพโดยรวมตามการรับรูของผูปฏิบัติงาน คือ

	 1.การรับรู การบริหารคุณภาพโดยรวม 

เปนปจจัยสนับสนุนที่มีผลมากที่สุดและมีผลทาง 

บวกตอความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมตาม 

การรับรูของผูปฏิบัติงานในหนวยบริการปฐมภูมิจาก 

การศึกษาพบวาผูปฏิบัติงานมีการรับรูการบริหารคุณภาพ

โดยรวมนอยกวาคะแนนเฉลี่ยรอยละ 80 ทั้งนี้อาจเปน 

เพราะวาผูปฏิบัติงานขาดการรับรูเกี่ยวกับหลักการ

บริหารคุณภาพโดยรวมจึงไมสามารถนำ�หลักการ

บรหิาร ดงักลาวมาปฏบิตัใิหประสบความสำ�เรจ็ได ไมด ี 

เทาที่ควร หากมีการสนับสนุนผูปฏิบัติงานใหมีการรับ  

รูในเรื่องเก่ียวกับการบริหารคุณภาพโดยรวมเพิ่มขึ้น

จะมีผลทำ�ใหคะแนนรอยละความสำ�เร็จการบริหาร

คุณภาพโดยรวมเพ่ิมข้ึนดวย เพราะการรับรูเปนกระบวน 

การทางจิตวิทยาพื้นฐานของบุคคลที่ทำ�ใหมีความ 

สามารถในการเรียนรู จนเขาใจเกี่ยวกับเรื่องนั้นๆ ทั้งนี้ 

ขึ้นอยูกับตัวผูปฏิบัติเองที่ตองมีความสนใจหรือการ 

ใหความสำ�คัญ  และรับรูถึงผลประโยชนท่ีควรจะไดรับ15 

จะเห็นไดจากงานวิจัยที่พบวาการรับรู เกี่ยวกับการ

บริหารงานบุคคลมีความสัมพันธทางบวกกับความ

สามารถในการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงาน และมีความ 

สัมพันธทางบวกกับคุณภาพบริการ16 และสอดคลองกับ 

การศึกษาท่ีพบวา การรับรูคุณคาของงานท่ีผูปฏิบัติงาน 

นำ�มาปฎิบัติมีความสัมพันธในทางบวกกับการสรางสรรค  

งานในองคกร17

	 2. การทำ�งานเปนทมีทีม่ปีระสทิธภิาพ    เปนปจจยั 

สนับสนุนท่ีมีผลรองลงมาจากการรับรูของผูปฏิบัติงาน  

และมีผลทางบวกตอความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพ 

โดยรวมตามการรับรูของผูปฏิบัติงานในหนวยบริการ 

ปฐมภูมิจากการศึกษาพบวาผู ปฏิบัติงานมีความ 

คิดเห็นตอการทำ�งานเปนทีมที่ประสิทธิภาพ นอยกวา 

คะแนนเฉลี่ยรอยละ 80 ทั้งนี้อาจเปนเพราะวายังขาด 
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การสนับสนุนผูปฏิบัติงานใหมีการทำ�งานทีม     ตามทฤษฎี  

ของการทำ�งานเปนทีมท่ีมีประสิทธิภาพท่ีประกอบดวย 

การมีเปาหมายรวมกัน การมีสวนรวม ในกิจกรรมตางๆ 

การมีความรับผิดชอบรวมกันในการทำ�งานและการไว 

วางใจซ่ึงกันและกัน18 หากมีการสนับสนุนผูปฏิบัติงาน 

ใหมีการรับรูในเร่ือง ดังกลาวเพ่ิมข้ึนจะมีผลทำ�ใหคะแนน

รอยละความสำ�เร็จการบริหารคุณภาพโดยรวมเพิ่มข้ึน  

ดวยโดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องการติดตอส่ือสารของ 

บุคลากรในหนวยงานซ่ึงเปนปจจัยสนับสนุน ใหการ 

บริหารคุณภาพโดยรวมประสบความสำ�เร็จ12และในเรื่อง 

การรบัผดิชอบรวมกนั ซึง่จากการศกึษาพบวามคีะแนน 

เฉลี่ยสูงที่สุด อาจเปนเพราะการรับรองคุณภาพ 

มีกระบวน การพัฒนาคุณภาพในระดับที่องคกรภาย 

นอกสามารถตรวจสอบไดซึ่งทำ�ใหหนวยบริการบรรลุ 

เปาหมายในการบริหารคุณภาพโดยรวมได 13, 19

ขอเสนอแนะ
	 จากการศึกษาพบวา ความสำ�เร็จการบริหาร

คุณภาพโดยรวมตามการรับรู ของผู ปฏิบัติงานควร

ไดรบัการสนบัสนนุและพฒันาเพิม่ขึน้     ดงันัน้หนวยงาน  

ที่เกี่ยวของควรคำ�นึงถึงปจจัยที่มีผลตอความสำ�เร็จ

ของการบริหารคุณภาพโดยรวมและปจจัยที่ไดรับ

การสนับสนุนนอย ดังนั้นควรเนนการสนับสนุนและ

พัฒนาในเรื่อง  ดังนี้คือ

	 1. การรับรูการบริหารคุณภาพโดยรวมควรเนน 

การสนับสนุนและพัฒนาในประเด็นของ ความสำ�คัญ 

หลักการและแนวคิด ขั้นตอนการดำ�เนินงาน ตัวชี้วัด

ความสำ�เร็จ และประโยชนของการบริหารคุณภาพโดย

รวม โดยสรางความเขาใจแจมชัดในเรื่องดังกลาว เพื่อ

นำ�ไปเปนแนวทางในการพัฒนาและรับรองคุณภาพ

หนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐไดอยางมีประสิทธิภาพ 

	 2. การทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพ ควรเนน  

การสนับสนุนและพัฒนาในประเด็นของการประชุม 

กำ�หนดเปาหมายในการทำ�งานรวมกัน   การใหทุกคน 

มีสวนรวมในทุกกิจกรรมและรับผิดชอบรวมกัน  การ ติด 

ตอสื่อสารระหวางสมาชิกในทีม และสรางการไววางใจ 

ซึ่งกันและกัน ทั้งนี้การสนับสนุนในเรื่องดังกลาวเปนการ 

เพิ่มศักยภาพในการทำ�งานเปนทีมที่มีประสิทธิภาพเพื่อ 

นำ�ไปพัฒนาและรับรองคุณภาพมาตรฐานของหนวย

บริการปฐมภูมิตอไป

  	 3. การมวีฒันธรรมองคกร       ควรเนนการสนบัสนนุ 

และพัฒนาในประเด็น การยอมรับรวมกันของสมาชิก 

ในองคกร   การถายทอดสูคนรุนตอไป การทำ�ใหบคุลากร 

มีการเรียนรูในการทำ�งาน การมีความสามารถในการ

ปรับตัว   และ การมีอิทธิพลตอการรับรูของผูปฏิบัติงาน 

เนื่องจากการใชแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวมมี

วัฒนธรรมองคกรที่เอื้อตอการบริหารคุณภาพ

	

กิตติกรรมประกาศ
	 ขอขอบพระคุณนายแพทยสาธารณสุขจังหวัด 

และสาธารณสุขอำ�เภอทุกแหงในจังหวัดสมุทรปราการ 

ที่ใหความอนุเคราะหอำ�นวยความสะดวกระหวางการ

เก็บรวบรวมขอมูลวิจัย ขอขอบคุณผูปฎิบัติงานกลุม

ตัวอยางในหนวยบริการปฐมภูมิภาครัฐทุกคนที่สละ
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