
บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศกึษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก      
โรงพยาบาลสันปาตอง   ผูศึกษาไดศึกษาเอกสาร  ตํ ารา  และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ เพือ่เปนแนวทางใน
การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง   
โดยเสนอเนื้อหาครอบคลุมหัวขอความพึงพอใจในบริการ มาตรฐานโรงพยาบาล และงานผูปวย
นอก ตามลํ าดับดังนี้

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ

  ความพงึพอใจ หมายถึง  ส่ิงใดก็ตามที่เราสามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง  
โดยความตึงเครียดนี้ เปนผลมาจากความตองการของมนุษย เมื่อมนุษยมีความตองการมากจะเกิด  
ขอเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการนั้น ความตึงเครียดก็จะลดลงหรือหมดไป         
ท ําใหเกิดความพึงพอใจ (Morse, 1955)

ความพงึพอใจ ในพจนานุกรมดานจิตวิทยา ไดใหคํ าจํ ากัดความเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
แงของการประเมินบริการพยาบาลของโรงพยาบาลวา เปนความรูสึกของผูมารับบริการตอสถาน
บริการ  ตามประสบการณ ที่ได  รับจากการไปติดต อขอรับบริการจากสถานบริการนั้นๆ                      
(J.P.Chaplin,1968) รวมกับผลของการดูแลที่เปนไปตามความคาดหวังสอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการ  (Risser, 1975)

ความพงึพอใจในบริการ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใชบริการและ
ประสบการณที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวัง (Aday & Anderson, 1975) ระดับความรูสึกที่ดีของ
บุคคล โดยไดรับบริการที่เปนประสบการณตรงและประกอบกับความคาดหวังที่ผูปวยคาดหวังไว   
(Tibury & Fisk, 1989)
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ปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ปจจยัทีม่ผีลตอความพึงพอใจในบริการสามารถรวบรวมได 2 ปจจัย  คือ ปจจัยสวนบุคคล
และปจจัยดานบริการ

ปจจัยสวนบุคคล

ปจจัยสวนบุคคล  จากการศึกษาของดอรด  (Dodge, 1969) พบวา ผูปวยทั่วไปตองการ
ขอมูล  และการบรกิารที่แตกตางกันตามลักษณะสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ สถานภาพสมรส
อาชพี   ระดับการศึกษา  และรายไดของครอบครัว

เพศ  อาจจะยงัไมชัดเจนวามีผลตอความพึงพอใจหรือไม  เนื่องจากหลายการศึกษาพบวา  
เพศไมมีผลตอความพึงพอใจในบริการของผูปวย (ปรียา ครามะคํ า, 2538; วรีวรรณ ถีถะแกว, 2540)  
แตจากการศึกษาของสมศักดิ์ งามเอกเอื้อ (2540) พบวา เพศมีผลตอความพึงพอใจในบริการ    
เพราะฉะนั้นอาจยังสรุปไมไดวา เพศมผีลหรือไมตอความพึงพอใจ เพราะยังมีผลการศึกษาที่ขัดแยง
กันอยู

อายุ  อายเุปนตัวกํ าหนดวัยและประสบการณของมนุษย ที่มีผลกระทบตอสภาพจิตใจและ
อารมณ ซ่ึงจะทํ าใหบุคคลแตละคนมีความคาดหวังในการรับบริการและมีความพึงพอใจในบริการ
ทีแ่ตกตางกนั  จากการศึกษาที่ผานมาพบวา ผูปวยที่มีอายุมากจะมีความพึงพอใจในบริการมากกวา
ผูปวยที่มีอายุนอย (จาริณี  ภูมิเวียงศรี, พงษจันทร  สีตบุตร, ดวงจันทร  อันอาจ, พรสวรรค        
ครุธทะยาน และระรื่น  แสนโครต, 2543; วนิดา  ออประเสริฐศักดิ์, พรรณี  เมนะเสวต, อรุณี         
เกตกราย และจุฬารักษ  กวีวิวิธชัย, 2538) ซ่ึงแตกตางจากหลายการศึกษาที่พบวา   อายุไมมีผลตอ
ความพึงพอใจในบริการ (ศิริพร  พงษระวีวงศา, 2541; วีรวรรณ  ถีถะแกว, 2540; บุปผา                
คํ าเลิศลักษณ, 2539; ปรียา  ครามะคํ า, 2538) เพราะฉะนั้นอาจจะยังสรุปไมไดวา  อายุมีผลหรือไมมี
ผลตอความพึงพอใจเพราะยังมีการศึกษาที่ขัดแยงกันอยู

สถานภาพสมรส เปนปจจัยหนึ่งที่อาจมีผลตอความพึงพอใจ ในบริการของผูปวย   จากการ
ศึกษาของปรียา  ครามะคํ า (2538)   พบวาสถานภาพสมรสไมมีผลตอความพึงพอใจในบริการของ
ผูปวย เพราะฉะนั้นอาจจะยังสรุปไมไดวา  สถานภาพสมรสมีผลหรือไมมีผลตอความพึงพอใจใน
บรกิารของผูปวย  เพราะยังไมมีขอสรุปที่ชัดเจน

อาชีพ อาจยังไมชัดเจนวามีผลตอความพึงพอใจหรือไม จากการศึกษาของวีรวรรณ            
ถีถะแกว (2540) พบวา  ผูปวยที่ประกอบอาชีพมีความพึงพอใจในบริการมากกวาผูที่ไมมีอาชีพ  
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สวนการศึกษาของ ปรียา  ครามะคํ า  (2538) พบวา อาชีพที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจใน
บรกิาร เพราะฉะนั้นจึงสรุปไมไดวา อาชีพมีผลตอความพึงพอใจเพราะยังมีการศึกษาที่ขัดแยงกันอยู

ระดับการศึกษา การศึกษาเปนลักษณะของแตละคนที่ช วยใหมีการพัฒนาความรู          
ความสามารถและมีความคิดอยางมีเหตุผล สามารถเรียนรูและเขาใจสิ่งตางๆ ไดดีขึ้น ผูที่มีระดับ
การศกึษาสูง  มักแสวงหาความรูในเรื่องโรคตางๆ และการรักษา  จึงมีความคาดหวังในการบริการ
สูงกวาผูที่มีระดับการศึกษาตํ่ า ผูที่มีระดับการศึกษาตํ่ าสวนมากจะมีความพึงพอใจตอบริการ         
มากกวาผูที่มีระดับการศึกษาสูง

รายไดของครอบครัว  อาจจะยังไมชัดเจนวามีผลตอความพึงพอใจหรือไม การมีรายไดสูง
ไมไดบงบอกถึงการมีคุณภาพชีวิตที่ดี แตการมีรายไดตํ่ าสะทอนถึงการมีคุณภาพชีวิตที่ไมดีได         
ผูที่มีรายไดสูง มักมีความคาดหวังในการบริการสูงกวาผูที่มีรายไดตํ่ า จากการศึกษาของปรียา     
ครามะคํ า (2538) พบวารายไดไมมีผลตอความพึงพอใจในบริการของผูปวย  เพราะฉะนั้นจึงยังสรุป
ไมไดวารายไดของครอบครัวมีผลหรือไมมีผลตอความพึงพอใจ

ปจจัยดานลักษณะบริการ

ปจจัยดานลักษณะบริการ หมายถึง บริการที่โรงพยาบาลไดจัดบริการใหอยางมีคุณภาพ 
และตอบสนองตอความตองการและความคาดหวัง หรือบริการที่เกินกวาความตองการและ        
ความคาดหวัง  วิภาวดี สายทํ าทาน (2542) ไดศึกษาความพึงพอใจของผรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม  และเพชรา  จอมงาม (2543)  ไดศึกษาเวลาที่
ใชและความพึงพอใจในการรับบริการแผนกผูปวยนอกของผูรับบริการ โรงพยาบาลลานนา         
งานวจิยัทัง้สอง เปนการสํ ารวจความพึงพอใจในบริการเหมือนกัน ใน 6 ดาน คือ ดานพฤติกรรมเชิง
วิชาชีพของผูใหบริการ ดานคุณลักษณะบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานสัมพันธภาพของผูให
บรกิาร ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ และดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ซ่ึงพบวาผูปวยมี ความ
พึงพอใจระดับมากตอบริการที่ไดรับในทุกดาน การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยในโรงพยาบาล
มหาวทิยาลยัตุรกี   พบวา  ผูปวยมีความพึงพอใจในบริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 
ความนาเชื่อถือของการบริการ การตอบสนองในการใหบริการ การสรางความมั่นใจแกผูปวย และ
ความเห็นอกเห็นใจตอผูปวยของผูใหบริการ (Uzun, 2001) การจัดบริการที่ทํ าใหผูปวยพึงพอใจตอง
เปนลักษณะบริการที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของผูปวย ซ่ึงแตละโรงพยาบาล
จะมีลักษณะบริการที่แตกตางกันและผูปวยก็มีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกันขึ้นอยูกับลักษณะ
คุณภาพของบริการที่จัดบริการใหแกผูปวย จากการศึกษาการพัฒนาคุณภาพบริการดานการรักษา
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พยาบาล ของสถานีอนามัยเพื่อความพึงพอใจของผูใชบริการจังหวัดหนองบัวลํ าภู พบวา คุณภาพ
บรกิารดานการรักษาพยาบาลสูงกวากอนการพัฒนาคุณภาพ นอกจากนี้ยังพบวา คุณภาพบริการดาน
การรักษาพยาบาลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (อนงค พูลเพิ่ม,       
ฉนัทนา สุปญญา และทองพูล  แกวภา, 2543) ดังนั้นจะเห็นไดวาลักษณะการจัดบริการ และคุณภาพ
ของบริการเปนปจจัยที่มีผลตอ   ความพึงพอใจในบริการของผูรับบริการ

การประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล   9  ดาน

เครื่องมือที่ใชวัดคุณภาพบริการใน  9  ดานนี้เปนเครื่องมือที่ดัดแปลงมาจากเครื่องชี้วัด คุณ
ภาพโรงพยาบาลตามการประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA เปนลักษณะที่ใชประเมิน
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ตามเครื่องชี้วัดคุณภาพโรงพยาบาล แลวนํ ามาประยุกตให       
สอดคลองกับมาตรฐานโรงพยาบาลที่สามารถวัดได ในการศึกษาครั้งนี้ โดยครอบคลุมทั้ง 9 ดานคือ

1. อาคารสถานที่ ที่ใหบริการ หมายถึง ส่ิงแวดลอม  อาคารสถานที่สะอาด เชน มีความเปน
ระเบยีบ  สวยงาม และปลอดภัย  มีที่นั่งรอตรวจเพียงพอ  มีนํ้ าดื่มใหบริการ  มีหองนํ้ าสะอาด เพียง
พอกับจํ านวนผูรับบริการ  มีปายบอก  อานงาย  ชัดเจน

2. บุคลากรที่ใหบริการ   หมายถึง  เจาหนาที่ที่ใหบริการ  เชน มบีคุลิกภาพดี  แตงตัว
สะอาด  เรียบรอย  กิริยาวาจาดี  ยิ้มแยมแจมใส ใหความเปนกันเองแกผูรับบริการ

3. เครื่องมือและอุปกรณ  หมายถึง  เครื่องมือ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ เชน  ปรอทวัด
ไข  เครื่องวัดความดันโลหิต อุปกรณตรวจพิเศษอื่นๆ มีความสะอาด ไดมาตรฐาน พรอมใช      
เพยีงพอ  และปลอดภัยในการใชกับผูรับบริการ

4. ขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง การที่ผูปวยสามารถเขาถึงบริการที่จํ าเปนไดตามขอบงชี้
และในเวลาที่สมควร  มีขั้นตอนการรับบรกิารที่งาย   สะดวกรวดเร็ว  ไมซับซอน

5. ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ   หมายถึง  ระยะเวลาที่ใชในขั้นตอนตางๆ ของการมา
รับบริการในการตรวจรักษา

6. การตอบสนองในการใหบริการ หมายถึง ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจที่จะสนอง
ตอปญหาของผูรับบริการ เชน การใหบริการที่รวดเร็ว การที่ผูปวยไดรับบริการอยางตอเนื่อง  ใสใจ
ในปญหาและมีการประสานงานที่ดี

7. ความเชื่อมั่นในบริการ   หมายถึง  ผูรับบริการมีความมั่นใจในบริการที่ไดรับ ทั้งจาก  
การทีเ่จาหนาที่มีความรูความสามารถ  และชํ านาญงาน  เชน การมีแพทยเฉพาะทาง  การมีแพทย
แผนไทย  เปนตน

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



10

8. ความปลอดภัยในบริการ  หมายถึง   ความปลอดภัยของการใหบริการ ทั้งขั้นตอนที่ได
รับบริการ ความปลอดภัยของอาคารสถานที่และการใหบริการจากการตรวจรักษาของเจาหนาที่ที่
เกี่ยวของ

9. การใหขอมูลทางสุขภาพ หมายถึง การใหขอมูลเกี่ยวกับการมาตรวจรักษารวมทั้งการ
รักษาความลับและพิทักษสิทธิของผูใชบริการดวย เชน การใหขอมูลเกี่ยวกับการเจ็บปวย การ
ปฏิบัติตัวที่ถูกตอง  หรืออาการที่ตองเฝาระวังหากพบอาการดังกลาว ตองรีบมาพบแพทยทันที

มาตรฐานโรงพยาบาล

ฉบบัปกาญจนาภิเษก    ประกอบดวย  6 หมวด   20  บท
หมวดที่  1  ความมุงมั่นในการพัฒนาคุณภาพ
บทท่ี 1   การนํ าองคกร
 ผูนํ าสามารถชักนํ าใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในองคกรไดอยางมีทิศทาง ใหมีวัฒนธรรมคุณภาพ
ซ่ึงเนนผูปวยเปนศูนยกลาง (ลดความเสี่ยง, ตอบสนองปญหา, และความตองการ, ดูแลแบบ
องครวม, พิทักษสิทธิและศักดิ์ศรี)   มีการประเมินและทบทวนเพื่อการพัฒนาอยางตอเนื่อง

 สมาชกิในองคกรมีความมั่นใจในการพัฒนาคุณภาพ สามารถดํ าเนินการพัฒนาไดโดยไมติดขัด
ปญหาสํ าคัญไดรับการแกไขโดยผูนํ าระดับสูง

 มกีารสรางวัฒนธรรมคุณธรรมบนรากฐานของจุดแข็งเดิมไมแยกสวน  มีความยั่งยืน เปดรับ
แนวคิดและทิศทางการพัฒนาใหมๆ

 สมาชิกในหนวยงานเขาใจบทบาทความรับผิดชอบมีระบบการสื่อสาร/แกปญหา/ประสานงาน
ทีด่ ีเอือ้ตอการปฏิบัติหนาที่ตามเปาหมายของหนวยงานไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ

 หวัหนางาน  สามารถกระตุนใหสมาชิกในหนวยงานมีความตื่นตัวในการพัฒนามีผลลัพธของ
การพัฒนาอยางตอเนื่องสอดคลองกับทิศทางขององคกร

บทท่ี  2   ทิศทางนโยบาย
 มทีศิทางนโยบาย  ซ่ึงเหมาะสมและเปนที่ยอมรับเพื่อใชเปนแนวทางในการดํ าเนินงาน
 มกีารแปรเปาหมายไปสูการปฏิบัติอยางไดผล
 มคีวามกาวหนาของการพัฒนาตามเปาหมายที่กํ าหนดไว

หมวดที่  2  ทรัพยากรและการจัดการทรัพยากร
บทท่ี  3  การบริหารทรัพยากรและประสานบริการ
 หนวยงานตางๆ  มีคน เครื่องมือ  อุปกรณ  สถานที่  ขอมูลขาวสาร เพียงพอสํ าหรับปฏิบัติงาน
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 มคีวามสมเหตุสมผล   และความคุมคาในการลงทุนดานทรัพยากร
 การปรบัปรุงขนาดของบริการเปนไปตามความจํ าเปน  ผูปวยไดรับบริการจากหนวยงานที่
เกี่ยวของอยางราบรื่น

บทท่ี  4  การบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล
 โรงพยาบาลมีกํ าลังคนเพียงพอที่จะปฏิบัติหนาที่ไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ
 โรงพยาบาลมีกํ าลังคนที่มีความรูความสามารถเหมาะสม  มีการพัฒนาศักยภาพอยางตอเนื่อง
ในดานความรูทางเทคนิคการบริการ  การพัฒนาคุณภาพ

 เจาหนาที่มีขวัญกํ าลังใจในการปฏิบัติงาน อุทิศทุมเทตนใหกับองคกร
บทท่ี  5  การบริหารสิ่งแวดลอมและความปลอดภัย
 โรงพยาบาลมีโครงสรางกายภาพ  และส่ิงแวดลอมที่เปนหลักประกันวาผูปวยจะไดรับการดูแล
รักษาอยางไดผล  มีประสิทธิภาพปลอดภัย  สะดวกสบาย  และเปนที่พึงพอใจ

 ระบบสาธารณูปโภคใชการไดตลอดเวลา   โดยไมมีความเสี่ยง
 มีระบบสื่อสารที่มีประสิทธิภาพทั้งในชวงเวลาทํ าการปกติ นอกเวลาทํ าการปกติและภาวะ       
ฉุกเฉิน

 นํ ้าเสยีทีผ่านการบํ าบัดแลวมีคุณภาพไมนอยกวาที่กฎหมายกํ าหนดไมสรางมลภาวะแก
ส่ิงแวดลอม

 ขยะไดรับการก ําจัดอยางเหมาะสมไมกอใหเกิดความนารังเกียจ  และเปนแหลงแพรกระจายเชื้อ
 มหีลักประกนัวาผูรับบริการและเจาหนาที่จะมีความปลอดภัยจากอัคคีภัยและหากมีเหตุการณ
เกดิขึ้น  สามารถดํ าเนินการไดอยางเหมาะสม

 อุบตัเิหต/ุอุบัติการณ/ขอขัดของ ความเสียหายแกทรัพยสินและบุคคล  อยูในระดับตํ่ าที่สุด
 มีหลักประกันวาผูปฏิบัติงานอยูในสภาพการทํ างานที่ปลอดภัย มีความเสี่ยงตอการเจ็บปวย  
จากการประกอบอาชีพนอยที่สุด

บทท่ี  6  เครื่องมือและการจัดการเกี่ยวกับเครื่องมือ
 โรงพยาบาลมีเครื่องมือ  อุปกรณและสิ่งอํ านวยความสะดวกที่ไดมาตรฐานเพียงพอเพื่อให
บรกิารผูปวยไดอยางปลอดภัยมีคุณภาพและประสิทธิภาพ

 เครือ่งมือมีอายุใชงานเหมาะสม  ไมเสื่อมชํ ารุดกอนเวลาอันควร  ไมมีอันตรายปญหาขอติดขัด
ระหวางการใชงาน  คาใชจายในการบํ ารุงรักษา/ซอมแซมอยูในระดับที่เหมาะสม

บทท่ี  7    ระบบสารสนเทศโรงพยาบาล
 ระบบสารสนเทศ สามารถตอบสนองความตองการในดานการดูแลผูปวย  การพัฒนาคุณภาพ
การบรหิาร มีหลักประกันในเรื่องการรักษาความปลอดภัยและความลับของขอมูล
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 ผูใชไดรับขอมูลและสารสนเทศที่ถูกตองใชงายตรงความตองการ ทันเวลา มีการนํ าขอมูล
ขาวสารมาใชในการพัฒนาคุณภาพ

 มรีะบบเก็บรักษาเวชระเบียนผูปวยที่มีประสิทธิภาพ  สามารถคนหาไดรวดเร็ว  ไมสูญหาย
 มกีารน ําความรูจากขอมูลวิชาการและการปฏิบัติงานมาสรุปเปนบทเรียน   เพื่อการเรียนรู
อยางตอเนื่องในองคกร

หมวดที่  3 กระบวนการคุณภาพ
บทท่ี  8   กระบวนการคุณภาพทั่วไป
 มคีูมอื/แนวทางปฏิบัติงานที่เพียงพอและเหมาะสมเพื่อใหบริการไดอยางปลอดภัย และมี
คณุภาพ   เจาหนาที่ปฏิบัติตามคูมือ/แนวทางที่กํ าหนดไว

 ตรวจจบัและแกไขปญหาไดรวดเร็วควบคุมความสูญเสียได  โอกาสเกิดซํ้ าอยู ในระดับตํ่ า
ความเสีย่งอยูในระดับตํ่ า  ความสูญเสีย/ความเสียหายอยูในระดับตํ่ า

 เครือ่งชี้วัดสอดคลองและครอบคลุมประเด็นสํ าคัญในเปาหมายของโรงพยาบาลและหนวยงาน
มกีารใชเครื่องชี้วัดเพื่อคนหาโอกาสพัฒนา  และเฝาระวังการเปลี่ยนแปลง

 มวีฒันาการของการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสอดคลองกับเปาหมาย
หลักของหนวยงานผลลัพธสํ าคัญดีขึ้นอยางตอเนื่อง

บทท่ี  9   กระบวนการคุณภาพดานคลินิกบริการ
 มกีจิกรรมคุณภาพดานคลินิก  ครอบคลุมโรค  และหัตถการที่สํ าคัญบนพื้นฐานขอมูลวิชาการ
มกีารเปลีย่นแปลงระดับคุณภาพดานคลินิกบริการ  ที่เห็นไดชัดเจน  ผูเกี่ยวของมีเจตคติที่ดีตอ
การรวมทํ ากิจกรรม

บทท่ี  10  การปองกันและควบคุมการติดเชื้อในโรงพยาบาล
 อุบตักิารณ  และอัตราการติดเชื้อที่เปนเปาหมายมีระดับลดลงอยางตอเนื่อง
 มทีศิทางการดํ าเนินการที่สอดคลองกันทั้งองคกร  มีการปฏิบัติตามความรู  ที่เหมาะสมทันสมัย
เพือ่การปองกัน  และควบคุมการติดเชื้อในโรงพยาบาล

หมวดที่  4 การรักษามาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ
บทท่ี  11   องคกรแพทย
 มีการจัดระบบเพื่อใหแพทยควบคุมดูแลการรักษามาตรฐาน และจริยธรรมวิชาชีพ ภายใน         
วชิาชพีเดยีวกัน  และสงเสริมใหแพทยมีบทบาทสํ าคัญในการพัฒนาคุณภาพทางคลินิกบริการ
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บทท่ี  12  การบริหารการพยาบาล
 มีการจัดระบบเพื่อใหพยาบาลควบคุมดูแลการรักษามาตรฐาน และจริยธรรมวิชาชีพภายใน    
วชิาชพีเดยีวกัน  และสงเสริมใหพยาบาลมีบทบาทสํ าคัญ  ในการประสานและพัฒนาคุณภาพ
ทางคลินิกบริการ

หมวดที่  5 สิทธิผูปวยและจริยธรรมองคกร
บทท่ี  13  สิทธิผูปวย
 มกีารใหบริการดวยความตระหนักในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูปวย

บทท่ี  14  จริยธรรมองคกร
 เจาหนาที่และผูปวยไดรับการปกปองจากการปฏิบัติที่ไมเหมาะสม โดยโรงพยาบาลมีระบบงาน
ทีรั่ดกุมและเหมาะสม

หมวดที่  6    การดูแลรักษาผูปวย
บทท่ี  15  การทํ างานเปนทีมในการดูแลผูปวย
 ผูปวยที่ซับซอนซึ่งตองการการดูแลจากหลายวิชาชีพ/หนวยงาน ไดรับการดูแลอยางราบรื่น  
ไมเกิดขอติดขัด/ลาชา/ละเลย

 มกีารปรับปรุงการดูแลผูปวยโดยทีมสหวิชาชีพ  โดยเลือกประเด็นปญหาสํ าคัญที่รับผิดชอบมา
พัฒนา

 มกีารก ําหนดทิศทางและโอกาสพัฒนาในภาพรวม  มีการติดตามความกาวหนาและกระตุนให
เกดิการพัฒนาอยางตอเนื่อง

บทท่ี  16   การเตรียมความพรอมสํ าหรับผูปวยและครอบครัว
 ผูปวยไดรับการเตรียมความพรอมเพื่อใหไดรับการดูแลอยางเหมาะสมทันทวงทีมีโอกาสให
และรับขอมลูที่จํ าเปนอยางครบถวนทํ าใหเกิดความเขาใจ และใหความรวมมือในการดูแลรักษา
ผูปวยไดรับการตรวจรักษาตรงตามตัวบุคคล

บทท่ี 17  การประเมินและวางแผนดูแลรักษา
 ผูปวยแตละรายไดรับการประเมินปญหา  และความตองการตาง ๆ อยางครบถวน
 ผลการตรวจทางหองปฏิบัติการพยาธิวิทยา  รังสีวิทยา   มีความนาเชื่อถือ  มีการใชผลการตรวจ  
เพื่อการวางแผนหรือปรับแผนการรักษา ความเสี่ยงตอผูปวยและผูปฏิบัติงานอยูในระดับตํ่ า     
ที่สุด

 แผนการดูแลผูปวยครอบคลุมปญหาสํ าคัญครบถวน ปองกันความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นทํ าใหเกิด
การประสานงานที่ดี
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บทท่ี  18   กระบวนการใหบริการ/ดูแลผูปวย
 ผู ปวยไดรับการดูแลอยางปลอดภัยมีคุณภาพเปนไปตามมาตรฐานวิชาชีพ โดยบุคคลที่     
เหมาะสม และมีการประเมินการเปลี่ยนแปลงเปนระยะ โดยเฉพาะอยางยิ่งในผูปวยที่มี     
ความเสีย่งสูง  เชนผูปวยฉุกเฉิน การชวยฟนคืนชีพ การใชเลือด  การดูแลผูปวยไมรูสึกตัว  และ
ตองใชเครื่องชวยพยุงชีพ โรคติดตอรายแรง ภาวะภูมิคุ มกันบกพรอง การฟอกเลือด               
การผูกยึด  ผูสูงอายุ ที่ชวยตัวเองไมได  เด็กเล็ก  การใช  Moderate & Deep Sedation  การผาตัด
และระงับความรูสึก

บทท่ี  19   การบันทึกขอมูลผูปวย
 มบีนัทกึขอมูลผูปวยที่สมบูรณเพียงพอสํ าหรับการดูแลผูปวยอยางตอเนื่อง  การใชประโยชนใน
การทบทวนเพื่อปรับปรุงคุณภาพ

บทท่ี  20  การเตรียมจํ าหนายและการดูแลตอเนื่อง
 ผูปวย /ครอบครัวมีความพรอมที่จะดูแลตนเองและจัดการกับปญหาที่จะเกิดขึ้นเมื่อกลับไปบาน
 ผูปวยไดรับการดูแลอยางตอเนื่องโดยหนวยบริการที่เหมาะสม  และมีการสื่อสารที่ดีระหวาง       
ผูใหบรกิาร  เพื่อเปนหลักประกันวาผูปวยจะฟนฟูสภาพปกติโดยไมมีภาวะแทรกซอน

งานบริการผูปวยนอก

มาตรฐานงานบริการผูปวยนอก  (จากคูมือมาตรฐาน งานผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง)
โรงพยาบาลสันปาตองใหบริการครอบคลุมตั้งแตดานการสงเสริมสุขภาพ การปองกันโรค  

การรกัษา  และการฟนฟูสภาพ   โดยจัดใหมีบริการทั้งผูปวยนอกและผูปวยใน งานผูปวยนอกเปน
หนวยงานที่มีสํ าคัญ เพราะเปนจุดเริ่มตนของการใหบริการของโรงพยาบาล ซ่ึงจะประกอบดวย  
หนวยงานที่ใหบริการแกผูรับบริการหลายหนวยงาน  ไดแก  หองบัตรทะเบียน  หองตรวจโรค  งาน
เภสชักรรมชุมชน  งานทันตสาธารณสุข   งานการตรวจทางหองปฏิบัติการเปนตน
ขัน้ตอนในการใหบริการผูปวยนอก มี  3  ขัน้ตอนดังนี้

ขั้นตอนที่ 1  กอนการตรวจรักษา
1. เมื่อผูรับบริการมาถึงโรงพยาบาล  พนักงานเปลออกไปตอนรับผูรับบริการ และ        

สอบถามเหตุผลของการมาโรงพยาบาล  รับผูปวยตามสภาพความเจ็บปวย เชน การใชลอนั่งหรือ 
เปลนอน
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2.  แนะนํ าผูรับบริการเตรียมเอกสารตางๆ เชน บัตรประชาชน  สํ าเนาทะเบียนบาน  บัตร
ประจ ําตวัผูปวย  บัตรแสดงสิทธิในการรักษา และใบนัด หยิบบัตรคิวที่โตะประชาสัมพันธ  นํ า
เอกสารมายื่นที่หองบัตรตามลํ าดับคิว

3. กรณลืีมบตัร หรือบัตรหายหรือทํ าบัตรใหม ใหยื่นเอกสาร และกรอกรายละเอียดลงใน
แบบฟอรมที่เตรียมไวให

4.  แนะน ําใหผูรับบริการนั่งรอที่จุดคัดกรอง ซ่ึงมีที่นั่งจัดไวสํ าหรับผูมารับบริการตรวจสวน
ผูที่มารับบริการแผนกอื่น  ใหไปรอที่แผนกนั้นๆ เชน  มาตรวจฟน ก็ใหไปรอที่หนาหองทันตกรรม

5.  เจาหนาที่หองบัตรทะเบียนทํ าบัตรใหม   คนบัตรเกา   ตรวจสอบเอกสาร  และสิทธิ จัดสง
ไปจดุคัดกรอง  และสงไปยังแผนกตางๆ  ตามประเภทการนัดของผูรับบริการ

6. พยาบาลวิชาชีพที่จุดคัดกรอง เรียกผูรับบริการตามลํ าดับเวลาที่ยื่นบัตร หรือตาม ความ
เหมาะสม เพื่อซักประวัติ   ช่ังนํ้ าหนัก   วดัสัญณานชีพและคืนหลักฐานใหผูรับบริการพรอมใหบัตร
ควิแยกตามประเภทผูปวย เชน   กมุารเวช  สูติกรรม  ศลัยกรรมหรือ อายุรกรรมทั่วไป และแนะนํ า
ใหนั่งรอตรวจที่หนาหองตรวจโรค

ขั้นตอนที่ 2 ขณะรอตรวจและสงตรวจเพื่อพบแพทย
หองตรวจโรค มี  7 หอง แตละหองจะมีแพทย 1 คน  พรอมทั้งอุปกรณในการชวยตรวจ

ตางๆ บรเิวณหนาหองตรวจ จะมีพยาบาลวิชาชีพ  2 คน  ผูชวยเหลือคนไข 1  คน  พนักงานเปล 1  
คน คอยดแูลความเรียบรอย   หนาหองตรวจและในหองตรวจ ซ่ึงผูรับบริการจะไดรับบริการดังนี้

1. เจาหนาทีใ่หคํ าแนะนํ าขณะรอแพทยตรวจ ในการรับบริการตรวจตามแผนกตางๆ ตาม
ประเภทผูรับบริการ

2. ใหสุขศึกษาเรื่องโรคตามฤดูกาล  และการดูแลสุขภาพแกผูรับบริการ ขณะรอตรวจ
3. จดัสงเขาพบแพทยในหองตรวจตามลํ าดับ ตามประเภทผูรับบริการ
4. เจาหนาที่ใหคํ าแนะนํ าในการตรวจพิเศษตางๆ การตรวจทางหองปฏิบัติการ  การ  

เอกซเรย หรือการตรวจภายในตามแพทยส่ัง
5. ตรวจสอบความเรียบรอยของผลการตรวจตางๆ พรอมจัดสงเขาพบแพทยในหองตรวจ

ขั้นตอนที่ 3  หลังการตรวจ
         บริเวณหนาหองตรวจ จะมีพยาบาลวิชาชีพ  2  คนอยูประจํ าโตะ  สํ าหรับใหขอมูลและออกใบ
นดั (กรณีที่แพทยนัดตรวจครั้งตอไป) แกผูรับบริการทุกราย หลังจากตรวจเสร็จแลว
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1. กรณีที่ตรวจและรับรักษาในโรงพยาบาล เจาหนาที่จะใหคํ าแนะนํ าเรื่อง เหตุผลที่แพทย
รับรักษาไวในโรงพยาบาล สิทธิในการรักษา และสงไปศูนยรับเรื่องการรับผูปวยรักษาใน           
โรงพยาบาล เพื่อสงไปตึกผูปวยในตอไป

2. กรณีสงผูรับบริการไปรับการบริการในโรงพยาบาลจังหวัด หรือโรงพยาบาลศูนย         
เจาหนาทีจ่ะใหคํ าแนะนํ าเรื่อง เหตุผลที่แพทยสงตอกับผูปวยและญาติ พรอมทั้งเตรียมใบสงตอให

3. กรณตีรวจเสร็จ – รับยากลับบาน เจาหนาที่จะใหคํ าแนะนํ าเรื่อง ผลการตรวจในวันนี้  
การปฏบิัติตัวเมื่ออยูบาน อาการผิดปกติที่ควรมาพบแพทย การใชสิทธิ์ในการรักษาครั้งนี้ การรับยา
ทีห่องจายยา และ การรับประทานยาตามคํ าแนะนํ าของเภสัช

4. กรณีสงตรวจพบแพทยแลว  แพทยส่ังใหรับการพยาบาลและนอนสังเกตอาการที่หอง   
ฉกุเฉนิ เจาหนาที่ก็จะใหคํ าแนะนํ าและติดตอประสานงานกับเจาหนาที่และสงผูปวยไปหองฉุกเฉิน

5. หากผูรับบริการยังมีขอสงสัยในเรื่องตางๆ เจาหนาที่ประจํ าโตะขอมูลจะเปนผูใหคํ า
ปรกึษา และติดตอประสานงานใหตอไป

ในแผนกผูปวยนอกนี้ผูรับบริการทั่วไป จะไดรับบริการตามลํ าดับขั้นตอนดังกลาว ยกเวน 
กรณีผูรับบริการที่มีอาการรุนแรง เปลี่ยนแปลงเฉียบพลัน จะไดรับการบริการกอนตามความ  
เหมาะสม หรือพิจารณาสงตรวจที่หองฉุกเฉินในรายที่มีอาการหนัก

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

สการดินา  (Scardina, 1994)  ไดประเมินเครื่องมือ SERVQUAL ในการศึกษาความพึงพอ
ใจของผูปวยตอการบริการพยาบาล  โดยใชกลุมผูปวยหลังผาตัดหัวใจและทรวงอก 10  ราย  ที่มีวัน
นอนในโรงพยาบาล 5 วัน โดยถามถึงความหมายของคุณภาพการบริการที่ใชเครื่องมือ  
SERVQUAL พบวาสามารถใชไดในระดับปานกลาง และสามารถนํ าผลที่ไดไปใชในการพัฒนา 
คณุภาพการบริการตอไป

เพชรา  จอมงาม (2543) ไดศึกษาเวลาที่ใชและความพึงพอใจในการรับบริการแผนกผูปวย
นอกของผูรับบริการโรงพยาบาลลานนา  จังหวัดเชียงใหม  พบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการ
ตอการบริการแผนกผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรายดาน พบวาอยูใน
ระดับมากที่สุด 3 ดานไดแก ดานพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ดานลักษณะ      
บคุลิกภาพของผูใหบริการ  และดานสัมพันธภาพการใหความรูของผูใหบริการ

เกตุสุดา  ชินวตัร (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอบริการของโรงพยาบาล
สวนปรงุ จงัหวัดเชียงใหม  พบวา มีความพึงพอใจในระดับมากในทุกดาน คือ ดานความสามารถ
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ประสทิธิผล  ความเหมาะสม  ความปลอดภัย  ความตอเนื่อง  ประสิทธิภาพ การเขาถึงบริการ  ความ
รับผิดชอบ และความมุงมั่น

ศิริพร   พงษระวีวงศา (2541)  ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูปวยตอบริการพยาบาลใน
หอผูปวยพิเศษ 3 โรงพยาบาลมาราชนครเชียงใหม  พบวา  มีระดับความพึงพอใจตอบริการพยาบาล
อยูในระดับสูงทั้งในสวนของเจาหนาที่ที่ใหบริการและการบริการ

บังอร  ผงผาน (2538) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการของ             
โรงพยาบาลชุมชน  ศึกษากรณี โรงพยาบาลกันทรลักษณจังหวัดศีรเกษ  โดยสัมภาษณผูรับบริการ  
จ ํานวน  2,297  คน พบวา  ความพึงพอใจ ขึ้นอยูกับ  ความทั่วถึงเพียงพอของสถานที่ใหบริการ  
ความสะดวกในเงื่อนไขของการขอรับบริการ  ความพรอมของเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทย  
บุคลิก ทาที มารยาทในการบริการและความเสมอภาคในการใหบริการ โดยสาเหตุของ              
ความไมพึงพอใจ สวนใหญ  คือ  ความไมสะดวก  การรอคอยในขั้นตอนของการขอรับบริการ

ภาราดา  บญุญศาสตรพันธุ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
มหาชัย  จังหวัดสมุทรสาคร  โดยสอบถามผูรับบริการจํ านวน 398 คน พบวา  มีความพึงพอใจใน
องคประกอบของบริการทั้ง  7  ดาน คือ ดานบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก ดานราคา มีความ
พงึพอใจในระดับมาก  ดานสถานที่ใหบริการ  มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความพอใจตอ
ท ําเลทีต่ัง้สะดวกดี ดานการสงเสริมการจํ าหนายบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความ
พงึพอใจในการใหสวนลดแกสมาชิกของโรงพยาบาล  ดานบุคลากรที่ใหบริการ  มีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก มคีวามพึงพอใจตอแพทยเปนอันดับแรก  ดานขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก  โดยมีความพึงพอใจตอการไดรับคํ าแนะนํ าในการบริการและการใชยา
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กรอบแนวคิด

ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ
แผนกผูปวยนอก

ÅÔ¢
Cop
A l

ÅÔ¢
Cop
A l
ปจจัยดานบริการทั้ง  9   ดาน
-   อาคารสถานที่
-  บคุลากรที่ใหบริการ
-   เครื่องมือและอุปกรณทีใ่หบริการ
-  ขัน้ตอนการใหบริการ   
-  ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ
-  การตอบสนองในการใหบริการ
-  ความเชื่อมั่นในบริการ
-  ความปลอดภัยในบริการ
-  การใหขอมูลทางสุขภาพ
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