
49
แนวทางการปรบัปรงุปัจจัยทางด้านสิง่แวดล้อมในโรงพยาบาลชมุชนเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ

Design guidelines for improving outpatient building of a community hospital in order to
increase satisfaction

แนวทางการปรับปรุงปัจจัยทางด้านสิ่งแวดล้อม
ในโรงพยาบาลชมุชนเพือ่เพิม่ความพงึพอใจ
Design guidelines for improving outpatient 
building of a community hospital in order 
to increase satisfaction

 

ณัฐภูมิ พงษ์เย็น1 และธานัท วรุณกูล2

Nattapoom Pongyen and Tanut Waroonkun

บทคัดย่อ 

        บทความนี้ศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการปรับปรุงปัจจัยทางด้านสิ่งแวดล้อมส�ำหรับอาคารผู้ป่วย

นอก โรงพยาบาลชมุชน โดยน�ำเสนอความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัเพือ่เรยีงล�ำดบัปัจจยัทีค่วรปรบัปรงุก่อนและ

หลังตามเกณฑ์ความพึงพอใจของผู้ใช้งานอาคาร โดยจะแบ่งปัจจัยออกเป็นกลุ่มตามประเภทของสิ่งแวดล้อม

ซึ่งแบ่งเป็น 4 ประเภท ได้แก่ ปัจจัยทางด้านบรรยากาศโดยรอบ ปัจจัยทางด้านอาคาร ปัจจัยทางด้านการ

ตกแต่งภายใน และ ปัจจัยสิ่งแวดล้อมภายนอกอาคาร โดยปัจจัยด้านบรรยากาศโดยรอบสามารถเรียงล�ำดับ

ความส�ำคัญได้ดังนี้ 1. กลิ่น (มีค่าความส�ำคัญ 0.278 หรือ 27.8%), 2. คุณภาพอากาศ (0.204 หรือ 20.4%), 

3. ระดับเสียง (0.185 หรือ 18.5%), 4. แสงสว่าง (0.167 หรือ 16.7%), 5. อุณหภูมิ (0.165 หรือ 16.5%) 

ปัจจัยทางด้านอาคารสามารถเรียงล�ำดับความส�ำคัญได้ดังนี้ 1. องค์ประกอบห้องน�้ำ (มีค่าความส�ำคัญ 0.383 
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หรือ 38.3%), 2. ทางเข้าออก (0.172 หรือ 17.2%), 3. วัสดุพื้น (0.172 หรือ 17.2%), 4. การจัดผัง (0.155 

หรือ 15.5%), 5. หน้าต่าง (0.146 หรือ 14.6%) ปัจจัยทางด้านการตกแต่งภายในสามารถเรียงล�ำดับความ

ส�ำคัญได้ดังนี้ 1. ป้ายบอกทาง (มีค่าความส�ำคัญ 0.329 หรือ 32.9%), 2. เครื่องเรือน (0.216 หรือ 21.6%), 

3. ธรรมชาติ (0.201 หรือ 20.1%), 4. โทรทัศน์ (0.144 หรือ 14.4%), 5. สี (0.110 หรือ 11.0%) ปัจจัยทาง

ด้านสิ่งแวดล้อมภายนอกอาคารสามารถเรียงล�ำดับความส�ำคัญได้ดังนี้ 1. ที่จอดรถ (มีค่าความส�ำคัญ 0.250 

หรือ 25.0%), 2. ที่นั่งพัก (0.231 หรือ 23.1%), 3. ส่วนให้บริการพิเศษ (0.219 หรือ 21.9%), 4. ทัศนียภาพ

รอบอาคาร (0.148 หรือ 14.8%), 5. ส่วนต่อเติมอาคาร (0.104 หรือ 10.4%)

        ทั้งนี้จากล�ำดับค่าความส�ำคัญดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ควรเลือกปรับปรุงก่อนคือ

ปัจจัยทีเ่ป็นปัญหาทีพ่บในโรงพยาบาลและส่งผลต่อความรูส้กึในด้านลบก่อนเนือ่งจากส่งผลต่อความพงึพอใจ

ของผู้ใช้งานอาคารมากที่สุด เช่น การปรับปรุงเรื่องกลิ่นเหม็น ป้ายบอกทางที่สับสน แล้วจึงเลือกปรับปรุง

ปัจจัยที่เกี่ยวกับการใช้งานโดยตรงกับผู้ใช้บริการ เช่น การเลือกและการจัดเครื่องเรือนให้เหมาะสมกับการใช้

งาน และปรับปรุงปัจจัยที่ส่งผลต่อความรู้สึกในด้านบวกเป็นล�ำดับสุดท้าย เช่น การจัดสิ่งแวดล้อมด้วยต้นไม้

และน�้ำพุ การเปลี่ยนสีอาคารให้ดูใหม่ เป็นต้น

ค�ำส�ำคัญ: สิ่งแวดล้อม, สิ่งแวดล้อมที่เอื้อต่อการเยียวยา, โรงพยาบาลชุมชน

Abstract 

This research aims to determine the design guidelines for the improvement of com-

munity hospitals. The research presets the relationship between design factors and users’ 

satisfaction levels. Four main factors are used to assess the patients’ satisfaction levels 

which are ambient features, architectural features, interior design features, and the outdoor 

environment features.

The research results showed the most to the least significant aspects which can 

been displayed as followings:

Ambient Features

1. Smell (significant level 0.278 or 27.8%) 

2. Air quality (significant level 0.204 or 20.4%)

3. Noise level (significant level 0.185 or 18.5%)

4. Light (significant level 0.167 or 16.7%)

5. Temperature (significant level 0.165 or 16.5%)

Architectural Features
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1. Toilets utilities (significant level 0.383 or 13.8)

2. Hospital accessibility and doorways (significant level 0.172 or 17.2)

3. Flooring material (significant level 0.172 or 17.2)

4. Spatial arrangement (significant level 0.155 or 15.5%)

5. Windows (significant level 0.146 or 14.6%)

Interior Design Features

1. Guide post (significant level 0.329 or 32.9%)

2. Furniture (significant level 0.216 or 21.6%)

3. Plants and Nature (significant level 0.201 or 20.1%)

4. Television (significant level 0.144 or 14.4%)

5. Color (significant level 0.110 or 11.0%)

Outdoor Environment Features

1. Parking lot (significant level 0.250 or 25%)

2. Seating area (significant level 0.231 or 23%)

3. Special facilities (significant level 0.219 or 21.9%)

4. Outside view or environment (significant level 0.148 or 14.8%)

5. Building expansion (significant level 0.104 or 10.4%)

The research analysis results can be concluded that the first factor that should be 

considered for the improvement of the hospital is the factor that has the significant impact 

on users’ satisfaction level.  For example the improvement of the polluted air and ventila-

tion of the hospitals, the confusion of the hospital’s guide post which should be easily read 

and direct user to the right facilities.  Moreover, the following factor that should be consid-

ered for the improvement is the factor that has direct impact toward patients, staff and 

users such as the furniture’s arrangement.  The last factor that should be considered is the 

factor that encourages the positive environment for the hospital such as the landscape ar-

rangement and plants, and the exterior of the hospital. 

Keywords: environment, healing environment, community hospital



52
วารสารวิชาการ การออกแบบสภาพแวดล้อม    ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2557)
JOURNAL OF ENVIRONTMENT DESIGN      VOL.1  NO.2 (JULY - DECEMBER 2014)

บทน�ำ 

โรงพยาบาลชุมชน หรือโรงพยาบาลประจ�ำอ�ำเภอ เป็นสาธารณูปโภคพื้นฐานที่ให้บริการแก่

ประชาชนในแต่ละอ�ำเภอ แต่เน่ืองจากในปัจจุบันมีการเพิ่มขึ้นของจ�ำนวนประชากร ท�ำให้โรงพยาบาลต้อง

ขยายขนาดโรงพยาบาลให้ใหญ่ขึน้เพือ่รองรบัผูใ้ช้บรกิารท่ีเพิม่ขึน้เช่นกนั ส�ำหรบัอาคารผูป่้วยนอกทีม่กีารขยาย

ขนาดโรงพยาบาลจาก 30 เตียงเป็น 60 เตียงนั้น อาคารเดิมมักไม่ตอบสนองกับการใช้งานที่เปลี่ยนแปลงไป

และมคีวามต้องการพืน้ทีใ่ช้สอยเพิม่มากขึน้ จงึต้องมกีารปรับปรงุและต่อเตมิอาคาร รวมไปถงึการพฒันาและ

การเพิม่คณุภาพในด้านต่างๆ ส�ำหรับในด้านสิง่แวดล้อมเม่ือผูใ้ช้บรกิารเข้ามาใช้บรกิารภายในโรงพยาบาล สิง่

แวดล้อมต่างๆควรช่วยส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการ เกิดความรู้สึกในด้านบวก ได้แก่ ความสบายใจ ความผ่อนคลาย 

และ ช่วยส่งเสรมิให้ผูใ้ช้บรกิารดขีึน้ทัง้ทางร่างกายและจติใจ อย่างไรกต็ามพบว่า โรงพยาบาลชมุชนส่วนใหญ่มี

สิง่แวดล้อมทีไ่ม่เหมาะสมและเกดิปัญหาทีส่่งผลกระทบต่อการให้บรกิารและท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความรูส้กึใน

ด้านลบ ได้แก่ ความเครียด ความกังวลใจ ความไม่สบายใจ ทั้งนี้เกิดจากการมีปัจจัยทางด้านสิ่งแวดล้อมที่ไม่

เหมาะสม เช่น ป้ายบอกทางดสูบัสนวุน่วาย ไม่มอีปุกรณ์ช่วยเหลือส�ำหรบัผู้พกิาร ไม่มกีารตกแต่งภายในอาคาร

ด้วยต้นไม้และสิ่งของตกแต่งอื่นๆ รวมไปถึงการต่อเติมอาคารที่ไม่ตอบสนองการใช้งานและไม่ได้พิจารณาถึง

ความสวยงามเท่าทีค่วร รวมไปถงึการได้รบัผลกระทบจากมลภาวะภายนอกทีไ่ม่เหมาะสม เช่น การได้ยนิเสยีง

รบกวนของรถยนต์ การได้กลิ่นไม่พึงประสงค์จากภายนอกอาคาร เป็นต้น

ภาพที่ 1-2 แสดงการต่อเติมเพื่อตอบสนองการใช้งานที่เปลี่ยนไปกับการต่อเติมอาคารที่ไม่ได้พิจารณาถึงความสวยงาม

ในต่างประเทศมีการน�ำแนวสิ่งแวดล้อมที่เอื้อต่อการเยียวยามาใช้ในการปรับปรุงโรงพยาบาลเพื่อ

แก้ไขปัญหาดังกล่าวและช่วยส่งเสริมให้สิ่งแวดล้อมเดิมดีขึ้น โดยมีการศึกษาวิจัยในต่างประเทศว่าปัจจัยส่ิง

แวดล้อมบางอย่างในโรงพยาบาลสามารถช่วยเพิ่มคุณภาพในการรักษาและช่วยส่งเสริมสุขภาพของผู้ป่วยให้

ดีขึ้นได้ Karin Dijkstra (2009) ได้แบ่งแนวทางดังกล่าวออกเป็น 2 ทาง ได้แก่ การลดผลกระทบจากสิ่งเร้า

ที่ท�ำให้เกิดผลไปในทางลบกับการเพิ่มสิ่งเร้าที่ท�ำให้เกิดผลไปในทางบวก โดย Roger Ulrich (1991) กล่าว

ว่า สิ่งเร้าที่ส่งผลต่อความรู้สึกในด้านลบจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อผู้ใช้งานอาคารได้มากกว่าสิ่งเร้าที่ส่ง

ผลต่อความรู้สึกในด้านบวก ส�ำหรับสิ่งแวดล้อมที่ช่วยส่งเสริมให้ผู้ใช้งานอาคารรู้สึกในทางบวกและไม่ท�ำให้

เกิดความรู้สึกในด้านลบ สามารถเรียกโดยรวมได้ว่าสิ่งแวดล้อมที่เอื้อต่อการเยียวยา (Healing Environ-

ment) ทั้งนี้ในประเทศไทยมีการน�ำแนวคิดดังกล่าวมาใช้ในการปรับปรุงโรงพยาบาล โดยโกศล จึงเสถียร
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ทรัพย์ (2553)  ได้น�ำเสนอแนวคิด “โรงพยาบาลอบอุ่นเหมือนบ้าน เพื่อการเยียวยา” โดยจัดสิ่งแวดล้อมที่

ช่วยให้ผ่อนคลาย มีบรรยากาศที่อบอุ่น โดยจ�ำลองบรรยากาศของบ้านมาไว้ที่โรงพยาบาลและให้ผู้ป่วยเป็น

ศูนย์กลาง และ โกเมธ นาควรรณกิจ (2553) ได้น�ำเสนอแนวคิดการจัดสิ่งแวดล้อมที่เอื้อต่อการเยียวยาจะ

ต้องด�ำเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ การจัดสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) การจัดสิ่งแวดล้อม

ทางธรรมชาติ (Natural Environment) การจัดสิ่งแวดล้อมทางสังคม (Social Environment) และ การจัด

สิ่งแวดล้อมทางจิตใจ (Psychological  Environment) ทั้งนี้ในการเลือกปรับปรุงปัจจัยทางด้านสิ่งแวดล้อม

ควรปรบัปรงุเก่ียวกบัการใช้งานของผูใ้ช้บรกิารด้วย เพือ่ช่วยอ�ำนวยความสะดวกและช่วยให้การบรกิารเป็นไป

ได้ดแีละมปีระสทิธภิาพมากขึน้ โดยใช้หลกัการออกแบบโรงพยาบาลอืน่ๆมาเป็นแนวทางควบคูไ่ปกับแนวทาง

สิ่งแวดล้อมที่เอื้อต่อการเยียวยา

บทความนีเ้ป็นส่วนหนึง่ของงานวจิยัในการน�ำเสนอแนวทางการปรบัปรงุสิง่แวดล้อมในโรงพยาบาล

ชุมชน เน้นการศึกษาไปที่อาคารผู้ป่วยนอก 30 เตียง โดยในบทความนี้จะน�ำเสนอการเรียงล�ำดับความ

ส�ำคัญของปัจจัยหลักและปัจจัยรอง เพื่อน�ำล�ำดับความส�ำคัญดังกล่าวไปเลือกปรับปรุงปัจจัยก่อนและหลัง

โดยพิจารณาประกอบกับข้อจ�ำกัดและผลกระทบในด้านอื่นๆ บทความนี้เริ่มต้นจากการแบ่งประเภทของสิ่ง

แวดล้อมในโรงพยาบาล และ การคัดเลือกปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอาคาร

เพือ่น�ำหลักการดังกล่าวมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงปัจจยัต่างๆเพือ่เพิม่ความพึงพอใจของผูใ้ช้งานอาคาร

ให้เพิม่มากข้ึน ทัง้นีปั้จจยัทางด้านสิง่แวดล้อมในโรงพยาบาลนัน้ หากศกึษาจากงานวจิยัในต่างประเทศจะพบ

ว่าปัจจยับางอย่างนัน้มผีลต่อผูใ้ช้บรกิารและเจ้าหน้าทีท่ัง้ด้านบวกและด้านลบ เช่น Buchanan et al. (1991) 

กล่าวว่าแสงอาทิตย์ที่มีคุณภาพต�่ำหรือมีปริมาณไม่เพียงพอจะมีผลต่อความเครียด ความกดดัน ซึ่งส่งผลลบ

ต่อผู้ป่วยในโรงพยาบาล และ Benedetti et al. (2001) ศึกษาพบว่ากลุ่มผู้ป่วยที่ได้แสงอาทิตย์ในตอนเช้า

จะมแีนวโน้มทีผู่ป่้วยจะหายไวข้ึนและพกัรกัษาในโรงพยาบาลสัน้ลงเมือ่เทยีบกบักลุม่ผูป่้วยท่ีได้รบัแสงอาทติย์

ในตอนเยน็ แสดงให้เหน็ว่าแสงอาทติย์มผีลทีช่่วยเยยีวยาหรอืรกัษาให้ผูป่้วยดขีึน้ด้วย ซึง่ส่งผลในด้านบวกให้

แก่ผู้ป่วยในโรงพยาบาล ทั้งนี้การปรับปรุงให้ปัจจัยแต่ละอย่างมีความเหมาะสมกับผู้ใช้งานอาคารจะเป็นการ

สร้างสิง่แวดล้อมทีเ่อือ้ต่อการเยยีวยาซ่ึงสามารถช่วยลดความรูส้กึในด้านลบให้น้อยลง และช่วยเพิม่ความรูสึ้ก

ในด้านบวกให้ผูใ้ช้งานอาคารมคีวามพงึพอใจต่อส่ิงแวดล้อมในโรงพยาบาลมากขึน้ รวมไปถงึเป็นการปรบัปรงุ

ให้ปัจจัยต่างๆทีส่่งผลต่อผูใ้ช้งานอาคารให้สามารถตอบสนองกับการใช้งานให้มากข้ึน และสามารถอ�ำนวยความ

สะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการซึ่งจะเป็นการเพิ่มคุณภาพในการรักษาและการให้บริการอีกด้วย

ผูว้จิยัได้เลอืกแนวทางการแบ่งประเภทของส่ิงแวดล้อมตามแบบแผนการศึกษาเกีย่วกบัส่ิงแวดล้อม

ที่เอื้อต่อการเยียวยาของ Harris et al. (2002) ซึ่งแบ่งสิ่งแวดล้อมออกเป็น 3 ประเภทได้แก่ บรรยากาศโดย

รอบ (Ambient Features) อาคาร (Architectural Features) และ การตกแต่งภายใน (Interior Design 

Features) นอกจากนีย้งัเลอืกใช้ปัจจยับางส่วนทีม่กีารศกึษาถงึผลกระทบต่อผูป่้วย เช่น แสงสว่าง (Lighting) 

เสียงดนตรี (Music) ระดับเสียง (Sound/Noise) หน้าต่าง (Windows) สี (Colors) ภาพศิลปะ (Artwork) 

เครื่องเรือน (Furniture) ประกอบกับงานวิจัยอื่นๆในต่างประเทศที่มีการศึกษาปัจจัยเดียวกันหรือคล้ายกัน 

แล้วจึงสรุปมาเป็นปัจจัยท่ีเลือกใช้ในงานวิจัยนี้ อย่างไรก็ตามเนื่องจากอาคารผู้ป่วยนอกที่สนใจศึกษานั้นมี
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ขนาดอาคารทีไ่ม่ใหญ่มากนกั ผูใ้ช้งานอาคารจงึมกีารใช้งานและความเกีย่วข้องกบัปัจจยัอืน่ๆภายนอกอาคาร

ด้วยซึง่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้งานอาคารเช่นเดยีวกัน จงึเลอืกปัจจัยสิง่แวดล้อมภายนอกอาคาร (Out-

door Environment Features) มาพิจารณาประกอบเพื่อให้ครอบคลุมกับปัจจัยสิ่งแวดล้อมในโรงพยาบาล

ชุมชนทั้งหมด โดยปัจจัยหลักทางด้านสิ่งแวดล้อม 4 ประเภทนั้น มีรายละเอียดดังนี้

แผนผัง 1 แสดงแบบแผนในการวิจัยเพื่อปรับปรุงโรงพยาบาลชุมชน

1.	 ปัจจยัด้านบรรยากาศโดยรอบ (ambient features) หมายถงึ สิง่แวดล้อมทีม่นษุย์ไม่สามารถ

จบัต้องได้หรอือาจจะมองไม่เห็นแต่สามารถรบัรูไ้ด้โดยผ่านประสาทสมัผสัด้านอืน่ๆ โดยปัจจยัทีเ่ลอืกมาศกึษา

ได้แก่ แสงสว่าง (light) อุณหภูมิ (temperature) ระดับเสียง (noise level) คุณภาพอากาศ (air quality) 

และ กลิ่น (smell) ทั้งนี้ปัจจัยแต่ละอย่างมีผลต่อความรู้สึกทั้งในด้านบวกและด้านลบ ทั้งยังมีความเกี่ยวข้อง

กับปัจจัยรองอื่นๆในด้านเดียวกัน และ ปัจจัยรองในด้านอื่นๆ ด้วย เช่น ขนาดของหน้าต่างในอาคารจะมีผล

ต่อปริมาณแสงแดด การระบายอากาศ และการเปลี่ยนแปลงของอุณหภูมิ การให้บริการโทรทัศน์จะมีผลต่อ

ระดับเสียง เป็นต้น

2.	 ปัจจัยด้านอาคาร (architectural features) หมายถึง ส่ิงแวดล้อมที่มีความเกี่ยวข้องกับ

การออกแบบอาคารหรือเป็นองค์ประกอบทางสถาปัตยกรรมของอาคาร ซ่ึงปัจจัยแต่ละอย่างน้ันเกี่ยวข้อง

กับการใช้งานของผู้ใช้งานอาคาร โดยปัจจัยที่เลือกมาศึกษาได้แก่ ทางเข้าอาคาร (hospital accessibility 

and doorways) หน้าต่าง (windows)  การจัดผัง (spatial arrangement) วัสดุพื้น (flooring material) 

และ ส่วนประกอบของห้องน�้ำ (toilets utilities)  ปัจจัยดังกล่าวจะมีผลต่อกิจกรรมที่เกิดขึ้นภายในอาคาร

โดยสามารถส่งเสริมให้การให้บริการเป็นไปได้อย่างรวดเร็วขึ้น หรือ ช่วยอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 

นอกจากนี้ปัจจัยบางอย่างยังเก่ียวข้องกับปัจจัยด้านบรรยากาศโดยรอบด้วย เช่น การจัดผังอาคารโดยการ

เรียงเครื่องเรือนจะมีผลต่อการจัดระบบการให้บริการ เป็นต้น
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Design guidelines for improving outpatient building of a community hospital in order to
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3.	 ปัจจัยด้านการตกแต่งภายใน (interior design features) หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่น�ำมา

ตกแต่งภายในอาคารเพื่อสร้างบรรยากาศที่ดีให้กับภายในอาคาร โดยปัจจัยที่เลือกมาศึกษาได้แก่ ธรรมชาติ 

(plants and nature) โทรทัศน์ (television) สี (color) เครื่องเรือน (furniture) และ ป้ายบอกทาง (guide 

post) ปัจจัยดังกล่าวจะช่วยอ�ำนวยความสะดวกในการใช้งานและช่วยส่งเสริมให้บรรยากาศภายในอาคารดี

ขึน้ โดยการใช้สนุทรยีภาพทีช่่วยเพิม่ความสวยงามทัง้ยงัสามารถช่วยแก้ปัญหาในด้านต่างๆหรอืช่วยเบีย่งเบน

ความสนใจจากการรอคอยทีท่�ำใหเ้กดิความรู้สกึในดา้นลบ เชน่ การใช้โทรทัศนเ์พือ่สรา้งความบันเทิง การจัด

มุมสวนหย่อมเพื่อสร้างความผ่อนคลายให้แก่ผู้ป่วย เป็นต้น

4.	 ปัจจัยสิ่งแวดล้อมภายนอกอาคาร (outdoor environment features) หมายถึง สิ่งแวด

ล้อมอื่นๆ ที่อยู่ภายรอบอาคารและมีผลต่อผู้ใช้บริการ ทั้งน้ีเพราะกิจกรรมบางอย่างเกิดขึ้นภายนอกอาคาร

และมีผลกับผู้ใช้บริการเช่นเดียวกัน เพื่อให้ครอบคลุมกับแนวทางการปรับปรุง จึงเลือกน�ำมาพิจารณาเพิ่ม

เติมจากสิ่งแวดล้อมภายในอาคาร โดยปัจจัยที่เลือกมาศึกษาได้แก่ ทัศนียภาพรอบอาคาร (outside view or 

environment) ส่วนต่อเติมอาคาร (building expansion) ที่นั่งพักคอยนอกอาคาร (seating area) ที่จอด

รถ (parking lot) และ ส่วนให้บริการพิเศษ (special facilities) ปัจจัยดังกล่าวจะมีผลต่อการให้บริการผู้ใช้

บรกิารตัง้แต่เมือ่แรกเริม่เข้ามาในโรงพยาบาล ท�ำให้เกดิความประทบัใจแรกทีช่่วยให้การบรกิารมคุีณภาพมาก

ขึ้น นอกจากนี้การปรับปรุงให้ภายนอกอาคารมีสิ่งแวดล้อมที่ดี จะช่วยเพิ่มภาพลักษณ์ที่ดีให้กับโรงพยาบาล

ทั้งหมดด้วย

เมือ่ได้คดัเลอืกปัจจยัทางด้านสิง่แวดล้อมในโรงพยาบาลแล้ว จากนัน้เป็นการเข้าไปเกบ็ข้อมลูกบักลุม่

ตัวอย่างว่ามีการตอบสนองภายใน (internal responses) ต่อปัจจัยแต่ละปัจจัยอย่างไร โดยให้กลุ่มตัวอย่าง

ประเมินความรู้สึกที่มีผลต่อปัจจัยแต่ละปัจจัยโดยการใช้ความพึงพอใจเป็นตัวชี้วัด ซึ่งสามารถท�ำความเข้าใจ

และประเมนิได้ง่ายผ่านแบบสอบถามทีใ่ช้กระบวนการล�ำดบัชัน้เชงิวเิคราะห์ (AHP) ประกอบกบัการสมัภาษณ์

เชิงลึกเพื่อศึกษาถึงปัญหา ความคิดเห็น วิธีแก้ไข และ ข้อเสนอแนะต่างๆที่น�ำไปใช้ประกอบกับการน�ำเสนอ

แนวทางการปรับปรุง (design guideline) ในขั้นตอนสุดท้ายซึ่งมีการเรียงล�ำดับปัจจัยตามค่าความส�ำคัญที่

มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอาคารแยกตามปัจจัยหลัก

วิธีการวิจัย

การศึกษาวิจัยในงานวิจัยจะใช้เคร่ืองมือกระบวนการล�ำดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (AHP) ซึ่งคิดค้นโดย 

Thomas L. Saaty (1980) ซ่ึงเป็นเครื่องมือที่ช่วยในการตัดสินใจอย่างเป็นเหตุเป็นผล และเป็นเครื่องมือ

ที่นิยมใช้กันมากในงานวิจัยท่ัวไปท่ีได้รับการยอมรับว่าเชื่อถือได้ ทั้งนี้ในงานวิจัยน้ีจะด�ำเนินการผ่านการใช้

แบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตัวอย่าง 30 คน ได้แก่ ผู้ป่วย ญาติผู้ป่วย และ เจ้าหน้าที่โรง

พยาบาลโดยใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) เนื่องจากกระบวนการ AHP นั้น

เป็นการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวนน้อยที่มีความเชี่ยวชาญหรือประสบการณ์จากสถานที่จริง โดยในงาน

วิจัยนี้เก็บข้อมูลจากโรงพยาบาลชุมชนสารภีและโรงพยาบาลชุมชนดอยสะเก็ด ทั้งนี้กระบวนการล�ำดับช้ัน
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เชิงวิเคราะห์ (AHP) จะใช้การสร้างแผนผังความคิด (mind map) ตามแผนผังที่ 2 โดยแบ่งปัจจัยทางด้านสิ่ง

แวดล้อมออกเป็นเกณฑ์หลักและเกณฑ์รอง เพื่อช่วยให้การตัดสินใจเป็นไปอย่างเป็นระบบและมีโครงสร้างที่

ชัดเจน แล้วจึงเลือกประเมินโดยเปรียบเทียบปัจจัยทีละคู่ (pair wise) โดยเลือกเปรียบเทียบปัจจัยรองก่อน 

แล้วจึงเปรียบเทียบปัจจัยหลัก ผ่านเกณฑ์ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอาคาร เก็บข้อมูลจาก

การใช้แบบสอบถามเพื่อช่วยในการเก็บข้อมูลให้ง่ายข้ึน จากนั้นน�ำผลที่ได้จากการเก็บข้อมูลไปค�ำนวณตาม

กระบวนการ AHP เพือ่ตรวจสอบค่าความสอดคล้องกนัของเหตผุล (CR) ว่าข้อมลูดงักล่าวของผูป้ระเมนิแต่ละ

คนมคีวามเป็นเหตุเป็นผลและสามารถน�ำไปใช้ในการเปรยีบเทยีบกนัได้ ทัง้นีจ้ากกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 30 คน

จะคดัเลอืกข้อมลูทีผ่่านการตรวจสอบดงักล่าวเพยีง 15 คนเพือ่น�ำไปหาค่าเฉลีย่ของค่าความส�ำคญัของแต่ละ

ปัจจัย แล้วจึงท�ำการเรียงล�ำดับตามค่าความส�ำคัญของปัจจัยแล้ววิเคราะห์หาความสัมพันธ์ของปัจจัย เพื่อ

เสนอแนะเป็นแนวทางในการเลือกปรับปรุงปัจจัยตามล�ำดับก่อนและหลัง

แผนผัง 2 แสดงการแบ่งปัจจัยสิ่งแวดล้อมในการวิเคราะห์ด้วยวิธี AHP

ผลการศึกษา

ผลการศึกษาค่าความส�ำคัญของปัจจัยทางด้านสิ่งแวดล้อมในโรงพยาบาลชุมชนนั้นจะแบ่งเป็นค่า

ความส�ำคัญของปัจจัยรอง กับ ค่าความส�ำคัญของปัจจัยหลัก ค่าความส�ำคัญดังกล่าวได้มาจากข้อมูลจาก

แบบสอบถามโดยน�ำตัวเลขที่ได้จากการเปรียบเทียบปัจจัยทีละคู่มาสรุปเป็นตัวเลขที่ใช้แทนค่าความส�ำคัญ

ของแต่ละปัจจยั แล้วจงึน�ำมาหาค่าเฉลีย่ค่าความส�ำคญัของปัจจยัแต่ละปัจจยัจากข้อมลูของผูป้ระเมนิทัง้ 15 

คน โดยล�ำดับของปัจจัยรองจะแสดงดังตารางที่ 1 และ ล�ำดับของปัจจัยหลักจะแสดงดังตารางที่ 2 ค่าความ

ส�ำคัญของปัจจัยแต่ล่ะด้านน้ันจะแสดงเป็นร้อยละหรือเปอร์เซ็นต์ ทั้งนี้ข้อมูลจากจากผู้ประเมิน 15 คนนั้น 

ได้มาจากการตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นว่าผ่านเกณฑ์ที่เชื่อถือความเป็นเหตุเป็นผลและสามารถน�ำไปใช้เพื่อ

เปรียบเทียบได้ โดยค่าความเชื่อมั่น (CR) ควรมีค่าน้อยกว่า 0.1 หรือ 10% ส�ำหรับการเปรียบเทียบ 5 ปัจจัย

ในการเปรียบเทียบปัจจัยรอง และ ควรมีค่าน้อยกว่า 0.09 หรือ 9% ส�ำหรับการเปรียบเทียบ 4 ปัจจัยใน

การเปรยีบเทยีบปัจจยัหลกั ทัง้นีส้ามารถวเิคราะห์ผลของค่าความส�ำคญัของปัจจยัย่อยแต่ละประเภทได้ดงันี้
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ตารางที่ 1 แสดงค่าความส�ำคัญเฉลี่ยจากผู้ประเมิน 15 คนของปัจจัยรอง

ในปัจจยัด้านบรรยากาศโดยรอบ จากค่าความส�ำคญัในตารางที ่1 และการสมัภาษณ์เชิงลึกสามารถ

วิเคราะห์ได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความรู้สึกในด้านลบ ได้แก่ กลิ่น (0.278) ที่มักพบว่ามีปัญหากลิ่นรบกวนจาก

ห้องน�้ำรวม และ คุณภาพอากาศ (0.204) ที่มักพบว่าการระบายอากาศภายในอาคารไม่ค่อยดี ท�ำให้รู้สึก

ร้อนและอึดอัด มีผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด เนื่องจากปัญหาดังกล่าวมีผลต่อความรู้สึกโดยตรงและมีผล

ต่อพฤตกิรรมที่ท�ำใหผู้้ใช้งานอาคารต้องหลีกหนีจากสภาพนัน้ๆ เช่น การปิดจมูก การกลัน้หายใจ การเดนิหนี 

แต่ส�ำหรับปัจจัยอื่นๆ ได้แก่ แสงสว่าง (0.167) ที่มักพบว่าในอาคารมีแสงน้อยและค่อนข้างมืด และ ระดับ

เสียง (0.185) ท่ีมักพบว่าภายในอาคารมีเสียงดังค่อนข้างมากนั้น เป็นสิ่งที่พบได้ทั่วไปในโรงพยาบาล ผู้ใช้

บริการส่วนใหญ่สามารถปรับตัวได้ดีกว่า และยังสามารถใช้บริการโดยปกติแม้จะมีสภาพแวดล้อมที่ไม่เหมาะ

สม เช่น ยงัสามารถมองเหน็สิง่ต่างๆแม้แสงสว่างจะน้อย ยงัสามารถพดูคุยและได้ยนิกันได้แม้เสียงจะค่อนข้าง

ดัง ส�ำหรับอุณหภูมิ (0.165) มีผลต่อความพึงพอใจน้อยที่สุดเนื่องจากแม้อุณหภูมิภายในอาคารจะค่อนข้าง

ร้อนจากรูปแบบอาคารที่ปิดล้อมโถงพักคอย แต่ก็สามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าวด้วยวิธีการที่ง่ายได้ เช่น การ

ติดตั้งพัดลมเพิ่มเติมจากเดิม ท�ำให้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากนัก อย่างไรก็ตามปัจจัยต่างๆ

ทีส่ามารถใช้ในการสร้างบรรยากาศทีด่แีละส่งผลต่อความรูสึ้กในด้านบวก กลบัไม่ค่อยพบว่ามกีารเลอืกน�ำมา

ใช้ปรับปรุง เช่น การใช้กลิ่นหอมเพื่อสร้างบรรยากาศที่ดี การใช้แสงสว่างเพื่อสร้างอารมณ์ผ่อนคลาย ท�ำให้

โรงพยาบาลส่วนใหญ่ยงัมบีรรยากาศทีไ่ม่น่าใช้งานอยู ่ซึง่หากมกีารน�ำมาปรบัปรงุน่าจะช่วยเพิม่ความพงึพอใจ

ให้ผู้ใช้บริการได้มาก ทั้งนี้ส�ำหรับแนวทางการปรับปรุงในด้านบรรยากาศโดยรอบ ควรพิจารณาถึงการแก้ไข

ปัญหาที่กระทบกับความรู้สึกในด้านลบก่อนเนื่องจากส่งผลต่อความพึงพอใจค่อนข้างมาก แล้วจึงเลือกใช้วิธี

ที่ใช้ปรับปรุงปัจจัยเพื่อส่งเสริมความรู้สึกในด้านบวกให้ภายในอาคารมีบรรยากาศที่ดีและน่าใช้งานมากขึ้น

ในปัจจัยด้านอาคาร จากค่าความส�ำคัญในตารางที่ 1 และการสัมภาษณ์เชิงลึกสามารถวิเคราะห์

ได้ว่า ปัจจัยในด้านอาคารนั้น ส่วนใหญ่จะเกี่ยวข้องกับการใช้งานมากกว่าการส่งผลต่อความรู้สึก โดยองค์

ประกอบห้องน�้ำ (0.383) จะเกี่ยวข้องการใช้บริการห้องน�้ำ ที่ผู้ใช้บริการต้องมีโอกาสได้ใช้งาน ทั้งนี้แต่ละคน

มีประสบการณ์ในการใช้ห้องน�้ำสาธารณะอื่นๆมาแล้ว หากห้องน�้ำในโรงพยาบาลไม่น่าใช้งาน ก็จะเกิดความ
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รูส้กึต่อต้านและเกดิการเปรยีบเทยีบกบัห้องน�ำ้อืน่ทีด่กีว่า ทัง้ยงัเกีย่วข้องกบัสิง่ทีส่่งผลต่อความรูส้กึในด้านลบ 

เช่น กลิ่นไม่พึงประสงค์ ความไม่สะอาด โดยเฉพาะหากต้องใช้บริการเป็นเวลานานจะมีผลต่อความพึงพอใจ

มากตามไปด้วย ส่วนทางเข้าออก (0.172) และวัสดุพื้น (0.172) เป็นปัจจัยที่ผู้ใช้งานอาคารสามารถมองเห็น

และท�ำความเข้าใจได้ง่าย เช่น ทางเข้าควรมองเหน็ได้ง่าย วสัดพุืน้ควรใช้งานได้สะดวก ท�ำความสะอาดได้ง่าย 

มคีวามสวยงาม และ ไม่มผีวิมนัวาวทีล่ืน่ได้ง่าย ซึง่ตามแบบมาตรฐานนัน้มกีารออกแบบทางเข้าและวสัดพุืน้ที่

เหมาะสมเพียงพออยู่แล้ว  ท�ำให้มีผลต่อความพึงพอใจในระดับทั่วๆไป แต่ส�ำหรับ การจัดผัง (0.155) และ 

หน้าต่าง (0.146) นั้นขึ้นอยู่กับการใช้งาน ประสบการณ์ และ ความชอบ ที่แตกต่างกันในแต่ละโรงพยาบาล 

ท�ำให้มีผลต่อความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนัด้วยและอาจท�ำให้ได้ค่าความส�ำคัญค่อนข้างน้อย ท้ังน้ีส�ำหรับแนวทาง

การปรับปรุงในด้านอาคาร ควรพิจารณาถึงการใช้งานที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการเป็นหลัก เช่นการปรับปรุงใน

ส่วนโถงพักคอย ส่วนทางเข้าอาคาร แล้วจึงค่อยปรับปรุงในส่วนย่อยอื่นๆต่อไป โดยเน้นไปที่การแก้ไขปัญหา

ที่เกิดขึ้นก่อน เช่นการปรับปรุงห้องน�้ำเพื่อลดกลิ่นรบกวน การปรับปรุงทางเข้าอาคารให้ตอบสนองกับการใช้

งานและรองรับผู้ป่วยให้มีที่นั่งพักคอยเพิ่มขึ้น

ในปัจจัยด้านการตกแต่งภายใน จากค่าความส�ำคัญในตารางที่ 1 และการสัมภาษณ์เชิงลึกสามารถ

วิเคราะห์ได้ว่า ป้ายบอกทาง (0.329) มีผลต่อการใช้งานของผู้ใช้บริการมากที่สุด ทั้งนี้เพราะป้ายบอกทางใน

โรงพยาบาลส่วนใหญ่ไม่ได้มีการออกแบบที่ดีท�ำให้ผู้ใช้บริการเกิดความสับสน และส่งผลต่อความรู้สึกใน

ด้านลบ ทั้งยังเกี่ยวข้องการใช้งานและการมองเห็น หากมีการเลือกใช้ไม่เหมาะสม จะส่งผลต่อการใช้บริการ

โดยรวมด้วย แต่ส�ำหรับเคร่ืองเรือน (0.216) ท่ีมีความส�ำคัญรองลงมาจะเกี่ยวข้องกับการใช้งานโดยตรงแต่

อาจจะไม่ส่งผลต่อความรู้สึกมากนัก ทั้งนี้เครื่องเรือนที่ไม่เหมาะสมยังสามารถใช้งานแทนกันได้แต่อาจจะไม่

สะดวกสบายกับการใช้งานเท่าที่ควร ส่วนธรรมชาติ (0.201) นั้นมีการน�ำมาใช้ตกแต่งสถานที่โดยทั่วไป ซึ่ง

ให้ผลลัพธ์ที่ชัดเจนในการส่งผลต่อความรู้สึกในด้านบวกและช่วยเพิ่มความพึงพอใจ ซึ่งควรน�ำมาใช้ตกแต่ง

สถานที่และปรับปรุงให้ภายในอาคารมีบรรยากาศที่ดีขึ้นหลังจากการแก้ไขปัญหาที่เกิดจากปัจจัยสองอันดับ

แรก แต่ส�ำหรับ โทรทัศน์ (0.144) นั้น แม้โรงพยาบาลส่วนใหญ่จะมีให้บริการ แต่ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่ได้

ต้องการดเูนือ้หาอย่างจรงิจงั เป็นเพยีงการดเูพือ่ฆ่าเวลาเท่านัน้ หากโรงพยาบาลมผีูใ้ช้บรกิารน้อยและไม่ต้อง

รอนาน โทรทัศน์อาจจะเป็นปัจจัยที่ไม่ส�ำคัญมากนัก ส�ำหรับ สี (0.110) มีค่าความส�ำคัญน้อยที่สุดเนื่องจาก

สีเป็นปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความสวยงาม ไม่ได้เก่ียวกับการใช้งานโดยตรง และไม่ได้มีการปรับปรุงบ่อยครั้ง 

ผู้ใช้งานอาคารจึงไม่ได้มองเห็นความส�ำคัญของปัจจัยดังกล่าว ยกเว้นหากอาคารมีความทรุดโทรมมาก สีจะ

มีผลต่อความรู้สึกโดยรวมต่อการตกแต่งภายใน ทั้งนี้แนวทางการปรับปรุงด้านการตกแต่งภายใน ควรเลือก

ปรบัปรงุปัจจยัทีเ่กีย่วข้องกบัการใช้งานและเป็นปัญหาของโรงพยาบาลก่อน เพือ่อ�ำนวยความสะดวกให้กบัผู้

ใช้บรกิารก่อน แล้วจงึเลอืกปรบัปรงุด้วยการตกแต่งสถานทีใ่ห้มบีรรยากาศทีด่แีละน่าใช้งานมากขึน้ ซึง่แม้จะมี

ผลต่อความพงึพอใจน้อย แต่กเ็ป็นประโยชน์และเป็นผลดีกบัผู้ใช้บริการทีท่�ำให้รูส้กึผ่อนคลาย ลดความเครยีด 

จากการเลือกใช้ปัจจัยที่ส่งผลต่อความรู้สึกในด้านบวก

ในปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมภายนอกอาคาร จากค่าความส�ำคัญในตารางที่ 1 และการสัมภาษณ์เชิง

ลึกสามารถวิเคราะห์ได้ว่า ท่ีจอดรถ (0.250) เป็นปัจจัยที่เก่ียวกับการใช้งานโดยตรงกับผู้ใช้บริการและยัง
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เป็นส่วนแรกที่ผู้ใช้บริการจะพบเมื่อเข้ามาในโรงพยาบาล ซึ่งหากที่จอดรถมีไม่มีพอจะส่งผลต่ออารมณ์ความ

รู้สึกในด้านลบ เช่น รู้สึกหงุดหงิดเม่ือท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอโดยเฉพาะช่วงเวลาที่ต้องรีบน�ำส่งผู้ป่วย ที่จอด

รถจึงมีผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด เช่นเดียวกันกับ ที่นั่งพักคอยนอกอาคาร (0.231) ที่เกี่ยวข้องกับการใช้

งานโดยตรงกับผู้ใช้บริการเช่นเดียวกัน แต่ผู้ใช้บริการอาจจะไม่ได้เลือกใช้ที่นั่งพักคอยนอกอาคารแต่เลือกใช้

เพียงเก้าอี้พักคอยภายในอาคารเท่านั้น ท�ำให้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการบางคน นอกจากนี้เก้าอี้

พักคอยที่มีลักษณะใช้งานได้ไม่สะดวกสบาย แต่ก็ยังสามารถใช้ส�ำหรับนั่งได้โดยไม่มีผลต่อความรู้สึกมากนัก 

ท�ำให้ได้ล�ำดับค่าความส�ำคัญน้อยกว่าอันดับแรก ส�ำหรับส่วนให้บริการพิเศษ (0.219) นั้นจะหมายถึงการให้

บริการอื่นๆนอกเหนือจากกระบวนการให้การรักษา เช่น ร้านอาหาร ร้านขายของ สนามกีฬา สนามเด็กเล่น 

ทั้งนี้จะมีประโยชน์กับผู้ใช้บริการบางส่วนที่มีความต้องการตรงกัน ท�ำให้ส่วนให้บริการพิเศษมีผลต่อความ

พงึพอใจต่อผูใ้ช้บรกิารไม่เท่ากนั และหากโรงพยาบาลบางแห่งตัง้อยูใ่กล้กบัแหล่งชมุชนกจ็ะมร้ีานค้าต่างๆให้

บรกิารอยูแ่ล้ว จงึไม่มผีลต่อความพงึพอใจมากนกั ส่วนทัศนยีภาพรอบอาคาร (0.148) เป็นส่วนทีโ่รงพยาบาล

ส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญในการปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในโรงพยาบาลเนื่องจากเป็นการต้อนรับผู้ใช้บริการและ

เป็นภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล แต่จากการที่ทัศนียภาพรอบอาคารไม่เกี่ยวกับการใช้งานโดยตรงกับผู้ใช้

บริการ โดยเป็นเพียงการรับชมเพื่อความสวยงามเท่านั้น อย่างไรก็ตามการปรับปรุงทัศนียภาพรอบอาคาร

นั้น เป็นการปรับปรุงที่ส�ำคัญกับโรงพยาบาลในด้านอื่นๆด้วย ท�ำให้ควรพิจารณาปรับปรุงก่อน หากต้องการ

ให้โรงพยาบาลน่าใช้งานและมภีาพลกัษณ์โดยรวมทีด่มีากข้ึน ส�ำหรบัส่วนต่อเตมิอาคาร (0.104) ทีไ่ด้ค่าความ

ส�ำคญัน้อยทีส่ดุ ทีแ่ม้จะเกีย่วข้องกบัการใช้งาน แต่กเ็ป็นส่วนทีไ่ม่เกดิการปรบัปรงุบ่อยครัง้ ด้วยข้อจ�ำกดัทาง

ด้านต่างๆ เช่น งบประมาณ เวลาทีใ่ช้ ท�ำให้การต่อเตมิอาคารไม่ได้มผีลต่อความพงึพอใจมากนกั เป็นเพยีงการ

ปรบัปรุงเพยีงชัว่คราวทีใ่ช้เวลาไม่มากนกัทีผู่ใ้ช้บรกิารสามารถรับได้ การเลือกปรบัปรงุอาคารจงึควรเลอืกเป็น

ล�ำดับท้ายที่สุด นอกจากจะมีผลกระทบต่อการให้บริการในระยะยาว เช่น ที่นั่งพักคอยในอาคารไม่เพียงพอ

ต่อการใช้งานจึงต้องต่อเติมพื้นที่ส�ำหรับวางที่นั่งพักคอยให้มากขึ้น ท้ังนี้ส�ำหรับแนวทางการปรับปรุงปัจจัย

ภายนอกอาคาร ควรเลือกปรับปรุงปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการใช้งานก่อน โดยการจัดการให้ปัจจัยดังกล่าวมี

เพียงพอกับการใช้งานก่อน หากกระทบกับการให้บริการและจ�ำนวนผู้ใช้บริการที่เพิ่มขึ้น แล้วจึงปรับปรุงให้

ปัจจัยดังกล่าวตอบสนองกับการใช้งานมากขึ้น แล้วจึงเลือกปรับปรุงสิ่งแวดล้อมภายนอกอาคารให้สวยงาม 

น่าใช้งาน เพื่อให้ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลดีมากขึ้น

ตารางที่ 2 แสดงค่าความส�ำคัญเฉลี่ยจากผู้ประเมิน 15 คนของปัจจัยหลัก
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หลังจากการประเมินค่าความส�ำคัญของปัจจัยรองแล้ว ขั้นตอนต่อมาเป็นการประเมินค่าความ

ส�ำคัญของปัจจัยหลัก จากค่าความส�ำคัญในตารางที่ 2 “ปัจจัยหลักด้านบรรยากาศโดยรอบ” (0.286) เป็น

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความรู้สึกพึงพอใจของผู้ใช้งานอาคารมากที่สุด ทั้งนี้ผู้วิจัยวิเคราะห์ว่า ปัจจัยรองแต่ละอย่าง

นั้น เกี่ยวข้องกับประสาทสัมผัสซึ่งส่งผลต่ออารมณ์ความรู้สึกของผู้ใช้งานอาคาร โดยเฉพาะความรู้สึกในด้าน

ลบ เช่น เมื่อภายในอาคารมีการระบายอากาศที่ไม่ดี ท�ำให้รู้สึกอึดอัด ส่งผลท�ำให้รู้สึกไม่พึงพอใจในการใช้

บริการ ทั้งนี้ความรู้สึกดังกล่าวนั้นมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอาคารมากกว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อความ

ความรู้สึกในด้านบวก ล�ำดับต่อไปได้แก่ “ปัจจัยหลักด้านการตกแต่งภายใน” (0.268) ซึ่งมีผลต่อความรู้สึก

พึงพอใจรองลงมา โดยปัจจัยรองท่ีมีค่าความส�ำคัญมากที่สุดยังเป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อความรู้สึกในด้านลบอยู่ 

นอกจากนั้นส่วนใหญ่เป็นปัจจัยที่ส่งผลในเชิงบวก และ เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการใช้งานโดยตรง ซ่ึงการ

มาใช้บริการแต่ละครั้งนั้นใช้เวลาค่อนข้างนาน ปัจจัยรองแต่ละอย่างจึงส่งผลมากต่อความรู้สึกพึงพอใจเช่น

เดียวกัน ส�ำหรับ “ปัจจัยหลักด้านสิ่งแวดล้อมภายนอก” (0.225) และ “ปัจจัยหลักด้านอาคาร” (0.221) เมื่อ

เทียบกับปัจจัยสองล�ำดับแรกแล้ว มีความแตกต่างกันค่อนข้างมาก ทั้งนี้ผู้วิจัยวิเคราะห์ว่า ปัจจัยรองแต่ละ

อย่างนัน้ไม่ได้ส่งผลต่อความรูส้กึในด้านลบมากนกัจงึไม่มผีลต่อความรูส้กึพงึพอใจมากเท่าสองล�ำดบัแรก โดย

ปัจจัยหลักด้านสิ่งแวดล้อมภายนอกนั้น เป็นส่วนที่อยู่ภายนอกอาคารซึ่งไม่ใช่ส่วนหลักในการให้บริการ การ

ใช้งานส่วนใหญ่จะเกิดข้ึนภายในอาคารมากกว่า และอาคารผู้ป่วยนอกก็ไม่ได้เอื้อให้เกิดกิจกรรมที่เช่ือมโยง

กับปัจจัยภายนอกมากมายนัก เช่น การไม่มีช่องเปิดหรือหน้าต่างที่ให้ผู้ใช้บริการสามารถมองเห็นทัศนียภาพ

ภายนอก นอกจากนี้ส�ำหรับปัจจัยรองที่เป็นส่วนต่อเติมนั้น ส่วนมากใช้ค่าใช้จ่ายสูง ท�ำให้ผู้ใช้งานอาคารส่วน

ใหญ่เลอืกจะปรบัตัวให้เข้ากบัส่ิงแวดล้อมเดิมมากกว่า ส่วนปัจจยัหลกัด้านอาคารนัน้ผูใ้ช้งานอาคารกส็ามารถ

ปรับตัวให้เข้ากับปัจจัยแต่ละอย่างได้ไม่ยากนักแม้จะมีสภาพที่ไม่เหมาะสม หรือมองว่าไม่ใช่ปัญหาส�ำคัญที่มี

ผลกระทบต่อความรู้สึกในด้านลบ และยังคงใช้งานได้ตามหน้าที่ใช้สอยโดยทั่วไป ท�ำให้ปัจจัยหลักสองปัจจัย

สองล�ำดบัสดุท้ายได้ค่าความส�ำคญัแตกต่างจากปัจจยัหลกัสองอนัดบัแรกค่อนข้างมาก แนวทางการปรับปรงุ

อาจจะเลอืกพิจารณาจากปัจจัยหลกัก่อน ว่าจะเลอืกปรบัปรงุปัจจยัในด้านใด เพือ่ให้มข้ีอจ�ำกดัในการปรบัปรงุ

ทีค่ล้ายหรือเหมอืนกนัก่อน แล้วจงึเลอืกพจิารณาจากปัจจัยรองอกีขัน้หนึง่ว่าจะปรบัปรงุปัจจยัรองใดก่อนและ

หลัง โดยใช้ค่าความส�ำคัญที่แสดงให้เห็นว่าปัจจัยใดมีผลต่อความพึงพอใจมากที่สุดจึงเลือกปรับปรุงปัจจัยดัง

กล่าวก่อนเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ

สรุป

การเลอืกล�ำดบัในการปรบัปรงุปัจจยัทางด้านส่ิงแวดล้อมในโรงพยาบาล เมือ่พิจารณาจากข้อจ�ำกดั

ต่างๆ เช่นค่าใช้จ่ายในการปรับปรุง เวลาที่ใช้ในการปรับปรุง ปัญหาที่ส่งผลกระทบต่างๆ ทั้งนี้หากมีข้อจ�ำกัด

หรือลักษณะของปัจจัยที่เหมือนกันหรือมีความใกล้เคียงกัน ควรเลือกพิจารณาเปรียบเทียบจากการให้ความ

ส�ำคัญของผู้ใช้งานอาคารเป็นตัวช่วยในการเลือกตัดสินใจอีกขั้นหนึ่ง ซึ่งในงานวิจัยนี้เลือกศึกษาปัจจัยที่มีผล

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้งานอาคาร ทัง้นีปั้จจยัแต่ล่ะอย่างนัน้ ส่งผลต่อความรูสึ้ก การใช้งาน และ พฤตกิรรม

แตกต่างกันไป ดังนั้นการพิจารณาปัจจัยแต่ล่ะอย่างนั้นต้องวิเคราะห์ถึงผลลัพธ์ที่ส่งผลต่อผู้ใช้งานอาคารใน
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ด้านต่างๆ โดยหากมีผลต่อความพึงพอใจค่อยข้างมาก ควรเลือกปรับปรุงปัจจัยดังกล่าวก่อน โดยงานวิจัยนี้

สามารถสรุปล�ำดับความส�ำคัญของกลุ่มปัจจัยที่ส่งผลแตกต่างกันได้ดังนี้

1.	 ผู้ใช้งานอาคารให้ความส�ำคัญกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อความรู้สึกในด้านลบหรือปัจจัยที่เกี่ยวข้อง

กับปัญหาที่เกิดขึ้นในโรงพยาบาลโดยให้น�้ำหนักความส�ำคัญเป็นอันดับแรก โดยเฉพาะปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ

ประสาทสมัผสั นอกจากนีห้ากปัจจยัดงักล่าวมผีลต่อการเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมการใช้งานจะมผีลต่อผู้ใช้งาน

อาคารมาก เช่น การได้กลิ่นท�ำให้ต้องกลั้นหายใจหรือเดินหนี แต่หากไม่มีผลต่อพฤติกรรมและสามารถปรับ

ตัวได้ จะมีผลต่อผู้ใช้งานอาคารน้อยลงไป เช่น การมีแสงสว่างน้อยยังแต่สามารถมองเห็นได้อยู่

2.	 ผู้ใช้งานอาคารให้ความส�ำคัญกับปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการใช้งานโดยตรงที่เกิดจากการเข้าไป

ใช้งานหรือสัมผัสปัจจัยน้ันๆโดยให้น�้ำหนักความส�ำคัญเป็นอันดับที่สอง ทั้งนี้เพราะปัจจัยดังกล่าวไม่มีผลต่อ

พฤติกรรมมากนัก เนื่องจากยังสามารถใช้งานปัจจัยที่มีอยู่แทนกันได้แม้ว่าปัจจัยดังกล่าวจะมีลักษณะที่ไม่

เหมาะสมหรือไม่ตอบสนองกับการใช้งานบางอย่าง เช่น การเลือกโต๊ะให้บริการที่ค่อนข้างสูงซึ่งไม่เหมาะสม

กับส�ำหรับผู้สูงอายุแต่ก็ยังสามารถใช้งานได้ในระดับหน่ึง อย่างไรก็ตามหากปัจจัยน้ันมีผลต่อการใช้บริการ

ในระยะยาวอาจจะส่งผลต่อความรู้สึกในด้านลบเช่นเดียวกัน เช่น การจัดเก้าอี้พักคอยที่ไม่เพียงพอต่อการ

ให้บริการในโถงพักคอยท�ำให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกในด้านลบมากขึ้น

3.	 ผูใ้ช้งานอาคารให้ความส�ำคญักบัปัจจยัทีส่่งผลต่อความรูส้กึในด้านบวกหรอืปัจจยัทีช่่วยส่งเสรมิ

และท�ำให้สิง่แวดล้อมมีความสวยงามโดยให้น�ำ้หนกัความส�ำคญัเป็นอนัดบัทีส่าม ทัง้นีเ้พราะผูใ้ช้งานอาคารให้

ความสนใจกับการมาใช้บรกิารเป็นหลกัท�ำให้ไม่ได้สนใจในแง่ของความสวยงามของสถานทีใ่ห้บรกิาร ทัง้ยงัไม่

ส่งผลต่อพฤตกิรรมการใช้งานต่างๆ มากนกั อย่างไรกต็าม การปรบัปรงุสิง่แวดล้อมให้ดขีึน้จะช่วยเพิม่ความพงึ

พอใจที่เห็นได้ชัด ซึ่งผู้ใช้บริการที่เคยมาใช้บริการจะเห็นถึงการเปลี่ยนแปลงได้ง่าย อีกทั้งยังเป็นการปรับปรุง

ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลให้ดีขึ้นและช่วยเพิ่มคุณภาพในการให้บริการให้กับโรงพยาบาลด้วย

4.	 ผู้ใช้งานอาคารให้ความส�ำคัญกับปัจจัยอื่นๆนอกเหนือจากปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ

รักษา ได้แก่ ส่วนให้บริการพิเศษ ทัศนียภาพรอบอาคาร และ ที่จอดรถ ทั้งนี้น�้ำหนักความส�ำคัญของส่วนให้

บริการพิเศษนั้นมีไม่เท่ากัน โดยจะขึ้นอยู่กับที่ตั้งของโรงพยาบาลซึ่งภายรอบโรงพยาบาลอาจจะมีร้านค้าที่

ให้บริการอยู่แล้วท�ำให้ไม่จ�ำเป็นต้องมีการปรับปรุงหรือเพิ่มเติมส่วนให้บริการพิเศษบางอย่าง ทั้งนี้จากการ

สมัภาษณ์ผูใ้ช้งานอาคาร ส่วนให้บรกิารพเิศษทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้งานอาคารค่อนข้างมากได้แก่ ร้าน

กาแฟ ร้านสะดวกซื้อ ร้านอาหาร ตามล�ำดับ ส�ำหรับน�้ำหนักความส�ำคัญของทัศนียภาพภายนอก ผู้ใช้บริการ

อาจจะมองไม่เห็นความส�ำคัญมากนักเนื่องจากสนใจในการให้บริการมากกว่า ทั้งยังเกิดความเคยชินและคุ้น

เคยสิ่งแวดล้อมแบบเดิมจากการมาใช้บริการซึ่งไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมและความรู้สึกมากนัก แต่การปรับปรุง

ทศันยีภาพจะช่วยท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารทีม่าเป็นครัง้แรกเกดิความประทบัใจซึง่ท�ำให้อยากมาใช้บรกิารโรงพยาบาล

เดมิอกี ส�ำหรบัน�ำ้หนกัความส�ำคญัของทีจ่อดรถนัน้ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการค่อนข้างมาก เพราะ

เป็นส่วนแรกที่ผู้ใช้บริการจะเข้ามาใช้งานและมีผลต่อความรู้สึกต่อเนื่องในการเข้าใช้บริการในส่วนอื่นต่อไป
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