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โครงการการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ 

(Service-minded for Service Excellence) 

 

ผูชวยศาสตราจารย นายแพทยนนธวัชร เบญจกุล0

1 

 

1. ความสําคัญของโครงการ/หลักการและเหตุผล 

คณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช มีหนาที่หลักในการใหบริการ

รักษาพยาบาลแกประชาชนทั่วไปครบวงจร โดยเฉพาะผูปวยที่ซับซอน มีความเสี่ยงสูง ซึ่งในการ

ดําเนินการดังกลาว  คณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล ไดมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยาง

ตอเนื่องจนสามารถผานการรับรอง AHA คณะกรรมการพัฒนาคุณภาพบริการหองปฏิบัติการทาง

การแพทย คณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล ไดตระหนักถึงความสําคัญตอการบริการเปนอยางยิ่งทั้ง

การใหบริการกับเพื่อนรวมงาน หนวยงานที่เก่ียวของ รวมไปถึงบุคคลภายนอกที่เขามาติดตอ ทั้งแบบ

พบหนากัน และพบกันทางโทรศัพท การใหบริการยังเปนสิ่งที่จาเปนอยางมากตอการสรางความ

นาเชื่อถือและการสรางความพึงพอใจใหแกผูที่เขามาติดตอ เนื่องจากผูรับบริการมีความตองการ 

ความคาดหวังมากข้ึนทั้งปจจุบันมีการแขงขันกันสูงยิ่งข้ึนโดยเฉพาะดานการบริการ ความตองการ

ไดรับการบริการจึงสูงข้ึนตามไปดวยและเพื่อใหสอดคลองกับยุทธศาสตรของคณะขอ H การบริการ

เพื่อความเปนเลิศ (High quality healthcare with excellence service and management), E: 

Engagement of customer การสรางความผูกพันของลูกคาผูรับบริการ ดวยคุณคาของการบริการ

และผลิตภัณฑที่เปนเลิศเกินกวาความคาดหวัง การสรางความเขมแข็งองคกร 

 

2. วัตถุประสงค  

2.1 มีทัศนคติที่ดี มีความรูความเขาใจในงานบริการ การเสริมสรางบุคลิกภาพเพื่อใหลูกคา

ประทับใจ 

2.2 มีความรูความเขาใจและสามารถนาหลักการบริการดวยหัวใจ (Service Mind) และ

มารยาทในการบริการไปปรับใชในงานได 

                                                           
1 คณะแพทยศาสตรว์ชิรพยาบาล มหาวทิยาลยันวมินทราธิราช 
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2.3 มีความรูความเขาใจและฝกปฏิบัติการใชคาพูด ภาษากาย นาเสียงเพื่อการสื่อสารใน

งานบริการอยางเหมาะสม 

3. กลุมเปาหมาย  

ผูเขารวมกิจกรรมเปนผูบริหาร ขาราชการพนักงานมหาวิทยาลัย และบุคคลภายนอก ใน

สังกัดคณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช จานวน 95 คน คณะกรรมการ 

จํานวน 4 คน รวมทั้งสิ้น 99 คน รูปแบบการประชุมเปนแบบพักคางตางจังหวัด 2 วัน 1 คืน และ

กิจกรรมติตามผลจัดทําโครงการ 1 วัน 

 

4. ลักษณะของโครงการ 

4.1 เปนการอบรมเชิงปฏิบัติการและกิจกรรม 

4.2 เปนโครงการเพื่อพัฒนาบุคลาการในคณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล ซึ่งเปนสวนหนึ่งใน

แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ป (พ.ศ.2561-2580) ฉบับปรับปรุง ยุทธศาสตรยอยที่ 1.5 

เมืองสุขภาพดีเปาประสงคที่ 1.5.2 ความครอบคลุมในการจัดใหมีระบบสุขภาพทุติยภูมิและตติยภูมิ

กลยุทธที่ 1.5.2.1 พัฒนาศักยภาพการใหบริการทางการแพทยที่มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับ

แผนพัฒนามหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 10 ป (พ.ศ.2560 – พ.ศ.2569) และ 4 ป (พ.ศ.2564-2567) 

ยุทธศาสตรที่ 3 พัฒนาการ 

4.3 บริการวิชาการแกสั งคมและการบริการดานสุขภาพให เปนที่ ยอมรับของ

กรุงเทพมหานคร สังคม และประเทศชาติ 

4.4 วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 3.1 การบริการวิชาการแกสังคมเปนที่ยอมรับของ

กรุงเทพมหานครชุมชน สังคม และองคกรภายนอก กลยุทธที่ 3.1.1 การพัฒนาระบบการใหบริการ

วิชาการแกสังคม 

4.5 เปนโครงการเพื่อพัฒนาองคกรตามยุทธศาสตรที่ H การบริการเพื่อความเปนเลิศ (High 

quality health care with excellence service and management), E: Engagement 

of customer การสรางความผูกพันของลูกคา ผูรับบริการ ดวยคุณคาของการบริการและผลิตภัณฑที่

เปนเลิศเกินกวา ความคาดหวัง การสรางความเขมแข็งองคกร 
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ผลการดําเนินโครงการ  

 ในการดําเนินโครงการการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ (Service-minded for Service 

Excellence) พบวา ผูเขารวมกิจกรรมมีความเขาใจในการวิเคราะหหนวยงาน (SWOT analysis) มี

ความรูความเขาใจเก่ียวกับ ศิลปะการใหบริการสูความเปนเลิศ และวงจรบริการลูกคา ของคณะฯ โดย

มีความมั่นใจวาจะนําความรูใหมๆมาปรับใชและปฎิบัติ เพื่อการพัฒนาการใหบริการดวยใจสูความ

เปนเลิศ อีกทั้งสามารถถายทอดความรูความเขาใจเก่ียวกับการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ แกผูที่

ไมมีโอกาสเขารวมกิจกรรมหรือแกผูอ่ืนได เพื่อตอบสนองยุทธศาสตร และจุดเนนเข็มมุง ของคณะฯ 

ดวยการใชแบบสอบถาม 5 ตัวเลือก โดยผลการดําเนินโครงการฯ มีรายละเอียดดังนี ้

 

1. กิจกรรมวันเสารและวันอาทิตยที่ 22-23 มิถุนายน 2567 เวลา 06.30-16.00 น. ณ โรงแรม

เอเชีย พัทยา  

- ขอมูลทั่วไปของผูเขารวมกิจกรรม  

 
ภาพที่ 1 แผนภูมิแสดงสัดสวนเพศของผูเขารวมกิจกรรม 

 

- อัตราการตอบแบบสอบถาม กอนทํากิจกรรม: 76.8% หลังทํากิจกรรม: 78.9% จําแนกตาม

ตําแหนงไดดังนี้ 
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ภาพที่ 2 แผนภูมแิสดงอัตราการตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงงาน 

 

- ดานความเขาใจในการวิเคราะหหนวยงาน (SWOT analysis) เพื่อการพัฒนาการใหบริการ

ดวยใจสูความเปนเลิศ(Service-minded for Service Excellence)  พบวาการทํากิจกรรม

การพัฒนาการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ สงผลใหความเขาใจใน SWOT analysis ของ

บุคลากรเพิ่มข้ึนอยางชัดเจน ซึ่งการนําความรูนี้ไปใชในคณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล

สามารถสงเสริมใหการพัฒนากลยุทธ การใหบริการ และการดาํเนินงานตางๆ ของคณะ

แพทยศาสตรวชิรพยาบาลมีประสิทธิภาพและตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดดี

ยิ่งข้ึน  
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ภาพที่ 3  แผนภูมิแสดงสัดสวนคะแนนประเมินตนเอง ดานความเขาใจในการวิเคราะหหนวยงาน 

 

- ดานความมั่นใจวาจะนําความรูใหมๆมาปรับใชและปฏิบัติ เพื่อการใหบริการดวยใจสูความ

เปนเลิศ (Service-minded for Service Excellence) พบวาการทํากิจกรรมพัฒนาความ

มั่นใจในการนําความรูใหมๆ ไปปรับใชในองคกรสงผลใหบุคลากรมีความพรอมมากข้ึนใน

การใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ ซึ่งการนําไปใชประโยชนในองคกรจะชวยเพิ่ม

ประสิทธิภาพการทํางาน ยกระดับคุณภาพการบริการ และสงเสริมวัฒนธรรมการเรียนรูใน

คณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล 
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ภาพที่ 4  แผนภูมิแสดงสัดสวนคะแนนประเมินตนเอง ดานความมั่นใจวาจะนําความรูใหมๆ 

                   มาปรับใชและปฎิบัต ิ

- ดานความสามารถถายทอดความรูความเขาใจเก่ียวกับ การใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ 

(Service-minded for Service Excellence) แกผูที่ไมมีโอกาสเขารวมกิจกรรมหรือแก

ผูอ่ืนได พบวากิจกรรม สงผลใหบุคลากรมีความมั่นใจมากข้ึนในการแบงปนความรูแกผูอ่ืน 

ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการเสริมสรางวัฒนธรรมการเรียนรูในคณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล 

และสรางความมั่นคงใหกับการดําเนินงานขององคกรในระยะยาว 
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ภาพที่ 5  แผนภูมิแสดงสัดสวนคะแนนประเมินตนเอง ดานความสามารถถายทอดความรู 

 

- ดานความรูความเขาใจเก่ียวกับศิลปะการใหบริการสูความเปนเลิศ และวงจรบริการลูกคา 

ของคณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล พบวา กิจกรรมสงผลใหบุคลากรมีความรูและ

ความสามารถในการใหบริการที่ดียิ่งข้ึน ซึ่งจะชวยปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพิ่มความพึง

พอใจของลูกคา และเสริมสรางศักยภาพในการทํางานเปนทีมอยางมีประสิทธิภาพ 
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ภาพที่ 6  แผนภูมิแสดงสัดสวนคะแนนประเมินตนเอง ดาน ความรูความเขาใจเก่ียวกับศิลปะการ

ใหบริการฯ 

- ดานความรูความเขาใจเก่ียวกับการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ (Service-minded for 

Service Excellence) เพื่อตอบสนองยุทธศาสตร และจุดเนนเข็มมุ ง ของคณะ

แพทยศาสตรวชิรพยาบาล พบวา การพัฒนาความรูและความเขาใจเก่ียวกับการใหบริการ

ดวยใจสูความเปนเลิศ จะชวยใหบุคลากรสามารถตอบสนองตอยุทธศาสตรและจุดเนนเข็ม

มุงขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะนําไปสูการยกระดับคุณภาพการบริการ การเพิ่ม

ความพึงพอใจของผูปวย และการสรางความยั่งยืนในองคกรในระยะยาว 
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ภาพที่ 7  แผนภูมิแสดงสัดสวนคะแนนประเมินตนเอง ดานความรูความเขาใจเก่ียวกับการใหบริการ

ดวยใจสูความเปนเลิศ  

เพื่อตอบสนองยุทธศาสตร และจุดเนนเข็มมุง 

 

2. กิจกรรมวันศุกรที่ 19 กรกฎาคม 2567 เวลา 16.30 – 20.00 น. ณ คณะแพทยศาสตร 

วชิรพยาบาล 

เมื่อมีการติดตามผลการทํางานของบุคลากรในหนวยงานที่เขารวมกิจกรรมหลังจัดทําโครงการ

การใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ (Service-minded for Service Excellence) พบวามีแนวโนม

การทํางานที่ดีข้ึนดังนี้  

- การปฏิบัติงานในหองปฏิบัติการทางการแพทย พบวา การดําเนินงานของหนวยงาน

หลังจากที่บุคลากรไดเขารวมโครงการการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ มีการพัฒนาข้ึน

อยางชัดเจนในดานความรวดเร็วและความแมนยําในการใหบริการ การนําผลลัพธเหลานี้ไป

ใชประโยชนจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน ยกระดับคุณภาพการดูแลผูปวย และ

เสริมสรางชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของคณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล 
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ภาพที่ 8  แผนภูมิและกราฟแสดงผลการปฎิบัติของหองปฎิบัติการทางการแพทย 

จากการวิเคราะหผลการดําเนินงานตามภาพกราฟแสดงถึงการพฒันาผลลัพธหลังจากที่

บุคลากรไดเขารวมโครงการการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ โดยสามารถสรุปผลการดําเนินงานใน

ประเด็นตางๆ ไดดังนี้ 

1. ผลการรายงานผลการตรวจวิเคราะหเลือดภายใน 120 นาที กราฟแสดงรอยละของการ

รายงานผลการตรวจวิเคราะหเลือดภายใน 120 นาทีมีแนวโนมเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง แสดงใหเห็นถึง

การพัฒนาความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการใหบริการทางการแพทย ซึ่งเปนผลลัพธที่ดีจากการ

พัฒนาบุคลากรผานโครงการ 

2. ผลงานพยาธิวิทยาชิ้นเนื้อทันกําหนด ≥ รอยละ 90  กราฟแสดงถึงผลงานพยาธิวิทยาชิ้น

เนื้อทันกําหนด โดยมีการเปรียบเทียบระหวางชิ้นเนื้อขนาดเล็กและขนาดใหญ โดยชิ้นเนื้อขนาดเล็กมี

การพัฒนาผลงานที่ดีข้ึนแมวาจะมีการลดลงในเดือนมิถุนายนแตกลับมาพัฒนาไดอีกคร้ัง สวนชิ้นเนื้อ

ขนาดใหญมีแนวโนมการพัฒนาที่ดข้ึีนเชนกัน  

ผลลัพธเหลานี้สะทอนถึงการเพิ่มข้ึนของประสิทธิภาพและความแมนยําในการปฏิบัติงาน 

ซึ่งเปนผลจากการพัฒนาบุคลากรใหมีทักษะที่ดีข้ึนในการทํางานเพื่อการบริการที่เปนเลิศไดอยาง

ชัดเจน 

 

- การปฏิบัติงานในงานบริการทางรังสีวิทยา พบวา ผลการดําเนินงานของบริการทางรังสี

วิทยาหลังจากบุคลากรไดเขารวมโครงการการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ แสดงใหเห็น
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ถึงการพัฒนาที่ดีข้ึนทั้งในดานการบริการและการลดความเสี่ยง ซึ่งการนําผลลัพธเหลานี้ไป

ใชประโยชนจะชวยยกระดับคุณภาพการบริการและสรางความมั่นคงใหกับหนวยงาน 

 
ภาพที่ 9  กราฟแสดงผลการปฏิบัติของงานบริการทางรังสีวิทยา 

 จากการวิเคราะหผลการดําเนินงานบริการทางรังสีวิทยาในประเด็นตางๆ หลังจากบุคลากร

ไดเขารวมโครงการการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ (Service-minded for Service Excellence) 

สามารถสรุปไดดงันี้ 

1. รอยละผูปวยที่ไดรับการเร่ิมฉายรังสีภายใน 1 เดือน กราฟแสดงรอยละของผูปวยที่ไดรับ

การเร่ิมฉายรังสีภายใน 1 เดือนมีแนวโนมเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง การเพิ่มข้ึนนี้แสดงใหเห็นถึงการ

ปรับปรุงการบริการที่ดีข้ึน การจัดการที่มีประสิทธิภาพข้ึน ซึ่งสงผลใหผูปวยสามารถเขาถึงการรักษา

ไดรวดเร็วข้ึน ลดระยะเวลารอคอย 

2. จํานวนอุบัติการณการเกิดภาวะวิกฤติขณะพักรอ/สงตอ กราฟแสดงจํานวนอุบัติการณ

การเกิดภาวะวิกฤติขณะพักรอ/สงตอมีแนวโนมลดลง การลดลงของอุบัติการณนี้แสดงถึงการปรับปรุง

ในกระบวนการดูแลและติดตามผูปวยที่ดีข้ึน ซึ่งเปนผลจากการพัฒนาความรูความเขาใจและทักษะใน

การบริการมากข้ึน 

 

สรุปผลการดําเนินโครงการ 

สรุปผลโครงการ การใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ มีประเด็นสําคัญดังนี้ 

1. ความเขาใจที่เพ่ิมขึ้น ผูเขารวมโครงการมีความเขาใจในการวิเคราะหองคกรเพิ่มข้ึนอยาง

ชัดเจน โดยเฉพาะการวิเคราะห SWOT ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการพัฒนากลยุทธเพื่อยกระดับ



วารสารสมาคมวิชาชีพสุขศึกษา ปที่ 39 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2564 

 
 

82 

 

คุณภาพการใหบริการ ความเขาใจนี้คาดวาจะชวยใหการดําเนินงานภายในองคกรมี

ประสิทธิภาพและความสําเร็จมากข้ึน สงผลตอความพึงพอใจของผูปวยโดยตรง 

2. ความม่ันใจที่เพ่ิมขึ้น โครงการนี้ยังชวยเพิ่มความมั่นใจใหกับผูเขารวมในการนําความรูและ

แนวทางปฏิบัติใหมๆ ไปใชในหนาที่การงานของตน ความมั่นใจนี้เปนสิ่งสําคัญสําหรับการ

พัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่อง ทําใหบุคลากรมีความพรอมและมีแรงจูงใจในการนําเอา

วิธีการที่ดีที่สุดมาปฏิบัติใหสอดคลองกับเปาหมายเชิงกลยุทธขององคกร 

3. การแบงปนความรู โครงการนี้ยังสงเสริมวัฒนธรรมการแบงปนความรู ทําใหผูเขารวม

สามารถถายทอดสิ่งที่ เรียนรูใหแก เพื่อนรวมงานที่ไมได เขารวมโครงการไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งจะชวยสรางแนวทางการใหบริการที่เปนหนึ่งเดียวในคณะแพทยศาสตรวชิ

รพพยาบาล และทําใหทุกคนในองคกรมีความเขาใจและปฏิบัติตามเปาหมายการใหบริการ

ที่กําหนดไวอยางครบถวน 

4. การพัฒนาประสิทธิภาพการบริการ โครงการนี้สงผลใหการบริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

โดยเห็นไดจากการเพิ่มความรวดเร็วและความแมนยําในการดําเนินงานในหองปฏิบัติการ

ทางการแพทย ซึ่งผลลัพธนี้สงผลใหความพึงพอใจของผูปวยเพิ่มข้ึน ระยะเวลารอคอยลดลง 

และคุณภาพการบริการโดยรวมดีข้ึน 

5. การสอดคลองกับกลยุทธองคกร โครงการนี้ชวยใหความสามารถของบุคลากรสอดคลองกับ

กลยุทธและจุดเนนของคณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล ทําใหการบริการเปนไปตาม

มาตรฐานสูงสุดและสอดคลองกับเปาหมายเชิงกลยุทธขององคกร ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการ

รักษาความสามารถในการแขงขันและชื่อเสียงขององคกรในวงการแพทย 

โดยสรุปแลว โครงการการใหบริการดวยใจสูความเปนเลิศ ไดสงผลดีตอองคกรทั้งในดานการ

เพิ่มพูนความรู ความมั่นใจ และความสามารถในการใหบริการ ซ่ึงสนับสนุนใหบรรลุเปาหมายเชิงกล

ยุทธขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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