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Abstract 

   

 

 The purposes of this research were: (1) to study the satisfaction of patients on 

quality of nursing services at  private wards, (2) to find level of satisfaction of nurses 

in their job as nursing care personnel, and (3) to build a model for  nursing services’ 

quality    at  the private wards in Trat Hospital. 

  The sample comprised 2 groups, patients and  nursing care personnel. The 

former included 171 patients and was selected by purposive sampling. The latter 

included all 74 nursing care personnel from five private wards in Trat Hospital.  Two 

forms of questionnaires were used as research tools and each one consisted of three 

parts: (1) demographic data, (2) satisfaction on quality of nursing services, and (3) 

further suggestions on quality of nursing services. The content validity index of the 

tools was verified by three experts, and they were 0.93. and 1.00 respectively. The 

Cronbarch’s alpha reliability coefficients of the second and the third parts were 0.981  

and 0.939  respectively.  Quantitative data were analyzed by  frequency, percentage, 

mean, and standard deviation, while open-ended data were analyzed by content 

analysis. 

 The research findings were as follows. (1) Patients rated their satisfaction on 

quality of nursing services at the high level (M = 4.34, SD = 0.57). (2) Nursing care 

personnel rated their satisfaction with their job i.e. quality of nursing services at the 

high level (M = 4.04, SD = 0.42). (3) The model of nursing services quality was 

composed of 6  components as follows.  (a) Policies of administration and 

management are clarified. (b)   Medical materials and instruments are sufficient, 

effective, and ready to use. (c)  Each step of nursing services is very quick and has the 

same direction. (d) Places and environment of private wards are appropriate for 

nursing services. (e) Private wards are comfortable and convenient. Finally,   

(f) personnel have good  service behavior.  
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มหาบณัฑิต รุ่น 7 ทุกคน ท่ีคอยห่วงใยและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัดว้ยดีเสมอมา ขอขอบพระคุณ
เจา้หนา้ท่ีประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ทุกท่านท่ีกรุณาใหค้  าแนะน าช่วยเหลือ   
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บทที ่1 

บทน า 

 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

การบริการพยาบาล (Nursing Services)  เป็นหวัใจส าคญัของการให้บริการในหน่วย
บริการดา้นสุขภาพของทุกหน่วยงาน ดงันั้นการบริการพยาบาลจึงตอ้งมีคุณภาพ  มีความถูกตอ้ง
และถูกใจผูรั้บบริการ (พลูสุข หิงคานนท ์2554: 9-6) คุณภาพการบริการพยาบาล (Nursing Services 
Quality) หมายถึงลกัษณะของการบริการพยาบาลท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม เป็นไปตามมาตรฐานและ
เกณฑล์กัษณะคุณภาพ ตลอดจนตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการพยาบาล (สุจิตรา เหลืองอมรเลิศ และ อารี  ชีวเกษมสุข  
2555: 2-9) คุณภาพการบริการพยาบาลจึงมีความส าคญัเน่ืองจากจะช่วยระบุถึงความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency)และความมีประสิทธิผล (Effectiveness) ของการให้บริการ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ี
หน่วยงานบริการทั้ งหลายพึงสนับสนุนให้มีการตรวจสอบและก าหนดดัชนีท่ีบ่งช้ีถึงความมี
ประสิทธิภาพและความไดป้ระสิทธิผลของการให้บริการในระยะเวลาต่าง ๆ (วีระวฒัน์ ปันนิตามยั 
2551: 238)  

โรงพยาบาลตราด  เป็นโรงพยาบาลทัว่ไประดบัทุติยภูมิในสังกดักระทรวงสาธารณสุข   
มีวิสัยทศัน์ท่ีจะเป็นโรงพยาบาลคุณภาพมาตรฐานท่ีย ัง่ยืน เน่ืองจากเร่ืองคุณภาพมีความส าคญัมาก 
ดงันั้นในการประเมินคุณภาพจึงจะตอ้งมีหน่วยงานท่ีจะตอ้งควบคุมคุณภาพทั้งภายในองคก์รและ
ภายนอกองคก์ร ตอ้งมีการตรวจสอบคุณภาพ ส าหรับโรงพยาบาลตราดได้ผ่านการรับรองคุณภาพ
จาก 3 สถาบนัไดแ้ก่สถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (สรพ.)  ซ่ึงเป็นองคก์รมหาชน ประเมิน
ระบบงาน (จุฑาทิพย ์นันทวินิตย ์และ เรณุการ์ ทองค ารอด 2555: 6-52) ส านกัการพยาบาลเป็น
หน่วยงานภาครัฐสังกดัส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข ดูแลเก่ียวกบัการด าเนินการพฒันา
คุณภาพบริการ (ส านกัการพยาบาล 2554: 1)  และสภาการพยาบาลเป็นระบบการประกนัคุณภาพ
ภายนอกรับรองเก่ียวกบัคุณภาพและมาตรฐานของการให้บริการ (สภาการพยาบาล 2556: 4) ซ่ึงการ
ประเมินทั้งหมดน้ีก็เพื่อควบคุมคุณภาพการบริการพยาบาลให้ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ
เกิดความปลอดภยั 
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องค์กรพยาบาลเป็นองค์กรท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในโรงพยาบาลและมีส่วนร่วมให้ผ่าน
การรับรองดงักล่าว  ตลอดจนมีการตอบสนองนโยบายดว้ยการปฏิบติังานมุ่งเน้นการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง รวมถึงมีการตรวจสอบคุณภาพการบริการพยาบาลภายในอย่างสม ่าเสมอ งานวิจยัของ  
Murante  (2010: 14) กล่าวไวว้า่เม่ือมุ่งมัน่ท่ีจะใหก้ารพยาบาลอยา่งมีคุณภาพตามการรับรู้ของผูป่้วย 
จะท าให้ความพึงพอใจของผูป่้วยเพิ่มข้ึน  จึงต้องมีการควบคุมคุณภาพให้เป็นไปตามมาตรฐาน
วชิาชีพ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูป่้วย  ซ่ึงในการตรวจสอบคุณภาพการปฏิบติัการพยาบาล
ตามมาตรฐาน คือดชันีตวัช้ีวดัท่ีแต่ละโรงพยาบาลก าหนดข้ึนให้สอดคลอ้งกบัเกณฑ์ก าหนดของ
ส านกัการพยาบาล เช่นอตัราการเกิดแผลกดทบั ส่วนในเร่ืองการประเมินคุณภาพตามการรับรู้คือ
การประเมินความพึงพอใจ (อารี ชีวเกษมสุข 2555: 10-15) ซ่ึงนอกจากจะประเมินจากผูป่้วยแลว้  
ยงัตอ้งประเมินจากผูใ้ห้บริการร่วมดว้ย  เน่ืองจากความพึงพอใจต่อการให้บริการมีผลต่อคุณภาพ
การปฏิบติังาน  (จิตตินันท์  เดชะคุปต์ 2551: 22; บุญใจ ศรีสถิตยน์รากูร 2550: 268; Willem, 
Buelens and Jonghe, 2007: 1011) และในปัจจุบนัการประเมินตวัช้ีวดัคุณภาพการบริการพยาบาล
ของโรงพยาบาล  ไดท้  าการประเมินความ พึงพอใจทั้งของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการควบคู่กนัไปเพื่อ
พฒันางานบริการพยาบาลอย่างเป็นระบบ  (ส านักการพยาบาล 2554: 194-196)สอดคล้องกับ
งานวิจยัของ  Donahue and others (2008: 1) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจของพยาบาลและความ
พึงพอใจของผูป่้วย ก าลงัเป็นประเด็นท่ีส าคญัในปัจจุบนั  

การประเมินคุณภาพการบริการพยาบาลภายในขององคก์รพยาบาล ตามการรับรู้ของ
ผูป่้วยเก่ียวกบัความพึงพอใจ ไดมี้การส ารวจทุกปี โดยเป้าหมายตามมาตรฐานท่ีโรงพยาบาลตั้งไว ้ 
คือมากกวา่ร้อยละ 80  แต่จากผลการประเมินดา้นความพึงพอใจผูป่้วยใน ยอ้นหลงัในปี พ.ศ.2554 
และ ปีพ.ศ. 2555  พบว่าความพึงพอใจของผูป่้วยภาพรวมทั้งโรงพยาบาลมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 76.89 
และ 77.58 ตามล าดบั (ศูนยคุ์ณภาพ โรงพยาบาลตราด 2556) จากขอ้มูลขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่  ระดบั
ความพึงพอใจของผู ้ป่วยยงัต ่ากว่าเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนด  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบ
ประเมินความพึงพอใจของผูป่้วยพบวา่ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการพยาบาลมีน้อย 
ไม่ชดัเจน ไม่สะทอ้นถึงคุณภาพการบริการพยาบาล  ไม่สามารถลงรายละเอียดในแต่ละประเด็นท่ีจะ
สามารถน ามาใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลได ้  เช่น  พบวา่ พึงพอใจนอ้ยในดา้นการให้
ขอ้มูลค าแนะน าของพยาบาล  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พวงรัตน์ วรรณพนัธ์ (2553: 14)  และ
พึงพอใจน้อยดา้นส่ิงแวดลอ้มซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จงจิต  หงษ์เจริญ (2550: 31) ท่ี
พบวา่ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มนอ้ยท่ีสุดในการประเมิน 6 ดา้น  

ส่วนด้านผูใ้ห้บริการเป็นแบบสอบถามท่ีวดัความสุขและความพึงพอใจในงานโดย
เป้าหมายตามมาตรฐานท่ีโรงพยาบาลตั้งไว ้ คือ มากกว่า ร้อยละ 80  ผลการประเมินความพึงพอใจ



 

 

 

3 

ของผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูลเป็นภาพรวมทั้งโรงพยาบาลในปี  พ.ศ.2554  และ พ.ศ. 2555 มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั  61.44 และ 63.05 ตามล าดบั (ศูนยคุ์ณภาพ โรงพยาบาลตราด 2556)  ซ่ึงต ่ากว่าเกณฑ์มาตรฐาน  
ท่ีก าหนดเช่นกนั  พบว่า มีความพึงพอใจน้อยในดา้นของนโยบาย  รายได ้ค่าตอบแทน เงินเดือน   
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัของ Willem, Buelens and Jonghe (2007: 2111) และพึงพอใจนอ้ย
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างานสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กมลรจน์ กุณราชา (2551: 72) ส าหรับผู ้
ให้บริการไม่เคยมีการประเมินเก่ียวกบัคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูใ้ห้บริการวา่มีมุมมอง  ของ
ผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการให้บริการท่ีปฏิบติัอยู่ทุกวนัเป็นอยา่งไรหรือคิดว่าในการบริการให้มีคุณภาพ
ในหน่วยงานของตนเองควรจะเพิ่มเติมหรือท าอย่างไร  ซ่ึงนับว่าเป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจ ท่ีควรจะได้รับ
การศึกษา หรือวจิยัเพิ่มเติม 

  ผูว้จิยัในฐานะเป็นผูป้ฏิบติังานท่ีหอผูป่้วยพิเศษมาเป็นเวลากวา่ 20 ปี   มีประสบการณ์
การท างานท่ีต้องตอบสนองการให้บริการท่ีคุ้มค่า  ตอบสนองต่อความคาดหวงัในบริการสูง         
ไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพการบริการพยาบาลดงักล่าว  และจากผลการประเมินความ
พึงพอใจของผู ้ป่วยและผู ้ให้บริการ โรงพยาบาลตราด ยงัต ่ ากว่าเกณฑ์มาตรฐาน (ศูนย์คุณภาพ 
โรงพยาบาลตราด  2556) อาจส่งผลให้การบริการไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร  ขอ้มูลทั้งหมดท่ีได้จาก 
แบบประเมินความพึงพอใจผูป่้วยท่ีโรงพยาบาลใช้ประเมินยงัไม่แตกประเด็นชดัเจนท่ีจะสามารถ
น ามาพฒันาได ้ ผูใ้หบ้ริการไม่เคยมีการประเมินมุมมองเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการพยาบาล 
ประกอบกบัการทบทวนวรรณกรรมในรอบ 10 ปีท่ีผ่านมา ไม่มีงานวิจยัเก็บขอ้มูลคุณภาพการ
บริการพยาบาลจากหอผูป่้วยพิเศษ นอกจากน้ียงัพบวา่  งานวิจยัส่วนใหญ่จะประเมินความพึงพอใจ
ดา้นผลลพัธ์ ของบริการพยาบาลเพียงดา้นเดียว  ซ่ึงเป็นการประเมินผลท่ีเกิดจากการปฏิบติักิจกรรม
ต่าง ๆ ของผูใ้ห้บริการ เป็นมาตรฐานท่ีเน้นผูรั้บบริการเป็นหลกั  ไม่ไดเ้น้นดา้นคุณภาพ หรือประเมิน
ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการเพียงดา้นเดียว  ยงัไม่เคยมีการท าวิจยัควบคู่กนัและยงัไม่เคยท าวิจยัเร่ืองน้ี
ในโรงพยาบาลตราดมาก่อน รวมถึงการเปล่ียนแปลงทั้งปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกท่ีเกิดข้ึน  
อยูต่ลอดเวลา  

 ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาถึงคุณภาพการบริการพยาบาลของหอผู้ป่วยพิเศษ 
โรงพยาบาลตราด ตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ  โดยศึกษาถึงความพึงพอใจของผูป่้วย 
และผูใ้ห้บริการพยาบาล  ประยุกต์ใช้องค์ประกอบพื้นฐานในการประเมินคุณภาพจากงานวิจยัท่ี
เก่ียวข้อง มองคุณภาพอย่างเป็นระบบเป็นภาพรวม ซ่ึงประกอบด้วยโครงสร้าง (Structure) 
กระบวนการ(Process) และผลลพัธ์ (Outcome)ไม่ประเมินเพียงดา้นใดดา้นหน่ึงโดยเฉพาะ เน่ืองจากมี
งานวิจยัอ่ืนมากพอแลว้ จึงไดใ้ช้แนวคิดของโดนาบีเดียน (Donabedian, 1980)ท่ีเป็นแนวคิดเชิง
ระบบ และยงัมีผูส้นใจศึกษาแนวคิดน้ีอยา่งต่อเน่ืองสอดคลอ้งกบัยุคปัจจุบนั(อารี ชีวเกษมสุข 2555
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และ พลูสุข หิงคานนท ์2555)  น ามาประกอบในการสร้างเคร่ืองมือการวิจยั  เพื่อน าผลการวิจยัท่ีได ้ 
เสนอตวัแบบในการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล ให้มีประสิทธิภาพและบงัเกิดประสิทธิผลทั้ง
ต่อผูป่้วย ผูใ้ห้บริการพยาบาล องคก์รและวิชาชีพ  ตลอดจนเป็นการเตรียมความพร้อมส าหรับการ
รองรับการเปิดการคา้เสรีในกลุ่มประเทศของประชาคมอาเซียนต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์การวจิัย   
 

 2.1  เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของผู้ป่วยต่อการบริการพยาบาล  ของหอผูป่้วยพิเศษ 
โรงพยาบาลตราด 
 2.2  เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการพยาบาล ของหอผูป่้วยพเิศษ 
โรงพยาบาลตราด 
 2.3 เพือ่เสนอตัวแบบการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล ของหอผูป่้วยพิเศษ
โรงพยาบาลตราด 

 

3.  กรอบแนวคดิการวจิัย   
 

คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ เป็นการประเมิน
คุณภาพซ่ึงเป็นขั้นตอนหน่ึงของการจดัการคุณภาพบริการพยาบาล มีความส าคญัทั้งต่อผูป่้วย         
ผูใ้ห้บริการ หน่วยงาน และองค์กร  โดยท าให้ผูป่้วยได้รับบริการพยาบาลท่ีสอดคล้องกบัความ
ตอ้งการ  หน่วยงานและองคก์รสามารถปรับปรุงแกไ้ขคุณภาพบริการพยาบาลอย่างต่อเน่ือง ให้มี
ความเช่ือมโยงกนัอนัก่อใหเ้กิดผลดีอยา่งเป็นระบบ 

การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และ
เลือกประยุกต์แนวคิดของโดนาบีเดียน (Donabedian, 1980) ซ่ึงมีองค์ประกอบของการประเมิน
คุณภาพบริการพยาบาลครอบคลุม 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง (Structure) กระบวนการ (Process) 
และผลลพัธ์ (Outcome) แนวคิดน้ีในปัจจุบนัยงัไดรั้บการยอมรับจากนกัวิชาการ(อารี ชีวเกษมสุข 
2555 และ พูลสุข หิงคานนท์ 2555) โดยแต่ละดา้นประเมินความพึงพอใจในงานของผูป่้วยและผู ้
ใหบ้ริการดงัน้ี 

3.1  ด้านโครงสร้าง  เป็นลกัษณะการด าเนินการเก่ียวกบัการจดัการองค์กร นโยบาย 
โครงสร้างองคก์ร ระบบการจดับริการ ส่ิงแวดลอ้ม และทรัพยากรต่าง ๆ ทั้งดา้นบุคลากร เคร่ืองมือ 
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เคร่ืองใช ้งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ เวชภณัฑ์  รวมถึงดา้นสวสัดิการต่าง ๆ ผูว้ิจยัประยุกตโ์ดยเลือก
ใหเ้ขา้กบับริบทของหน่วยงานและบทบาทของผูว้จิยัซ่ึงอยูใ่นระดบัปฏิบติัการ 3 ขอ้คือ 

3.1.1  สถานที่สภาพแวดล้อม หมายถึงตวัอาคาร หอผูป่้วย และพื้นท่ีโดยรอบของ
โรงพยาบาล มีความปลอดภัยของอาคาร พื้นไม่ล่ืน มีการป้องกันการตกจากท่ีสูง  สภาพแวดล้อม
โดยรวมมีอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก ไม่มีกล่ินเหมน็ สะอาด ไม่มีเสียงรบกวน มีแสงสวา่งท่ีเหมาะสม   

3.1.2  บุคลากรผู้ ให้บริการ  หมายถึงผูใ้ห้บริการท่ีประกอบด้วย พยาบาลวิชาชีพ 
พยาบาลเทคนิค ผูช้่วยพยาบาล  พนกังานช่วยเหลือผูป่้วยและพนกังานทัว่ไปหรือพนกังาน          
ท าความสะอาด ท่ีมีอยู่ในสถานบริการนั้น ๆ มีการจดัสรร และบริหาร ให้มีความพอเพียง และมี
สมรรถนะท่ีเหมาะสม มีความรู้และความสามารถ มีภาพลกัษณ์ท่ีดี  

3.1.3  เคร่ืองมือส่ิงอ านวยความสะดวก  หมายถึง อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชส่ิ้งท่ี
เอ้ืออ านวยให้ปฏิบติัการบริการพยาบาลให้มีคุณภาพ และอ านวยความสะดวก สบายแก่ผูป่้วยและ
ญาติขณะอยูใ่นโรงพยาบาล โดยครอบคลุมปริมาณของทรัพยากรทั้งหมดท่ีมีในสถานบริการนั้น ๆ 
รวมถึงความพอเพียงของอุปกรณ์ตลอดจนความทนัสมยั 

3.2  ด้านกระบวนการ   หมายถึง  กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อผูป่้วย เป็น
แผนการพยาบาลซ่ึงจะต้องกระท าแก่ผูป่้วย เป็นการลงมือปฏิบติัตามกิจกรรมท่ีมีการก าหนดให้
เหมาะสมต่อการดูแลสุขภาพ ครบ 4  มิติ คือ รักษา ป้องกนั ส่งเสริมและฟ้ืนฟูสุขภาพ ทั้งน้ีเพื่อให้ผล
จากการปฏิบติักิจกรรมเหล่านั้นก่อให้เกิดผลดีเกิดผลสัมฤทธ์ิอย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ  
ตอบสนองความตอ้งการได ้ผูป่้วยไม่เกิดภาวะแทรกซ้อน  สามารถกลบับา้นไดเ้ร็วข้ึน 

3.3  ด้านผลลัพธ์  หมายถึง  ผลท่ีเกิดจากการปฏิบติักิจกรรมต่าง ๆ ครอบคลุมภาวะ
สุขภาพแบบองคร์วมทั้งดา้นร่างกาย จิตใจ สังคม และจิตวิญญาณ  เกิดความเช่ือมัน่ ในคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

 

4.  ประเด็นปัญหาการวจิัย 
 

4.1   ความพงึพอใจของผู้ป่วยต่อการบริการพยาบาล  ของหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด 
อยูใ่นระดบัใด 

4.2  ความพึงพอใจของผู้ ให้บริการต่อการบริการพยาบาลของหอผู้ป่วยพิ เศษ
โรงพยาบาลตราดอยูใ่นระดบัใด 
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4.3  ตัวแบบการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล  ของหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด
ท่ีจะช่วยพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลควรมีลกัษณะอยา่งไร 

 

5. ขอบเขตการวจิัย 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัพรรณนา (Descriptive Research) เป็นการศึกษาคุณภาพ
การบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการโดยศึกษามุ่งเน้นท่ีความพึงพอใจของ
ผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ ต่อบริการพยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ  โรงพยาบาลตราด  กลุ่มผูป่้วย คือ ผูป่้วยท่ีมีอาย ุ
15-65 ปี สามารถอ่านและเขียนภาษาไทยได้ มารับบริการพักรักษาตัวในหอผู้ป่วยพิเศษ 
โรงพยาบาลตราด  จ านวน 5 หอผูป่้วย  และกลุ่มผูใ้ห้บริการ  เป็นบุคลากรทุกคนท่ีปฏิบติังาน ตั้งแต่   1 
ปีข้ึนไป เวน้ผูท่ี้อยู่ในระหว่างการลาศึกษาต่อหรือฝึกอบรมและยินดีเขา้ร่วมในการวิจยั โดยเก็บ
รวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ วนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2556  ถึง วนัท่ี 30 กนัยายน พ.ศ. 2556   

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

คุณภาพการบริการพยาบาล  หมายถึง  ลกัษณะของการบริการพยาบาลท่ีสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการหรือความคาดหวงั ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการพยาบาล เกิดความคิดเชิงบวก
ต่อลักษณะของการบริการ  ทั้ งด้านโครงสร้าง กระบวนการและผลลัพธ์  คุณภาพการบริการ
พยาบาลจะเกิดข้ึนไดจ้ากการปฏิบติังานดว้ยความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการทุกระดบัซ่ึงประกอบดว้ย
พยาบาลวชิาชีพ พยาบาลเทคนิค ผูช่้วยพยาบาล  พนกังานช่วยเหลือผูป่้วยและพนกังานทัว่ไปหรือ
พนกังานท าความสะอาด การประเมินความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะ
สะท้อนถึงคุณภาพบริการพยาบาล แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก              
พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด   

ความพงึพอใจของผู้ป่วย หมายถึง  ความรู้สึกท่ีดีต่อคุณภาพการบริการพยาบาล โดยมี
ความสอดคลอ้งกนัระหว่างความคาดหวงักบัการบริการพยาบาลท่ีไดรั้บจริง หรือตอบสนองความ
ตอ้งการของผูป่้วย   

 ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีต่อการปฏิบัติการบริการ
พยาบาล เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของบุคคล ท่ีมีต่องานท่ีปฏิบติัในทางบวกมีความรู้สึก
ช่ืนชอบและมีความสุขกบังานท่ีปฏิบติั มีความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้    
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ผู้ป่วย    หมายถึง ผูท่ี้มีอายุตั้งแต่ 15-65  ปี  สามารถอ่านและเขียนภาษาไทยได ้และมารับ
บริการพกัรักษาตวั ในหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  2 วนัข้ึนไป  ซ่ึงหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาล
ตราด   มีจ  านวน 5 หอผูป่้วย ไดแ้ก่ หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั ทบัทิมสยาม พลอยไพลิน มรกต และ
เพทาย   

 ผู้ให้บริการ  หมายถึง  บุคลากรทุกคนที่ปฏิบตัิงานในหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาล
ตราด จ านวน 5 หอผูป่้วย ไดแ้ก่ หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั ทบัทิมสยาม พลอยไพลิน มรกต และ
เพทาย ตั้งแต่ 1 ปีข้ึนไป ยกเวน้ผูที้่อยูใ่นระหวา่งลาศึกษาต่อ ลาคลอด หรือฝึกอบรม เกิน 1 เดือน 
จ านวน74 คน ประกอบดว้ยพยาบาลวิชาชีพ 51 คน พยาบาลเทคนิค 2 คน ผูช้่วยพยาบาล 4 คน 
พนกังานช่วยเหลือผูป่้วย  7  คน และพนกังานทัว่ไป 10 คน   

ตัวแบบ หมายถึง องค์ประกอบท่ีใช้เป็นแนวทางหรือขั้นตอนในการปฏิบติั ให้เกิด
ความพึงพอใจทั้งผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ โดยไดจ้ากขอ้มูลท่ีคน้พบจากงานวิจยั  น ามาสร้างเป็นตวั
แบบ ให้มีความชัดเจนและเหมาะสมต่อการน าไปใช้ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลหอ
ผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  

 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
  

7.1  เป็นแนวทางให้ผูบ้ริหารน าขอ้มูลไปใช้ ในการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล
และสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ 

7.2  เป็นแนวทางในการจดัการบริการพยาบาล ให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของ
ผูป่้วยท่ีมารับบริการ  น ามาปรับปรุงแกไ้ขใหคุ้ณภาพการบริการดียิง่ข้ึน 

7.3  เพื่อเป็นขอ้มูลเสนอผูบ้ริหารในการก าหนดแผนกลยทุธ์ของโรงพยาบาล 
  

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ  หอผูป่้วย
พิเศษ โรงพยาบาลตราด  ผูว้จิยัไดศึ้กษาและวเิคราะห์เอกสาร ต ารา และงานวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการพยาบาล โดยเฉพาะการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการในดา้นความพึงพอใจ  ต่อการบริการ
พยาบาล รวมทั้งวเิคราะห์บริบทของหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด  น าเสนอเป็น 4 ประเด็น ดงัน้ี 

 
ตอนท่ี 1  คุณภาพการบริการพยาบาล  

         1.1  ความหมายและความส าคญัของคุณภาพการบริการพยาบาล 
          1.2  ตวัช้ีวดัและเกณฑเ์ป้าหมายของคุณภาพการบริการพยาบาล  

ตอนท่ี 2  การจดับริการและการสร้างความพึงพอใจของหอผูป่้วยพิเศษ   โรงพยาบาลตราด 
2.1  โครงสร้างและนโยบายการจดับริการของหอผูป่้วยพิเศษ  โรงพยาบาลตราด 
2.2  การจดับริการของหอผูป่้วยพิเศษเด่ียวและหอผูป่้วยพิเศษรวม และผล 
       การรับรองคุณภาพบริการพยาบาล 
2.3  บทบาทหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของผูใ้หบ้ริการพยาบาล  

ตอนท่ี 3  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจดา้นการบริการ  
3.1 ความหมายและความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ  
3.2 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ  
3.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

ตอนท่ี 4  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
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ตอนที ่1  คุณภาพการบริการพยาบาล 
 

การบริการพยาบาลเป็นการปฏิบติัโดยตรงต่อผูป่้วย  ไม่สามารถกระท าแบบลองผิด
ลองถูกได ้ จึงตอ้งตระหนกัถึงความรับผิดชอบท่ีจะให้บริการท่ีถูกตอ้งมีคุณภาพ  ดงันั้น คุณภาพ
การบริการพยาบาลจึงมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ (เพญ็จนัทร์ แสนประสาร และ เรณุการ์ ทองค ารอด 
2555: 1-26)   

1.1   ความหมายและความส าคัญของคุณภาพการบริการพยาบาล 

 1.1.1  ความหมายของคุณภาพการบริการพยาบาล   คุณภาพการบริการพยาบาล
มีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายท่านดงัน้ี  คือ 

จงรัก อิฐรัตน์  อภิญญา จ าปามูล และ รัชตวรรณ ศรีตระกูล (2556)          
ให้ความหมายของคุณภาพการบริการพยาบาล หมายถึง ความดีเลิศของบริการพยาบาล ซ่ึงเป็น 
ลกัษณะท่ีสังเกตได ้เป็นไปตามท่ีคาดหวงั หรือพึงปรารถนา หรือเป็นไปตามมาตรฐานการพยาบาล 
โดยตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ นโยบายดา้นสุขภาพของประเทศ และการ
รักษาความเป็นวชิาชีพการพยาบาล คือ มีการปฏิบติัการพยาบาลตามมาตรฐานของวชิาชีพ 

   พลูสุข หิงคานนท ์ (2554: 9-7)  ใหค้วามหมายคุณภาพการดูแลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการบริการพยาบาล หมายถึง การใหก้ารดูแลหรือการบริการท่ีคาดหวงัไวว้า่ มีมาตรการท่ีจะช่วย
ท าให้เกิดความผาสุก และความปลอดภยัแก่ผูม้ารับบริการ โดยไดป้ระเมินอย่างละเอียดถึงผลได ้
ผลเสีย ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีอาจมีผลตามมา 

พรจนัทร์  สุวรรณชาต และ ชูศรี  คูชยัสิทธ์ิ (2555: 13-4)  ได้กล่าวว่า
คุณภาพการพยาบาลจะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัการท างานประกอบกนั 2 ดา้น คือ คุณภาพตามมาตรฐาน
ของการให้บริการ (conformance to standards) และคุณภาพตามความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ(conformance to the need and the expectation of the customers)   

สุจิตรา  เหลืองอมรเลิศ และ อารี  ชีวเกษมสุข (2555: 2-9)  ให้ความหมาย
คุณภาพบริการพยาบาล  หมายถึง  ลกัษณะการบริการพยาบาลท่ีดี ถูกตอ้งเหมาะสม เป็นไปตาม
มาตรฐานและเกณฑ์ลักษณะท่ีก าหนด และสอดคล้องกับความต้องการหรือความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการและเกิดความพึงพอใจต่อการบริการพยาบาล 

นอกจากนั้น Donabedian (1980: 28) กล่าววา่ คุณภาพการดูแลในระบบสุขภาพ  
ประกอบดว้ยเทคนิคการดูแล ตามการวินิจฉัยและตามขั้นตอนการรักษา ร่วมกบัตอ้งใช้ศาสตร์ทาง
ศิลปะในดูแลร่วมดว้ย ตอ้งมีพฤติกรรมบริการท่ีดี และตอ้งมีการส่ือสารระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูป่้วย ซ่ึงคุณภาพการบริการพยาบาลถือเป็นส่วนหน่ึงของคุณภาพการดูแลในระบบสุขภาพ   
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สรุป  คุณภาพการบริการพยาบาล หมายถึง การให้บริการพยาบาลท่ีดี โดยใช้
กระบวนการพยาบาลเป็นเคร่ืองมือในการให้การพยาบาล  ซ่ึงวดัไดจ้ากการเปรียบเทียบกบัเกณฑ์
มาตรฐานท่ีก าหนดไวใ้นวชิาชีพการพยาบาลทั้งทางดา้นมาตรฐานของการให้บริการและตอบสนอง
ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ  ซ่ึงหากได้รับการตอบสนองก็จะเกิดความพึง
พอใจต่อการบริการพยาบาล    

 1.1.2   ความส าคัญ ของคุณภาพการบริการพยาบาล   
1)  ความส าคัญต่อผู้ป่วย   การไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพจะท าใหเ้กิดผลลพัธ์ 

ท่ีดีจากการรักษาพยาบาล สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ไม่เกิดภาวะแทรกซอ้นท่ีป้องกนัได ้
ก่อให้เกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ ทั้งกบัผูป่้วยและญาติ ส่งผลต่อการหายจาก
การเจบ็ป่วยเร็วข้ึนและกลบัมารับบริการในคร้ังต่อไป  (อารี ชีวเกษมสุข 2555: 10-8) 

2) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ  การใหบ้ริการพยาบาลอยา่งมีคุณภาพ  
ปฏิบติังานตามมาตรฐานของวชิาชีพ  และเป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัหรือตอ้งการ  ผูป่้วยหาย
จากโรคหรือมีอาการทุเลาท าให้ผูใ้ห้บริการได้รับค าชมเชย การยกย่องและยอมรับจากผูป่้วย 
ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน  และส่งผลให้ผู ้ให้บริการมีคุณค่าในตนเองสามารถ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีความสุข (อารี ชีวเกษมสุข 2555: 10-8) 

3) ความส าคัญต่อองค์กร  ท าให้เกิดความเช่ือถือไวว้างใจจาก
ผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งเกิดการพฒันาปรับปรุงองค์กรให้ดีข้ึนบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้องคก์รพยาบาลมี
ช่ือเสียง ไดรั้บการยอมรับจากองคก์รอ่ืนๆในดา้นการให้บริการท่ีมีคุณภาพ  ท าให้เป็นประโยชน์ต่อ
การแข่งขนั ส่งผลใหอ้งคก์รยงัคงด าเนินอยูไ่ดต่้อไป (อารี ชีวเกษมสุข 2555:10-8; Ramez, 2012:131) 

4)  ความส าคัญต่อสังคมหรือชุมชน  ท าใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีได้
มาตรฐานอยา่งทัว่ถึงเป็นธรรม  มีสุขภาพและคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือประชาชนมีสุขภาพดีก็จะมีความ
พร้อมในการพฒันาสังคม หรือชุมชน ให้มีความมัน่คงและเขม้แข็ง  มีความเจริญก้าวหน้าอย่าง
ต่อเน่ืองและทดัเทียมประเทศอ่ืน ๆ (อารี ชีวเกษมสุข 2555: 10-9) 

5)  ความส าคัญต่อวิชาชีพการพยาบาล  การให้การบริการพยาบาลอยา่งมี
คุณภาพ  เกิดภาพลักษณ์ท่ีดี ท าให้วิชาชีพอ่ืนและ สังคมให้การยอมรับองค์กรพยาบาลมากข้ึน        
(พลูสุข หิงคานนท ์2554: 9-8) 

สรุปว่า  คุณภาพการบริการพยาบาลมีความส าคัญทั้ งต่อผูป่้วยท่ีต้องการ    
การบริการท่ีมีคุณภาพตอบสนองความตอ้งการ เกิดความพึงพอใจ  ผูใ้ห้บริการไดรั้บการยอมรับ   
ได้รับค าชมเชย  องค์กรอยู่รอด มีผลก าไรตอบแทน  สังคมหรือชุมชนมีความมัน่คงและเขม้แข็ง  
เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์กรวิชาชีพ สังคมให้การยอมรับองค์กรพยาบาลมากข้ึน ทั้งหมดน้ีมี
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ความสัมพันธ์เช่ือมโยงกันและก่อให้เกิดผลดีในภาพรวม คุณภาพการบริการพยาบาลจึงมี
ความส าคญัอยา่งยิง่ 

1.2  ตัวช้ีวดัและเกณฑ์เป้าหมายของคุณภาพการบริการพยาบาล    
        เกณฑ์ช้ีวดัคุณภาพการพยาบาล เป็นส่วนท่ีใช้แสดงผลลพัธ์ของการบริหารการ

พยาบาลและการปฏิบติัการพยาบาล ส านักการพยาบาลได้พฒันาข้ึนโดยน าผลลัพธ์ท่ีคาดหวงั 
เกณฑ์การประเมินมาตรฐานการบริหารการพยาบาลและแนวทางปฏิบติัของมาตรฐานปฏิบติัการ
พยาบาลมาก าหนดข้ึนเป็นตวัช้ีวดัและเกณฑ์การประเมินคุณภาพ เพื่อใชใ้นการประเมินตนเองและ
เฝ้าระวงัคุณภาพการพยาบาลในโรงพยาบาล ตามแนวทางของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการ
ภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: PMQA) ซ่ึงส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ (กพร.)  สนบัสนุนให้ด าเนินการประเมินและพฒันาตนเอง ส าหรับเกณฑ์ตวัช้ีวดัคุณภาพ
การพยาบาลผูป่้วยใน  แบ่งเป็น 4 มิติ ประกอบดว้ย  

มิติที่  1  ดา้นประสิทธิผลตามพนัธกิจ เช่น ร้อยละของตวัช้ีวดัในแผนยุทธศาสตร์ของ
องคก์รพยาบาลท่ีผา่นเกณฑ ์

มิติที ่2   ดา้นคุณภาพการให้บริการพยาบาล  เช่น ความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการ  
มิติที่  3  ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัการพยาบาล  เช่น ร้อยละของหน่วย

บริการพยาบาลท่ีมีผลิตภาพ (Productivity) ไดต้ามเกณฑม์าตรฐาน 
มิติที ่ 4  ดา้นการพฒันาองคก์รเช่นร้อยละความพึงพอใจในงาน/บรรยากาศการท างาน

ของบุคลากรทางการพยาบาลในความรับผดิชอบขององคก์รพยาบาล (ส านกัการพยาบาล 2554) 
 คุณภาพการพยาบาลประกอบด้วยคุณภาพตามมาตรฐานวิชาชีพและตามความ
คาดหวงัของผูป่้วย (พรจนัทร์  สุวรรณชาต และชูศรี  คูชยัสิทธ์ิ 2555: 13-4)  ซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑ์
ตวัช้ีวดัคุณภาพการพยาบาลผูป่้วยใน 4 มิติ ดงักล่าว  

ส าหรับงานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาถึงคุณภาพการบริการพยาบาลตามความคาดหวงั
ของผู ้ป่วยและผู ้ให้บริการ  ซ่ึงการบริการพยาบาลท่ีมีคุณภาพ จะต้องมีการประเมินคุณภาพอยู่
ตลอดเวลา ตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในการประเมินน้ีก็คือการประเมินความพึงพอใจ (อารี ชีวเกษมสุข 2555: 
10-15)   ในท่ีน้ีจึงจะเนน้ท่ีเกณฑ์ตวัช้ีวดัคุณภาพการพยาบาลผูป่้วยในท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ซ่ึงก็คือ มิติท่ี 2 และ มิติท่ี 4 ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2.1 ตวัช้ีวดัและเกณฑเ์ป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
 

ตัวช้ีวดั เกณฑ์ แหล่งข้อมูล/วธีิตรวจสอบ/วิธีค านวณ 
มิติท่ี 2  ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการพยาบาล 
            ขอ้ท่ี 5 การร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ 

5.1 จ านวนขอ้ร้องเรียน
เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูใ้ชบ้ริการ 

5.2 จ านวนขอ้ร้องเรียน
เก่ียวกบัพฤติกรรมบริการของบุคลากร
ทางการพยาบาล 

5.3 ร้อยละของการแกไ้ข 
และ/หรือ ตอบกลบัขอ้ร้องเรียนของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ขอ้ท่ี 6  ร้อยละความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ/ครอบครัวต่อบริการพยาบาล 

ขอ้ท่ี 7  ร้อยละความพึงพอใจของผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียต่อบริการพยาบาล 
มิติท่ี 4  ดา้นการพฒันาองคก์ร 

ขอ้ท่ี 5 ร้อยละความพึงพอใจในงาน/
บรรยากาศการท างานของบุคลากรทางการ
พยาบาล 
 

 
 
0 
 

0 
 
 

100% 
 
 

≥ 85% 
 

≥ 85% 
 
 

≥ 80% 

 
 
ตรวจสอบจากเอกสารขอ้ร้องเรียน
เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูใ้ชบ้ริการ 
ตรวจสอบจากเอกสารขอ้ร้องเรียน
เก่ียวกบัพฤติกรรมบริการของบุคลากร
ทางการพยาบาล 
จ านวนขอ้ร้องเรียนท่ีไดรั้บการแกไ้ข/
ตอบกลบั x 100 
         จ  านวนขอ้ร้องเรียนทั้งหมด 
    ผลรวมคะแนนความพึงพอใจ x100 
  ผลรวมคะแนนเตม็ของแบบสอบถาม 
    ผลรวมคะแนนความพึงพอใจ x100 
  ผลรวมคะแนนเตม็ของแบบสอบถาม 
 
 ผลรวมคะแนนความพึงพอใจของ   
บุคลากรทางการพยาบาล x100 
ผลรวมคะแนนเตม็ของแบบสอบถาม 
 

 
ท่ีมา:  ส านกัการพยาบาล (2554)  

จากตารางท่ี 2.1 จะพบว่าทางส านักการพยาบาลได้มีการก าหนดมาตรฐานความ        
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหรือผูป่้วย ≥ 85% และร้อยละความพึงพอใจในงาน/บรรยากาศการท างาน
ของบุคลากรทางการพยาบาลหรือความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ ≥ 80% แต่เน่ืองจากแต่ละ
โรงพยาบาลมีบริบทท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นจึงมีการคิดเกณฑน์ ามาปรับใหเ้หมาะสม  เช่น โรงพยาบาล
ตราด ไดก้ าหนดเกณฑ์จากมติประชุมของทีมคณะกรรมการประกนัคุณภาพของโรงพยาบาล  โดย
ก าหนดเกณฑค์วามพึงพอใจของผูป่้วยใน และความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ > 80% 
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ความพึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัผลของคุณภาพการพยาบาลซ่ึง
ส่งผลต่อเน่ืองถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์2551:  22; บุญใจ ศรีสถิตยน์รากรู 
2550: 268; Willem, Buelens and  Jonghe ,2007: 1011)  จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้ง
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนทั้งผูป่้วยและผูใ้ห้บริการควบคู่กัน
เพื่อให้เกิดคุณภาพการบริการพยาบาลท่ีดียิ่งข้ึนต่อไป และองค์ประกอบหน่ึงท่ีจะสร้างความพึง
พอใจใหเ้กิดข้ึนไดก้็คือลกัษณะการจดับริการขององคก์รและการสร้างความพึงพอใจ 

 

ตอนที ่2   การจัดบริการและการสร้างความพงึพอใจของหอผู้ป่วยพเิศษ โรงพยาบาลตราด 
 

2.1  โครงสร้างและนโยบายการจัดบริการของหอผู้ป่วยพเิศษโรงพยาบาลตราด   
       โรงพยาบาลตราดเป็นโรงพยาบาลระดับทุติยภูมิของรัฐ ในสังกัดกระทรวง

สาธารณสุข   มีจ  านวนเตียง 312 เตียง  วิสัยทศัน์คือ จะเป็นโรงพยาบาลคุณภาพมาตรฐานท่ีย ัง่ยืน 
และเทคโนโลยีสารสนเทศทางการแพทยท่ี์ดีท่ีสุดในภาคตะวนัออก มีพนัธกิจท่ีจะพฒันาระบบ
บริการสุขภาพแบบองค์รวม ครอบคลุม 4 มิติ ให้มีคุณภาพ และไดม้าตรฐานอย่างต่อเน่ือง พฒันา
ระบบบริหารจัดการและเพิ่มศักยภาพสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพทันสมัย เพิ่มศักยภาพ
ความสามารถบุคลากรให้มีสมรรถนะตามเกณฑ์มีความสุขและสนับสนุนความร่วมมือดา้นการ
สาธารณสุขกบัเครือข่ายทุกภาคส่วน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของชุมชนแบบพึ่งตนเอง  

 ส าหรับกลุ่มภารกิจดา้นการพยาบาล ไดก้ าหนดวิสัยทศัน์และพนัธกิจ สอดคลอ้ง
กบัวิสัยทศัน์ของโรงพยาบาล คือจะเป็นองคก์รพยาบาลชั้นน าแบบมืออาชีพและเป็นท่ีศรัทธาของ
ประชาชน มีพนัธกิจเก่ียวกับการจัดระบบบริการการพยาบาลให้มีอัตราก าลังเพียงพอและมี
ประสิทธิภาพ ควบคุม ก ากบั นิเทศและส่งเสริมการปฏิบติัการพยาบาลให้ไดม้าตรฐานวิชาชีพ และ
เจา้หน้าท่ีมีความสุขในการปฏิบติังาน จดัระบบบริการพยาบาลให้เป็นไปตามมาตรฐานวิชาชีพ  
เป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยมุ่งเน้นการใช้กระบวนการพยาบาล สนับสนุนการประสาน
ความร่วมมือกบัวิชาชีพอ่ืน ๆ รวมทั้งวางแผนการดูแลปรับเปล่ียนพฤติกรรมสุขภาพตั้งแต่แรกรับ
จนถึงจ าหน่าย 

 งานหอผูป่้วยโรงพยาบาลตราดบริหารจดัการด้วยการแยกเป็น5แผนกคือ สูติกรรรม            
อายุรกรรม ศลัยกรรม ศลัยกรรมกระดูก และกุมารเวชกรรม  ประกอบด้วย หอผูป่้วยสามญัและ        
หอผูป่้วยพิเศษ  หอผูป่้วยพิเศษมีจ านวน 5 หอแบ่งเป็นหอผูป่้วยพิเศษเด่ียว 3 หอตั้งอยู่อาคารสกล
สังฆปรินายก ชั้น3-5 และหอผูป่้วยรวม 2 หอตั้งอยูท่ี่อาคารอายรุกรรมและอาคารศลัยกรรม (ผลการ
ด าเนินงาน โรงพยาบาลตราด 2556) การจดับริการของหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด ผูป่้วยท่ีใช้
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บริการหอผูป่้วยพิเศษมีสถานท่ีจอดรถไม่ไกลจากอาคารท่ีตั้งหอผูป่้วย มีการติดป้ายแสดงหอผูป่้วย
อย่างชดัเจน  ต าแหน่งท่ีตั้งหอผูป่้วยอากาศถ่ายเทไดดี้ ส่วนท่ีตั้งของห้องท างานผูใ้ห้บริการอยู่ใน
ต าแหน่งท่ีติดต่อไดส้ะดวก มีการใชเ้ทคโนโลยีในการส่ือสาร  เช่น มี  Intercom ในห้องพิเศษเด่ียว มีการ
ประชาสัมพนัธ์ หรือให้ความรู้ผา่นระบบเสียงตามสาย  มีการบริการพิเศษกวา่หอผูป่้วยสามญั เช่น  
เวลากลบับา้น ไม่ตอ้งไปซ้ือยา หรือจ่ายเงินดว้ยตนเอง จะมีเจา้หนา้ท่ีดูแลให้ มี Gift set ให้ถา้อยูห่อ
ผูป่้วยพิเศษ ประกอบดว้ย ผา้เช็ดหนา้ผนืเล็ก สบู่ แป้ง กระดาษช าระ ฟองน ้าส าหรับลา้งจาน  

2.2   การจัดบริการของหอผู้ป่วยพิเศษเดี่ยวและหอผู้ป่วยพิเศษรวม หอผูป่้วยพิเศษ
โรงพยาบาลตราด มีการจดับริการดงัน้ี คือ 

          2.2.1  หอผู้ป่วยพิเศษบุษราคัม  เป็นพิเศษเด่ียวมีห้อง VIP 4 ห้อง ห้องเด่ียว 2 ห้อง 
และห้องรวม 3 เตียง จ านวน 2 ห้อง ให้บริการผูป่้วยพระภิกษุ สามเณรและผูป่้วยเพศชายทุกกลุ่มโรค 
เนน้ผูป่้วยแผนกอายรุกรรม ยกเวน้ ผูป่้วยเพศหญิง ทารกแรกเกิดถึง 1 ปี และผูป่้วยวกิฤต   

 2.2.2  หอผู้ป่วยพิเศษทับทิมสยาม  เป็นพิเศษเด่ียว มีห้อง VIP 4 ห้อง ห้องเด่ียว     
7 ห้อง และห้องรวม 3 เตียง จ านวน 1 ห้อง ให้บริการผูป่้วยทุกเพศ ทุกวยั ทุกกลุ่มอาการของโรค 
รวมทั้งมารดาหลงัคลอดและทารกแรกเกิด ยกเวน้พระภิกษุ สามเณร ผูป่้วยวกิฤติ   

 2.2.3 หอผู้ป่วยพิเศษพลอยไพลิน   เป็นพิเศษเด่ียวมีห้อง VIP 4 ห้อง ห้องเด่ียว 7 ห้อง 
และหอ้งรวม 3 เตียง จ านวน 1 ห้อง ให้บริการครอบคลุมทุกแผนก ทุกกลุ่มโรค ทุกกลุ่มอายุทั้งเพศ
ชายและเพศหญิง ยกเวน้พระภิกษุ สามเณร ผูป่้วยวิกฤติหรือผูป่้วยท่ีตอ้งดูแลใกลชิ้ดโดยเน้นรับ
ผูป่้วยในแผนกอายรุกรรม   

2.2.4 หอผู้ป่วยพิเศษมรกต    เป็นพิเศษรวม จ านวน 12 เตียง ให้บริการผูป่้วยท่ีรับไว้
ดว้ยโรคทางอายรุกรรม อาย ุ15 ปี ข้ึนไป ทั้งเพศชายและเพศหญิง  

2.2.5  หอผู้ป่วยพิเศษเพทาย   เป็นพิเศษรวม จ านวน 12 เตียง และห้องพิเศษเด่ียว   
6 ห้อง  ให้บริการผูป่้วยดว้ยโรคทางศลัยกรรมทัว่ไปและศลัยกรรมกระดูก ท่ีตอ้งไดรั้บการรักษา
ดว้ยยาและ/หรือการผ่าตดัท่ีมีอายุตั้งแต่ 1 เดือน ข้ึนไป ทั้งเพศชายและเพศหญิง (ผลการด าเนินงาน
โรงพยาบาลตราด  2556) 

 โดยสรุปหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราดมีทั้งหมด 5 หอ มีขอบเขตการ
ให้บริการท่ีชัดเจนของแต่ละหอผูป่้วย   เพื่อให้ผูป่้วยได้รับการดูแลท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐาน 
ปลอดภยัจากภาวะแทรกซ้อน ไดรั้บการฟ้ืนฟู ทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ ไดรั้บค าแนะน าก่อนกลบั
บา้นอยา่งครบถว้น ป้องกนัการกลบัเขา้รักษาซ ้ าในโรงพยาบาล (Re admittion)  มีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
สามารถกลบัไปใชชี้วติท่ีบา้นไดอ้ยา่งปกติสุขต่อไป 
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  ซ่ึงการจดัผูป่้วยเขา้รับการรักษาในหอผูป่้วยพิเศษ  จะพิจารณาตามขอบเขต
บริการของแต่ละหอผูป่้วย  หากความตอ้งการห้องพิเศษเกินกว่าท่ีจะรับได ้จะมีระบบการจองคิว
และมีบริการจองล่วงหน้าจากบา้นได ้3 วนัก่อนท่ีจะเขา้รับการรักษาตวัในโรงพยาบาล เช่น กรณี
แพทยน์ดัผา่ตดั  ซ่ึงก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูป่้วยไดใ้นระดบัหน่ึง การจดับริการของหอผูป่้วยพิเศษ
โรงพยาบาลตราด  มีส่ิงอ านวยความสะดวกขั้นพื้นฐานให้แก่ผูป่้วยและญาติ เช่น หอผูป่้วยพิเศษรวม 
มีโซฟาหรือเตียงให้ญาตินอนเฝ้า  มีตูข้ ้างเตียงให้ใส่ของ  มีเก้าอ้ีให้แต่ละเตียง มีโทรทศัน์ให้ดู
บริเวณกลางหอผูป่้วย  มีกระติกน ้ าร้อนไวใ้ห้บริการเป็นส่วนรวม  มีออดกดเรียกพยาบาล มีมุมให้
นัง่อ่านหนงัสือ โดยมีทั้งหนังสือบนัเทิงทัว่ไปและค าแนะน าความรู้เก่ียวกบัโรคต่าง ๆ หอผูป่้วย
พิเศษเด่ียวมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพิ่ม  คือ  มีโทรทศัน์ทุกห้อง กระติกน ้ าร้อน  ตูเ้ยน็  เคร่ืองท า
น ้ าอุ่น แอร์ และพดัลม  จาน ชาม ชอ้น ท่ีคว  ่าจาน  มี Intercom  ส าหรับติดต่อส่ือสารระหวา่งผูป่้วย
และผูใ้หบ้ริการ มีหนงัสือไวใ้หอ่้านในหอ้ง  ส าหรับการดูแลความสะอาด  จะท าความสะอาดให้วนั
ละ  1 คร้ัง หรือหากตอ้งการให้ท าความสะอาดเพิ่มเติมสามารถใช้บริการได ้ มีการดูแลความ
ปลอดภยั  เช่น ขณะท าความสะอาดจะมีการติดป้ายใหร้ะวงัล่ืนลม้   ทุกเตียงจะมีท่ีกั้นเตียง  กรณีรับ
เด็กเล็กจะมีเบาะกั้นระหว่างช่องเตียงกบัราวกั้นเตียงเพิ่ม การดูแลผูป่้วยจะให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว สุภาพ ค านึงถึงสิทธิของผูป่้วย  นอกจากน้ีทุกหอผูป่้วยจะมีตูแ้สดงความคิดเห็นให้ผูป่้วย
และญาติไดใ้หข้อ้เสนอแนะ ร้องเรียน หรือชมเชยไวบ้ริการ 

  จาก  วิสัยทศัน์  พนัธกิจ  ของโรงพยาบาลตราดและของกลุ่มการพยาบาล 
รวมถึงการจดับริการหอผูป่้วยพิเศษ ไดใ้ห้ความส าคญักบัคุณภาพการพยาบาล การสร้างความพึง
พอใจ ความประทับใจ ความศรัทธาของผู ้ป่วย โดยมีการจัดบริการพยาบาลท่ีครอบคลุมตาม
โครงสร้างเช่น  ห้องท างานของผูใ้ห้บริการเห็นชดัเจน  มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ มีกระบวนการ
บริการท่ีพยายามจะก่อให้เกิดผลลพัธ์  คือ ให้ผูป่้วยเกิดความพึงพอใจและค านึงถึงความสุข ความพึง
พอใจของผูใ้ห้บริการร่วมดว้ย  

  องค์กรพยาบาลไดมี้การก าหนดตวัช้ีวดัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการพยาบาลใน
ดา้นความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ  ได้ผลการประเมิน ดงัน้ี ด้านความพึงพอใจของผูป่้วย 
ผูป่้วยใน  เป้าหมาย  > 80%  ภาพรวมของทั้งโรงพยาบาลปี พ.ศ. 2554 = 76.89%  และ ปี พ.ศ. 2555 
= 77.58%    ส าหรับดา้นความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการเป้าหมาย  > 80%  เช่นกนั เก็บขอ้มูลเป็น
ภาพรวมของโรงพยาบาล  ปี พ.ศ. 2554 =  61.44 %   ปี พ.ศ. 2555 = 63.05%  (ศูนยคุ์ณภาพโรงพยาบาล
ตราด 2556) 

  จากข้อมูลข้างต้นจะพบว่าระดับความพึงพอใจของผู ้ป่วยต ่ ากว่าเกณฑ์ท่ี
โรงพยาบาล ก าหนดใน ช่วง 2 ปีท่ีผา่นมา โดยมีงานวิจยัของ Hart Reck (2010: iii) สนบัสนุนว่า
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ความคาดหวงัของผูป่้วยจะเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วย  ส่วนผูใ้ห้บริการมีระดบั
ความพึงพอใจท่ีต ่ากวา่เกณฑ ์ อยา่งชดัเจนและต่อเน่ือง ดงันั้น  ผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการ
บริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในหอผูป่้วย
พิเศษ เน่ืองจากเป็นหอผูป่้วยท่ีผูว้จิยัปฏิบติังานอยู ่  เม่ือดูขอ้มูลสถิติยอ้นหลงั 3 ปี คือ ปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2553 – 2555 หอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราดทั้ง 5 หอผูป่้วย ใหบ้ริการผูป่้วย (ไม่รวมทารกแรก
เกิด) จ  านวน  4,491 ราย  จ  านวน  4,213  ราย  และ  จ านวน  3,581 ราย  ตามล าดบั  (กลุ่มภารกิจด้าน
เทคโนโลยแีละสารสนเทศ โรงพยาบาลตราด 2556)  ซ่ึงนบัวา่มีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก  และจากสิทธิ
ของประชาชนท่ีพึงได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ ผูใ้ห้บริการตอ้งน ามาตรฐานสู่การปฏิบติั  เพื่อเป็น
หลกัประกนัความมัน่ใจให้แก่ประชาชน วา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ  เป็นไปตามมาตรฐานและ
จรรยาบรรณวิชาชีพท่ีพึงประสงค ์องคก์รวิชาชีพจึงก าหนดให้มีการรับรองคุณภาพบริการพยาบาล
ข้ึน (วาริณี เอ่ียมสวสัดิกุล และ อารี ชีวเกษมสุข 2555: 7-34)  ซ่ึงโรงพยาบาลตราดผา่นการรับรอง
จาก 3 สถาบนัไดแ้ก่จากสถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (สรพ.) จากส านกัการพยาบาลและจาก
สภาการพยาบาล   

 ผลการรับรองคุณภาพบริการพยาบาล  
สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (สรพ.) เป็นองคก์ารมหาชนท่ีปรับเปล่ียนมา

จากสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (พรพ .) มีภารกิจในการด าเนินการเก่ียวกบัการ
ประเมินระบบงานและการรับรองคุณภาพสถานพยาบาลรวมทั้ งก าหนดมาตรฐานของ
สถานพยาบาลเพื่อใช้เป็นแนวทางการประเมินการพฒันาและรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล
(จุฑาทิพย ์นนัทวินิตย ์และ เรณุการ์ ทองค ารอด 2555: 6-52) โรงพยาบาลตราดผา่นการรับรองเม่ือ
วนัท่ี 9 มีนาคม 2548 ผา่นการประเมินซ ้ าคร้ังท่ี 1 วนัท่ี 6 มีนาคม 2551 ผา่นการประเมินซ ้ าคร้ังท่ี 2 
วนัท่ี 26 กนัยายน 2554 และจะประเมินซ ้ าคร้ังท่ี  3 ประมาณ  เดือน กนัยายน 2557 

ส านักการพยาบาล เป็นหน่วยงานภาครัฐสังกดัส านกังานปลดักระทรวง กระทรวง
สาธารณสุขมีหนา้ท่ีในการก าหนดพฒันามาตรฐานการพยาบาล พฒันาคุณภาพทางเทคนิควิชาการ
พยาบาล ตลอดจนติดตาม ก ากบั สนบัสนุนการด าเนินการพฒันาคุณภาพบริการพยาบาลของสถาน
บริการสาธารณสุข สังกัดภาครัฐและเอกชนให้ได้มาตรฐาน (ส านักการพยาบาล 2554:1) 
โรงพยาบาลตราดผา่นการรับรองเม่ือ วนัท่ี 1มิถุนายน 2553   

สภาการพยาบาล เป็นระบบการประกนัคุณภาพภายนอก เพื่อเป็นการประกนัคุณภาพ
บริการการพยาบาลและการผดุงครรภ์ท่ีด าเนินโดยผูป้ระกอบวิชาชีพและองค์กรพยาบาลใน
โรงพยาบาลทุกระดบั โดยการตรวจเยีย่มและรับรองคุณภาพและมาตรฐานของการให้บริการทั้งดา้น
โครงสร้าง กระบวนการและผลลัพธ์ ตามมาตรฐานบริการการพยาบาลและผดุงครรภ์  ท่ีสภาการ
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พยาบาลไดป้ระกาศใชต้ามกฎหมาย (สภาการพยาบาล 2556: 4) โรงพยาบาลตราดผา่นการรับรอง  
เม่ือวนัท่ี 1 สิงหาคม 2552 และไดรั้บการประเมินซ ้ าคร้ังท่ี 1  เม่ือ เดือน กรกฎาคม 2556 ท่ีผา่นมา  
                     ส าหรับประเด็นท่ีผา่นการประเมินของทั้ง 3 สถาบนัและเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ
บริการพยาบาลเช่นผู ้ให้บริการมีคุณสมบัติและสมรรถนะท่ีเหมาะสม ระบบพัฒนาความรู้ 
ความสามารถมีความทนัสมยั มีการจดัระบบบริการท่ีมีคุณภาพ มีระบบการประกนัคุณภาพและการ
พฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เป็นตน้ 

 แมว้า่โรงพยาบาลจะผา่นการรับรองแลว้จาก  3 สถาบนัก็ตาม แต่ยงัพบวา่ความพึง
พอใจของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการยงัต ่ากวา่เกณฑ์ท่ีโรงพยาบาลก าหนด (ศูนยคุ์ณภาพ โรงพยาบาลตราด: 
2556)  จึงเป็นเร่ืองท่ีองคก์รตอ้งใหค้วามส าคญัและตอ้งพฒันาต่อไป  โดยเฉพาะการก าหนดบทบาท
หนา้ท่ีและความรับผดิชอบของผูใ้หบ้ริการพยาบาลใหช้ดัเจนและพร้อมต่อการใหบ้ริการพยาบาล 

 2.3 บทบาทหน้าทีแ่ละความรับผิดชอบของผู้ให้บริการพยาบาล 

       2.3.1 บทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบของพยาบาลวิชาชีพ   พยาบาลวิชาชีพท่ี
ปฏิบติังานในหอผูป่้วยพิเศษแยกเป็น 2 ระดบั คือ พยาบาลวิชาชีพระดบัปฏิบติัการและพยาบาล
วชิาชีพระดบัช านาญการ โดยพยาบาลวชิาชีพมีลกัษณะงานท่ีปฏิบติัในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

1) ด้านการปฏิบัติการ ประกอบดว้ยการปฏิบติัการพยาบาลตามมาตรฐาน
วิชาชีพ คดักรอง ประเมินภาวะสุขภาพ และปรับปรุงบริการพยาบาล บนัทึก รวบรวม  รวมถึง
ส่งเสริม ป้องกนั ดูแลรักษา ฟ้ืนฟูสุขภาพประชาชน หรือการบริการอ่ืน ๆ ทางด้านสุขภาพท่ีเป็น
ปัญหาเฉพาะพื้นท่ี เพื่อสุขภาพท่ีดีของประชาชน 

2) ด้านการวางแผน  วางแผนหรือร่วมด าเนินการวางแผนการท างานตาม
แผนงานหรือโครงการของหน่วยงานระดบัส านกัหรือกอง  

3) ด้านการประสานงาน  ประสานการท างานร่วมกนั ให้ความเห็นและ
ค าแนะน า   เพื่อสร้างความเขา้ใจและความร่วมมือในการด าเนินงานตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

4) ด้านการบริการ  ให้บริการวิชาการพยาบาล ท่ีสอดคลอ้งกบัภาวะสุขภาพ
ของผูใ้ชบ้ริการและวตัถุประสงคข์องหน่วยงาน  เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สามารถดูแลตนเองได ้ 
สอน นิเทศ  ฝึกอบรม  ถ่ายทอดความรู้ พฒันาขอ้มูล จดัท าเอกสาร คู่มือ ต ารา ส่ือเอกสารเผยแพร่ 
พฒันาเคร่ืองมืออุปกรณ์วิธีการ หรือประยุกต์เทคโนโลยีเขา้มาใช้  เพื่อก่อให้เกิดการแลกเปล่ียน
เรียนรู้และพฒันาองคก์ร 

2.3.2 บทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบของพยาบาลเทคนิค  พยาบาลเทคนิคท่ี
ปฏิบติังานในหอผูป่้วยพิเศษเป็นพยาบาลเทคนิคช านาญการ โดยมีลกัษณะงานท่ีปฏิบติัในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
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1)  ด้านการปฏิบัติการ  ปฏิบติัการพยาบาลเบ้ืองต้นท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อน    
เฝ้าระวงัอาการเปล่ียนแปลง และช่วยเหลือเบ้ืองตน้แก่ผูป่้วย  ก าหนดแผนการปฏิบติังานของกลุ่มท่ี
รับผดิชอบ  จดัเตรียม ดูแล บ ารุงรักษาเคร่ืองมือเฉพาะ ในการตรวจรักษาพยาบาล  และจดัส่ิงแวดลอ้ม
ใหเ้หมาะสมกบังานบริการ เพื่อความปลอดภยัและความสุขของผูใ้ชบ้ริการ 

2)  ด้านการก ากับดูแล   ก ากบัดูแลการปฏิบติังานของผูร่้วมปฏิบติังานระดบั
รองลงมา เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานไดถู้กตอ้ง วางระบบและแผนการปฏิบติังานของตนเอง เพื่อให้
สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

3)  ด้านการบริการ  ให้ค  าปรึกษา แนะน า ส่งเสริม และเผยแพร่ความรู้
เบ้ืองตน้เก่ียวกบัการใชย้า การรักษาสุขภาพ  เพื่อใหป้ระชาชนท่ีมาใชบ้ริการไดมี้ความรู้ ความเขา้ใจ  
ใหค้  าปรึกษา แนะน าแก่เจา้หนา้ท่ีระดบัรองลงมา พยาบาลฝึกหดั เพื่อการปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ  ติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งภายใน ร่วมกบัคณะ
ปฏิบติังานในการใหบ้ริการเชิงรุก เพื่อการดูแลรักษาอยา่งต่อเน่ือง (สภาการพยาบาล  2555) 

 ส าหรับบทบาทหน้าท่ีและความรับผิดชอบของผูใ้ห้บริการในส่วนของ
พยาบาลวชิาชีพและพยาบาลเทคนิค หอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด เป็นไปตามมาตรฐานก าหนด
ต าแหน่ง  สายงานพยาบาลของสภาการพยาบาลดงักล่าวขา้งตน้ 

2.3.3  บทบาทหน้าทีแ่ละความรับผิดชอบของผู้เกีย่วข้องกบัการให้บริการพยาบาล 
 1)  ผู้ช่วยพยาบาลและพนักงานช่วยเหลือคนไข้  มีหน้าท่ีรับผิดชอบ  ดังนี ้

         1.1)  ปฏิบติัการพยาบาลท่ีไม่ยุง่ยากซบัซ้อนและอยูภ่ายใตก้ารควบคุม
ของพยาบาล  ไดแ้ก่  ท าความสะอาดผูป่้วย  ป้อนอาหาร  อ านวยความสะดวกเก่ียวกบัการขบัถ่าย      
การวดัสัญญาณชีพ  การชัง่น ้าหนกั วดัส่วนสูง 

1.2)  ดูแลความเรียบร้อยของเตียง ตูข้า้งเตียงและส่ิงแวดลอ้มของผูป่้วย
ใหส้ะดวกปลอดภยั 

1.3)  ตรวจนบั จดัเก็บ และดูแลรักษาอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ให้มี
เพียงพอและพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 

1.4)  ท าความสะอาดเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้และอุปกรณ์ต่าง ๆ จดัเตรียม
ของเพื่อส่งท าใหป้ราศจากเช้ือ และแลกเปล่ียนของกบัหน่วยจ่ายกลาง  

1.5)  ส่งส่ิงส่งตรวจ ติดตามผลส่ิงส่งตรวจและผล X-ray  
1.6) ปฏิบติังานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย  เช่น  เป็นคณะท างาน 5 ส ภายใน

หน่วยงาน  เป็นคณะท างานการเฝ้าระวงัและป้องกนัการติดเช้ือในโรงพยาบาล 
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2)  พนักงานท่ัวไป  หนา้ท่ีรับผดิชอบ ท าหนา้ท่ีท าความสะอาด  อาคาร สถานท่ี
ให้สะอาดเรียบร้อยอยู่เสมอ รวบรวมจดัเก็บขยะและน าส่งยงัเรือนพกัขยะตามเวลาท่ีก าหนด     
รวบรวมผา้เป้ือนส่งหน่วยซกัฟอกและตรวจนบัจดัเก็บผา้สะอาด รับวสัดุ งานบา้น วสัดุ ส านกังาน
จากงานพสัดุ ขอยืมและส่งคืนอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้จากหน่วยงานอ่ืน ๆ  ส่งไปซ่อมและ
เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีซ่อมและติดตามเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีซ่อมแล้วเสร็จกลบัมาจดัเก็บท่ีหน่วยงาน 
ดูแลส่งผูป่้วยกลบับา้น ปฏิบติังานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย  ร่วมกิจกรรมพิเศษต่าง ๆ ของโรงพยาบาล 
เช่น กิจกรรมพฒันาคุณภาพ รวมถึงกิจกรรมนอกโรงพยาบาล เช่น ร่วมกิจกรรมรณรงคต่์าง ๆ งาน
บ าเพญ็สาธารณะประโยชน์ (JOB DESCRIPTION โรงพยาบาลตราด 2556) 

 ส าหรับบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของผูใ้ห้บริการในระดบัต่าง ๆ ท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้ของโรงพยาบาลตราด จะมีการก าหนดเป็นลายลกัษณ์อกัษรอย่างชัดเจนและมีการปฏิบติั
ตามนั้น  ท าใหเ้กิดการท างานอยา่งเป็นระบบ อยา่งเต็มก าลงัความสามารถ เพื่อสร้างคุณภาพในการ
บริการ ใหเ้กิดความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูป่้วย  ทั้งน้ี การพฒันาคุณภาพบริการพยาบาล
ท่ีจะสร้างความพึงพอใจตามความคาดหวงัหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งค านึงถึงความพึง
พอใจของผูใ้หบ้ริการร่วมดว้ย จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษา ถึงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึง
พอใจของทั้งผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการต่อไป 

  

ตอนที ่3   แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจด้านการบริการ 
 
แนวคิด   ทฤษฎี  ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจด้านการบริการมีมากมายทั้งต่อผูป่้วย

และ ผูใ้หบ้ริการพยาบาล จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจ ถึงความหมาย ความส าคญัของค าวา่ความ
พึงพอใจในการบริการ องค์ประกอบของความพึงพอใจ     และแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
พึงพอใจดงัน้ีคือ 

3.1 ความหมายและความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ 

3.1.1  ความหมายของความพงึพอใจด้านการบริการ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2545: 755)  กล่าวว่า ความพึงพอใจ 

หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
บุญใจ ศรีสถิตยน์รากรู (2550: 239)  กล่าววา่ ความพึงพอใจในงาน หมายถึง 

เจตคติ หรือความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของบุคคล ท่ีมีต่องานท่ีปฏิบติัในทางบวกมีความรู้สึก
ช่ืนชอบและมีความสุขกบังานท่ีปฏิบติั ซ่ึงมีผลท าให้บุคคลมีพฤติกรรม การท างานท่ีดี ได้แก่ มี
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ความกระตือรือร้นในการท างานมีความมุ่งมั่นในการท างานอุทิศตนให้กับงานเพื่อให้งานท่ี
รับผดิชอบบรรลุส าเร็จตามเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ 

จิตตินนัท์  เดชะคุปต์ (2551: 19)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจตรงกบัภาษาองักฤษ
วา่ Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ๆ ไปวา่ ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

โดนาบีเดียน (Donabedian 1980)  กล่าววา่  ความพึงพอใจ  หมายถึงผูรั้บบริการ
ประสบความส าเร็จในการท าให้ความสมดุลระหว่างส่ิงท่ีผูรั้บบริการให้ค่ากบัความคาดหวงั ของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีผูรั้บบริการมีอ านาจในการตดัสินใจ 

สรุป  ความพึงพอใจ คือ ความพอใจ เป็นความคาดหวงัหรือความตอ้งการ  
หากตอบสนองความตอ้งการก็พอใจ  เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึก
ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของ
บุคคล เม่ือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการหรือความรู้สึกช่ืนชอบ  อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือเกิดข้ึนก็
ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลได ้  

3.1.2  ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ   ความพึงพอใจมีความส าคญั
ต่อผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการดงัน้ี 

1) ความส าคัญต่อผู้ ป่วย  ความพึงพอใจของผูป่้วย  เป็นตวับ่งช้ีถึงดชันีผลลพัธ์
การบริการ (Greenslade and Jimmieson, 2011: 1188)  เม่ือองค์การตระหนกัถึงความส าคญัของ
ความพึงพอใจของผู ้ป่วย ก็จะพยายามค้นหาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจส าหรับน าเสนอบริการ          
ท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขนัแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของการบริการ ผูป่้วยย่อมได้รับการบริการท่ีมี
คุณภาพและตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไวไ้ด ้(จิตตินนัท ์เดชะคุปต์ 2551: 21) ส่งผลต่อการ
มารับบริการในคร้ังต่อไป (Lee and  Yom, 2007: 545) หรือเป็นตวับ่งช้ีในการเปรียบเทียบบริการกบั
โรงพยาบาลอ่ืน (Steven and others, 2006: 241) 

2)  ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ  ความพึงพอใจช่วยพฒันาคุณภาพการบริการ 
มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองคก์ร   เม่ือผูใ้ห้บริการพึงพอใจก็ยอ่ม
ทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ข้ึนไป ในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยและการสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูป่้วยให้ใช้บริการต่อ ๆ ไป  
(จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์2551: 22) 
 นอกจากน้ีในงานวิจยัของ  Donahue and others (2008: 1) ยงัพบวา่ความพึงพอใจ
ของพยาบาลและความพึงพอใจของผูป่้วยเป็นประเด็นท่ีส าคญัในปัจจุบนั ท่ีจะสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัในด้านสุขภาพ เน่ืองจากความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ มีผลต่อคุณภาพการ
พยาบาล ซ่ึงส่งผลใหผู้ป่้วยเกิดความรู้สึกพึงพอใจ (Donabedian,1980:26) และผลจากการปฏิบติังาน
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บริการพยาบาลอย่างมีคุณภาพท าให้ผูใ้ห้บริการไดรั้บค าชมเชย และยอมรับจากผูป่้วย ก่อให้เกิด
ความพึงพอใจในการท างาน  และส่งผลให้ผูใ้ห้บริการมีคุณค่าในตนเองสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
มีความสุข (อารี ชีวเกษมสุข 2555: 10-8) สรุปคือการสร้างความพึงพอใจทั้งต่อผูใ้ห้บริการและ
ผูป่้วย จะเกิดการพฒันาคุณภาพบริการพยาบาลอย่างย ัง่ยืนได้ (จิตตินันท์  เดชะคุปต์ 2551: 22)         
ในงานวจิยัน้ีจึงท าการประเมินความพึงพอใจทั้ง  2 ฝ่าย ควบคู่กนัไป 

 3.2  องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ    ความพึงพอใจในการบริการจะ
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ  2  ประการคือ (จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์2551: 20) 

3.2.1  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการบริการ   ผูป่้วยจะรับรู้วา่ บริการท่ี
ไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด  
ส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึน 

3.2.2  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูป่้วยจะรับรู้วา่มี
ความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการ
แสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการ  
ต่อผูป่้วย ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการ
ใหบ้ริการ  ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจกบัผูป่้วย 

ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วย ผูป่้วยจะเกิดความพึงพอใจเม่ือ
ไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงกบัความตอ้งการ  ราคาค่าบริการยอมรับไดเ้หมาะสมกบัคุณภาพ เต็ม
ใจท่ีจะจ่าย (willingness to pay) สถานท่ีบริการ สภาพแวดลอ้มของโรงพยาบาล การติดต่อส่ือสาร
เก่ียวกบัการพยาบาล (You and others, 2013: 154) ผูใ้ห้บริการ สภาพแวดลอ้มของการบริการ 
(Chawani, 2009: iii)  และกระบวนการบริการ มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งมีคุณภาพ (จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์2551: 30) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ   ประกอบดว้ย  ลกัษณะงาน ความ
น่าสนใจ และความทา้ทายของงาน  การนิเทศงาน การช้ีแนะแนวทางการด าเนินงานท่ีเหมาะสม   
เพื่อนร่วมงาน โอกาสกา้วหนา้ในงาน (จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์2551: 30)  และ ค่าจา้งงาน (Willem, 
Buelens and Jonghe, 2007: 2015)   
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ภาพท่ี  2.1  ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูป่้วย (จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์2551: 20) 
 

สรุปไดว้า่ผูป่้วยจะเกิดความพึงพอใจเม่ือไดรั้บบริการท่ี มากกวา่หรือเท่ากบัท่ีคาดหวงั 
ซ่ึงผูป่้วยทัว่ไปยอ่มคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการพยาบาลท่ีมีคุณภาพ ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งพฒันา
ระบบริการใหมี้คุณภาพควบคู่กนัไป 

และจากความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ  การตระหนกั
ถึงความพึงพอใจของทั้ง 2 ฝ่ายจึงเป็นกลยุทธ์ส าคญัของการบริหารการบริการและการตลาด
สมยัใหม่  หรือท่ีเรียกว่า การบริหารการบริการเชิงกลยุทธ์   อนัน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจต่อ
ผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการต่อเน่ืองไปเร่ือย ๆ ท่ีเรียกวา่ “วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2  วงจรของความส าเร็จในงานบริการ (จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์ 2551: 30) 
 

ความพงึพอใจ 
ของผู้ ให้บริการสงู 

การจงูใจใน 
การปฏิบตัิงาน 
บริการสงู 

ระดบัคณุภาพของ
การบริการที่ดีตาม
ความคาดหวงัของ

ผู้ ป่วย 

ปริมาณงานบริการ 
และผลก าไร 
มีเพ่ิมขึน้ 

ความพงึพอใจ 
ของผู้ ป่วยสงู 

คุณภาพ 
ของการบริการ 

ความคาดหวงัของ
ผูป่้วย 

การประเมิน
เปรียบเทียบ 

ความพึงพอใจบริการรับจริง 
มากกวา่หรือเท่ากบั บริการ

คาดหวงั 

ลกัษณะบริการท่ี
ผูป่้วยไดรั้บ 

ความไม่พึงพอใจบริการรับ
จริง < บริการคาดหวงั 
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สรุปไดว้่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าตามความคาดหวงั  
หากตรงกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัยอ่มน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้น    ความ
พึงพอใจของผูใ้หบ้ริการและผูป่้วยมีความสัมพนัธ์กนัโดยความพึงพอใจของผูป่้วยจะเป็นผลมาจาก
ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ ส าหรับงานวจิยัน้ีจึงท าการประเมินความพึงพอใจทั้ง  2 ฝ่าย ควบคู่กนัไป 

3.3  แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ  
       แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการพยาบาล  มี

หลายทฤษฎี  แต่ในท่ีน้ีจะขอกล่าวถึงเฉพาะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจตามการรับรู้หรือความ
คาดหวงัของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการดงัน้ี  

      3.3.1  แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจของผู้ป่วย  
                จากการทบทวนวรรณกรรมความพึงพอใจของผูป่้วย ไดมี้ผูเ้สนอปัจจยัหรือ

องคป์ระกอบท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจของผูป่้วยมีลกัษณะเน้ือหาใกลเ้คียงกนัดงัน้ี 
                1)   แนวคิดความพึงพอใจของผูป่้วยตามการรับรู้หรือความคาดหวงั ของ 

Aday and Anderson (1974: 212)ไดเ้สนอแนวคิดส าคญัพื้นฐาน 6 ประการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกของ
ผูป่้วยกบัความพึงพอใจต่อบริการรักษาพยาบาล คือ ความพึงพอใจ 6 ประเภท คือ 
 (1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ (Convenience)  
ประกอบดว้ย  การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time)  การไดรั้บการรักษาดูแลเม่ือ
มีความตอ้งการ (Available of care when needed) และความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of 
getting to care) 
 (2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) ซ่ึงแบ่ง
ออกเป็นการไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานบริการหน่ึงแห่ง (Getting all needs at one place) คือ 
ผูป่้วยสามารถขอรับบริการทุกประเภทตามความต้องการของผูป่้วย   แพทย์ให้ความสนใจต่อ
สุขภาพทั้งหมดของผูป่้วย ไดแ้ก่ ดา้นร่างกายและจิตใจ (concern of doctors for overall health) และ  
แพทยไ์ดติ้ดตามผลการรักษา (Follow up care) 
 (3) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ (Courtesy) 
ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยั ท่าทางท่ีดีเป็นกนัเองของผูใ้ห้บริการแสดงความสนใจและห่วงใยผูป่้วย
และปฏิบติัต่อผูรั้บบริการดว้ยท่าทีท่ีเหมาะสม 
 (4) ความพึงพอใจต่อข้อมูลท่ีได้รับจากบริการ (Medical information)
ประกอบดว้ย  การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุของการเจ็บป่วย (Information about what was wrong)  
ขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาแก่ผูป่้วย (Information about treatment)  เช่น การปฏิบติัตนของผูป่้วย การใชย้า   
 (5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ (Quality of care) ไดแ้ก่ คุณภาพของ
การดูแลทั้งหมดท่ีผูป่้วยไดรั้บในทศันะของผูป่้วยท่ีมีต่อบริการในโรงพยาบาล 
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 (6) ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ (Out of pocket cost) ไดแ้ก่ 
ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท่ีผูป่้วยจ่ายไปกบัการรักษาความเจบ็ป่วย 

 2)  แนวคิดความพึงพอใจของผู้ป่วยตามการรับรู้หรือความคาดหวัง ของลาโม
นิกา และคณะ (La Monica et al, 1986 อา้งถึงใน วาสนา คงคา 2550) ลาโมนิกา และคณะ ระบุวา่  
องค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู ้ป่วยมี 3 ด้านด้วยกันคือ องค์ประกอบด้าน
ความรู้สึกไม่พึงพอใจ เป็นความรู้สึกของผูป่้วยท่ีมีต่อการพยาบาลท่ีผูป่้วยไดรั้บ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกนั
ระหวา่งความคาดหวงัของผูป่้วยกบัการพยาบาลท่ีผูป่้วยไดรั้บจริง  องคป์ระกอบดา้นการสนบัสนุน
ระหว่างบุคคล เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างพยาบาลและผูป่้วย ซ่ึงเป็นสัมพนัธภาพเพื่อการบ าบดั
(therapeutic relationship)  และองคป์ระกอบดา้นความรู้สึกประทบัใจท่ีดี เป็นความรู้สึกของผูป่้วยท่ี
ดีท่ีมีต่อการพยาบาลท่ีผูป่้วยไดรั้บ ซ่ึงมากกวา่ส่ิงท่ีผูป่้วยคาดหวงัไว ้ท าใหผู้ป่้วยเกิดความประทบัใจ  

สรุป ไดว้า่แนวคิด ทฤษฎีความพึงพอใจผูป่้วยของ Aday and Anderson (Aday 
and Anderson 1974: 212) และลาโมนิกา และคณะ (La Monica et al, 1986 อา้งถึงใน วาสนา คงคา  2550)  
ประกอบด้วย  ความพึงพอใจต่อความสะดวก การประสานงานท่ีดี ไดรั้บขอ้มูลท่ีเหมาะสม เขา้ใจ 
ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ ค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสม  พฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ ท่ีดี  เช่น  มีอธัยาศยัท่ีดี  
การใหเ้กียรติท าใหเ้กิดความเช่ือใจ ไวว้างใจในตวัพยาบาล  เกิดความรู้สึกประทบัใจ  จะเห็นวา่เป็น
ความพึงพอใจของผูป่้วยจากความคาดหวงัหรือการรับรู้เป็นส่วนใหญ่  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ี
ก าลงัศึกษา ว่าคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ ของหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด เป็น
อย่างไร  มีแนวทางท่ีจะประเมินอย่างไร นอกจากน้ียงัได้แนวคิดว่าการสร้างความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้จะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีการจดัการอยา่งเป็นระบบทั้งองคก์าร 
ทั้งด้านโครงสร้างเช่นความสะดวกสบาย ด้านกระบวนการเช่นการบริการท่ีมีคุณภาพ และด้าน
ผลลพัธ์เช่นพฤติกรรมบริการของผูใ้หบ้ริการ    

 3.3.2  แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจของผู้ให้บริการ   
แนวคิดทฤษฎีท่ีกล่าวถึงการจูงใจให้บุคคลพึงพอใจในงานมีหลายแนวคิด 

แต่จะน าเสนอแนวคิดท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัคร้ังน้ีคือทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาสโลว์
และทฤษฎีสองปัจจยั  ของนกัจิตวทิยา เฟรดเดอริค เฮอร์สเบอร์ก  ดงัน้ี 

        1)  ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ของมาสโลว์ (Maslow’s theory 
motivation) ท่ีกล่าวว่าบุคคลจะมีความพึงพอใจในงานเม่ือได้รับการตอบสนองความต้องการขั้น
พื้นฐานของมนุษย ์ซ่ึงมีความตอ้งการจากระดบัต ่าไปสู่ระดบัสูง ดงัน้ี (ราณี อิสิชยักุล  2554: 7-13) 

   (1) ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการ
พื้นฐาน คือ อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 
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   (2) ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ี
เหนือกวา่ ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

    (3) ความต้องการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับ 
จากเพื่อน 

   (4) ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่ง
ส่วนตวั ความนบัถือและสถานะทางสังคม 

   (5) ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (self–actualization needs) 
เป็นความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 

 2) ทฤษฎีสองปัจจัย นักจิตวิทยา เฟรดเดอริค เฮอร์สเบอร์ก (Frederick 
Herzberg) ได้พฒันาทฤษฎีสองปัจจยั (Two-Factor Theory)  สรุปได้ว่ามีปัจจยั 2 ประเภท ท่ีมี
อิทธิพลต่อการสร้างแรงจูงใจ คือ ปัจจยัค ้าจุนและปัจจยัจูงใจ  ดงัน้ี (ราณี อิสิชยักุล  2554: 7-19) 

(1) ปัจจัยจูงใจหรือปัจจัยเจริญเติบโต (Motivators or Growth Factors)  
คือ ปัจจยัท่ีจูงใจบุคลากรใหป้รับปรุงการท างานให้ดีข้ึน ซ่ึงเป็นปัจจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในงาน      
(Job Content) และการกระท าของบุคลากรในการท างาน ไดแ้ก่ ความส าเร็จในงาน  ความรู้สึกไดรั้บ
การยอมรับ  ความรับผดิชอบต่องาน  ลกัษณะของงาน โอกาสกา้วหนา้ 

 ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพอใจในงาน และน าไปสู่
ความพยายามและการปฏิบติังานท่ีดีข้ึน   

    (2) ปัจจัยค า้จุนหรือปัจจัยบ ารุงรักษา (Hygiene or Maintenance Factors)  
เป็นปัจจยัท่ีหากขาดหายจะท าให้เกิดความไม่พอใจ ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัสภาพการ
ท างาน (Job Context) แมมี้อยูก่็จะไม่ท าใหเ้กิดการจูงใจในการท างาน แต่หากจดัให้ไม่เพียงพอหรือ
ขาดหายไปจะท าให้เกิดความไม่พอใจกบังานและองคก์าร ไดแ้ก่  นโยบายและการบริหารงานของ
องค์การ  ระดบัและคุณภาพของการบงัคบับญัชา  ความสัมพนัธ์กบัผูร่้วมงานหรือผูบ้งัคบับญัชา  
เงินเดือน  ความมัน่คงในงาน  สภาพการท างาน  ปัจจยัค ้าจุนเหล่าน้ี แมอ้งค์การจดัให้มีมากจนเกินพอ   
ก็ไม่สามารถจูงใจใหบุ้คลากรทุ่มเทความพยายามมากข้ึนได ้เพียงแต่ป้องกนัไม่ใหบุ้คลากรเกิดความ
ไม่พอใจในการท างานเท่านั้น (ราณี อิสิชยักุล  2554)   
 สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการท่ีเสนอมาขา้งตน้
มีความหลากหลายและแต่ละองค์ประกอบมีลกัษณะใกลเ้คียงกนัและ คลา้ยคลึงกนัเป็นส่วนใหญ่ 
คือตอบสนองความต้องการพื้นฐานของบุคคล เช่นด้านโครงสร้างองค์กร  ความปลอดภัย  
สภาพแวดลอ้มการท างาน (work condition) คือ มีส่ิงแวดล้อมในท่ีท างานท่ีดี มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ  แสง เสียง ท่ีเหมาะสม ความสะอาดของสถานท่ี จึงจะท าให้เกิดความพึงพอใจในการ
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ให้บริการ และสามารถให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยตามมา  
องคก์ารจึงตอ้งมีการจดัการดา้นโครงสร้างใหเ้หมาะสม นอกจากน้ีตอ้งตอบสนองความพึงพอใจใน
ระดบัท่ีสูงข้ึนดว้ย เช่น ตอ้งมีปัจจยัจูงใจต่อความรับผิดชอบในภาระหน้าท่ี (responsibility) ตอ้งมี
ระบบการท างานท่ีไม่เส่ียงต่ออันตราย เพราะฉะนั้ น องค์การต้องมีกระบวนการจัดการท่ีดี              
มีนโยบายองคก์ร  ทั้งหมดน้ีจะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดีตามมาได ้ 

   จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูป่้วยและผู ้
ให้บริการ จะพบว่า ความพึงพอใจของผูป่้วยจะประกอบดว้ย  ความพึงพอใจต่อความสะดวก การ
ประสานงานท่ีดี   ไดรั้บขอ้มูลท่ี เขา้ใจ การบริการท่ีมีคุณภาพ ค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสม  พฤติกรรมของผู ้
ให้บริการท่ีดี   ซ่ึงทั้งหมดน้ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ และดา้นผลลพัธ์  ส่วน
ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการจะประกอบดว้ยความปลอดภยั  สภาพแวดลอ้มการท างานท่ีดี (work 
condition) ระบบการท างานท่ีไม่ เส่ียงต่ออันตราย  คือเ ก่ียวข้องกับด้านโครงสร้างและด้าน
กระบวนการเช่นกนัจึงจะเกิดผลลพัธ์ท่ีดีตามมา 

  ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยั สนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพยาบาล
ตามการรับรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการควบคู่กนัไป เน่ืองจากความพึง
พอใจของผูใ้ห้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วย จึงจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญัร่วมกนั ผูว้ิจยั
ไดท้บทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และเลือกประยุกตแ์นวคิดของ  โดนาบีเดียน 
(Donabedian model 1980) ซ่ึงมีองคป์ระกอบของการประเมินคุณภาพบริการพยาบาลครอบคลุม 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง (Structure) กระบวนการ (Process) และผลลพัธ์ (Outcome) โดยแต่ละดา้นประเมิน
ความพึงพอใจในงานของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ โดยมีรายละเอียดแนวคิดของโดนาบีเดียน (1980) ดงัน้ี 

 3.3.3 แนวคดิของโดนาบีเดียน 
 Donabedian (1980) เสนอแนวคิดเก่ียวกบัการปฏิบติังานและรูปแบบของการ

ประเมินคุณภาพบริการสาธารณสุข (Quality of health care)  เพื่อให้มีคุณภาพประกอบดว้ย 3 ดา้น 
ไดแ้ก่  การประเมินคุณภาพ  ดา้นโครงสร้าง (Structure)  ดา้นกระบวนการ (Process) และดา้นผลลพัธ์
(Outcome) ซ่ึงแต่ละด้านมีรายละเอียดดงัน้ี (Donabedian, 1980;  อารี  ชีวเกษมสุข 2555; พูลสุข            
หิงคานนท ์2555) 

1. การประเมินคุณภาพด้านโครงสร้าง  เป็นการประเมินลกัษณะส าคญัของ
สถานบริการสาธารณสุข  ไดแ้ก่  ส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilities) เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ แผนงาน
หรือโปรแกรมเก่ียวกบัการบริการสุขภาพ (Health care programs)  และผูใ้ห้บริการสุขภาพ  เป็น
การประเมินท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยใหป้ฏิบติัการบริการมีคุณภาพ โดยครอบคลุมปริมาณของ
ทรัพยากรทั้งหมดท่ีมีในสถานบริการ  รวมทั้งการบริหารจดัการองค์การ การประเมินคุณภาพ
บริการด้านโครงสร้างย่อมมีผลต่อการปฏิบัติงานหรือการปฏิบัติกิจกรรมของผู ้ให้บริการ            
การประเมินคุณภาพบริการดา้นโครงสร้างจะประเมินไดย้ากกวา่ดา้นกระบวนการและดา้นผลลพัธ์
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เพราะเป็นนามธรรมมากกว่า  ตอ้งอาศยัเอกสารหรือแบบประเมินในการตรวจวดัและประเมินตาม
รายการประเมินท่ีก าหนดไว ้โดยทัว่ไปการประเมินคุณภาพบริการดา้นโครงสร้างจะมีการก าหนด
มาตรฐานเชิงโครงสร้างท่ีเก่ียวกบัจ านวนและลกัษณะท่ีเป็นองคป์ระกอบดา้นโครงสร้างไวล่้วงหนา้  
เพื่อใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการวา่ ไดคุ้ณภาพเป็นอยา่งไร และอยูใ่นระดบัใด 

มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (Structural standard) เป็นมาตรฐานท่ีองคก์าร
ก าหนดข้ึนโดยค านึงถึงระบบบริการโดยรวม  หรือเน้นองค์การโดยภาพรวม ครอบคลุมพนัธกิจ 
ปรัชญา  วตัถุประสงค์  นโยบายการปฏิบัติงาน  โครงสร้างการบริหารงาน  และการจัดสรร
ทรัพยากรต่าง ๆ ท่ีมีในสถานบริการนั้น ๆ เช่น  ก าลงัคน งบประมาณ  เคร่ืองมือ และอาคารสถานท่ี 
เป็นต้น เพื่อใช้เป็นแนวทางการวดัและประเมินคุณภาพการบริการ  และน าไปสู่การปรับปรุง
คุณภาพต่อไป    

2. การประเมินคุณภาพด้านกระบวนการ   เป็นการประเมินเก่ียวกับ
รายละเอียดของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อผูใ้ช้บริการ  ทั้งน้ี เพื่อให้ผลจากการปฏิบติั
กิจกรรมเหล่านั้ นก่อให้เกิดผลดีแก่ผู ้ใช้บริการเป็นมาตรฐานท่ีเน้นผู ้ให้บริการ การประเมิน
จ าเป็นตอ้งมีการก าหนดมาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard)  เพื่อใชเ้ป็นเกณฑ์การตดัสิน
คุณภาพของการบริการเหมือนการประเมินด้านโครงสร้างท่ีกล่าวมาขา้งตน้  และจะน าไปสู่การ
ปรับปรุงคุณภาพของการบริการของสถานบริการต่อไป  ในการประเมิน อาจใชว้ิธีการสังเกตโดยตรง
หรือโดยทางออ้มหรืออาจใชก้ารตรวจสอบขอ้มูลจากแบบบนัทึกต่าง ๆ หรือตรวจสอบทางการพยาบาล 
ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีใช้บ่อย ในการประกนัคุณภาพบริการ  การก าหนดมาตรฐานเชิงกระบวนการจะตอ้งมี
การก าหนดดชันีเพื่อใชเ้ป็นเกณฑส์ าหรับการประเมินเหมือนมาตรฐานเชิงโครงสร้าง  เพื่อให้เกิดความ
มัน่ใจวา่  ผูใ้หบ้ริการไดใ้หบ้ริการตามมาตรฐานท่ีองคก์ารก าหนดไว ้

 3. การประเมินคุณภาพด้านผลลัพธ์  เป็นการประเมินผลท่ีเกิดจากการปฏิบติั
กิจกรรมต่าง ๆ ของผูใ้ห้บริการ หรือเป็นการวดัผลจากการปฏิบติักิจกรรมของผูใ้ห้บริการท่ีเกิดกบั
ผูใ้ช้บริการ เป็นมาตรฐานท่ีเน้นผูใ้ช้บริการเป็นหลกั  พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีประเมินไดค้วร
ออกมาเป็นทางบวก  เช่น  ผูป่้วยมีอาการดีข้ึน  ผูป่้วยปวดแผลนอ้ยลง  เป็นตน้  ปัจจุบนัการประเมิน
คุณภาพบริการสาธารณสุขดา้นผลลพัธ์น้ีไดรั้บความนิยมมีการน าไปใช้ด าเนินการอย่างกวา้งขวาง
ในแวดวงบริการสาธารณสุข และมกัจะประเมินภายหลงัการให้บริการสาธารณสุขแลว้  นอกจากน้ี
มีการศึกษาวจิยัท่ีเนน้ผลลพัธ์จากการบริการสาธารณสุขทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  ผลลพัธ์น้ี
เป็นส่วนหน่ึงของการประเมินคุณภาพท่ีบ่งบอกถึงการเปล่ียนแปลงภาวะสุขภาพของผูป่้วยใน
ปัจจุบนัและอนาคต  การประเมินผลลพัธ์มีลกัษณะ ดงัน้ี 

 1)  ครอบคลุมภาวะสุขภาพแบบองค์รวมทั้งภาวะสุขภาพด้านร่างกาย  
จิตใจ  สังคม  และจิตวญิญาณ 
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 2)  ประเมินไดห้ลายรูปแบบ ไดแ้ก่  ความพึงพอใจ  ความรู้เก่ียวกบัการ
ดูแลสุขภาพและพฤติกรรมการดูแลสุขภาพท่ีเปล่ียนแปลงไป  รวมถึงการประเมินผลลพัธ์ทางการ
พยาบาล  เช่น  ประสิทธิผล  คุณภาพ  และเวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการผูป่้วย  เป็นตน้  ผลลพัธ์ท่ีดีควร
มาจากกระบวนการปฏิบติังานท่ีดีของบุคลากร  แต่กระบวนการปฏิบติังานท่ีดีของบุคลากรไม่อาจ
ประกนัไดว้า่จะท าใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีดีเสมอไป หรือบางกระบวนการปฏิบติังานของบุคลากรแมจ้ะไม่
มีประสิทธิภาพ  แต่อาจใหผ้ลลพัธ์ท่ีดีก็ได ้ เพราะความสัมพนัธ์ระหวา่งกระบวนการกบัผลลพัธ์ไม่
แน่นอนและอาจท านายไม่ได ้ อย่างไรก็ตาม  กระบวนการท่ีดีและมีประสิทธิภาพยอ่มมีแนวโน้ม
น าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการได ้  

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.3  รูปแบบของการประเมินคุณภาพบริการสาธารณสุข 
ท่ีมา : อารี  ชีวเกษมสุข (2555): 10-15 

 
  โดยสรุป  รูปแบบของการประเมินคุณภาพบริการ  จ าแนกตามองค์ประกอบของ      
โดนาบีเดียนได ้  3 ดา้น  คือ  การประเมินคุณภาพด้านโครงสร้าง  ด้านกระบวนการ  และด้านผลลัพธ์ 
การใหบ้ริการพยาบาลมีความจ าเป็นตอ้งไดรั้บการประเมินคุณภาพของการบริการ ซ่ึงในงานวิจยัน้ี
เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการจะใช้วิธีการวดั
ความคาดหวงัหรือการรับรู้ท่ีความพึงพอใจต่อการบริการ โดยวดัทั้ง  3  ดา้นไดแ้ก่ดา้นโครงสร้าง 
ซ่ึงประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้ม บุคลากร และ ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ด้าน
กระบวนการ ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนของการปฏิบติัการบริการพยาบาล และดา้นผลลพัธ์ โดยดูวา่

การประเมินคุณภาพเชิงโครงสร้าง 
(เนน้องคก์ร) 

การประเมินคุณภาพเชิงกระบวนการ 
(เนน้ผูใ้หบ้ริการ) 

ประเมิน 
สภาพแวดลอ้ม บุคลากร 

เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ 

ประเมิน 
วธีิการหรือขั้นตอนของกิจกรรม 

ท่ีกระท าต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

การประเมินคุณภาพเชิงผลลพัธ์ 
(เนน้ผูใ้ชบ้ริการ) 

ประเมิน 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ 
หลกัฐานเชิงประจกัษท่ี์พบใน
ระบบเอกสาร-ผลผลิต 
(Productivity) 
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ความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการเป็นอย่างไร  เพื่อน าผลการวิจยัมาพฒันา และปรับปรุง
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการต่อไป  
 

ตอนที ่4  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง   
 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการพยาบาลมีหลากหลายดา้น มีทั้งการวดัท่ี
ผลลพัธ์ของการปฏิบติัการพยาบาลตามมาตรฐานของวิชาชีพ วดัตามความคาดหวงัหรือตามการรับรู้  
โดยใชแ้นวคิดและเคร่ืองมือท่ีแตกต่างกนัไป  ดงัน้ี คือ 
   พิศมยั  บั้งเงิน (2550)  ไดศึ้กษาคุณภาพการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยท่ีเขา้รับ
การรักษาในโรงพยาบาลเอกชนเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา โดยใช้แนวคิดของไลโนเนน ลิโนคิลพิ, 
สแตท์เบอร์ก และเลอโตลา (Leinonen, Leino-kilpi, Stahiberg and Lertola, 2001) เคร่ืองมือ
ดดัแปลงจากแบบสอบถามคุณภาพการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยของ ฐิติณัฏฐ์ อคัคะเดชอนนัต ์
และ รัตนาวดี ชอนตะวนั (2549)  กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วย 270 คน สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง  เคร่ืองมือ
ท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบวา่ ค่าคะแนนเฉล่ียโดยรวมของคุณภาพการพยาบาลอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  คะแนนเฉล่ียทุกดา้น ไดแ้ก่  ดา้นคุณลกัษณะของพยาบาล  
ดา้นกิจกรรมท่ีสัมพนัธ์กบัการดูแลผูป่้วย  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม  และดา้นความต่อเน่ืองในการดูแลผูป่้วย  
ดา้นความพร้อมของพยาบาลในการดูแลผูป่้วยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั    

จงจิต  หงษเ์จริญ (2550)  ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อบริการพยาบาลหอผูป่้วย
ศลัยกรรมชาย  เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้นวคิดของ โดนาบีเดียน (Donabedian, 1985) เคร่ืองมือ
ดดัแปลงจากเคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของผูป่้วยของ นนัทา เล็กสวสัด์ิ (2531) กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วย
จ านวน 150 คน ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของผูป่้วยในแต่ละดา้น คิดคะแนนเต็ม  100 คะแนน 
พบว่า ผูป่้วยมีคะแนนความพึงพอใจใน ด้านส่ิงแวดล้อม 66.3 คะแนน  อยู่ในระดบัปานกลางถึงมาก 
ส่วนดา้นอ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุดไดแ้ก่ ดา้นการสร้างสัมพนัธภาพ 76.8 คะแนน ดา้นการให้
ความรู้ 74.9  คะแนน ดา้นการให้การพยาบาล 77.3 คะแนน ดา้นบุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการ 79.2 คะแนน 
และดา้นสวสัดิการ  75.1 คะแนน วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูป่้วยกบัขอ้มูล
ส่วนบุคคลของผู ้ป่วย พบว่า ผู ้ป่วยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อบริการพยาบาลด้านการสร้าง
สัมพนัธภาพแตกต่างกนัในกลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (P = 0.4) 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อบริการพยาบาลดา้นส่ิงแวดลอ้มแตกต่างกนัในกลุ่มท่ีมีอาชีพต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ (p = 0.00)   



 30 

วาสนา  คงคา (2550)  ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยบาดเจบ็ต่อการพยาบาลท่ีไดรั้บใน
หอผูป่้วยศลัยกรรมอุบติัเหตุโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey study)  
เคร่ืองมือใชแ้บบวดัความพึงพอใจ ของผูป่้วยจากแนวคิดของลาโมนิกาและคณะ (LaMonica  and 
others, 1986)  ฉบบัท่ีแปลเป็นภาษาไทยโดย พิกุล วิญญาเงือก (Vinya – Ngua, 1989) กลุ่มตวัอยา่ง  
คือ  ผูป่้วย จ านวน 45 ราย เลือกแบบเฉพาะเจาะจง  ผลการวิจยัพบวา่ ผูป่้วย ร้อยละ 75.56 มีความ   
พึงพอใจต่อการดูแลท่ีได้รับในระดบัสูง ผูป่้วยส่วนใหญ่พึงพอใจมากด้านสัมพนัธภาพระหว่าง
บุคคล (ร้อยละ 82.22 ) และดา้นความรู้สึกประทบัใจ (ร้อยละ 84.44)   ผูป่้วยรับรู้วา่ทกัษะทางคลินิก
ของพยาบาลเป็นท่ีน่าพอใจ แต่รู้สึกวา่ยงัไดรั้บขอ้มูลไม่เพียงพอเก่ียวกบัอาการและผลของการรักษา 
ผูป่้วยร้อยละ 4.45 รู้สึกวา่พยาบาลให้ความสนใจท่ีจะท างานประจ าให้ส าเร็จ มากกวา่ท่ีจะสนใจรับ
ฟังปัญหาของผูป่้วย 

กมลรจน์ กุณราชา (2551) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารงานแบบมีส่วนร่วม
ของหัวหน้าหอผูป่้วย สภาพแวดลอ้มในการท างานกบัความพึงพอใจในงานของพยาบาลวิชาชีพ
โรงพยาบาลทัว่ไป เขต 3 เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา ใชก้รอบแนวคิดของ Likert (1967) ในการสร้าง
แบบสอบถามเร่ืองการบริหารงานอยา่งมีส่วนร่วม ใชก้รอบแนวคิดของ Choi, J and others (2004) 
ในการสร้างแบบสอบถามเร่ืองสภาพแวดล้อมในการท างาน และใช้กรอบแนวคิดของ Hampton and 
Hampton (2004) ในการสร้างแบบสอบถามเร่ืองความพึงพอใจในงาน  กลุ่มตวัอยา่งคือพยาบาลวิชาชีพ
จ านวน  212  คน ผลการวิจยั  พบว่า  การบริหารงานแบบมีส่วนร่วมโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัสูง 
สภาพแวดลอ้มในการท างานโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง ความพึงพอใจในงานของพยาบาลวิชาชีพ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง การบริหารงานแบบมีส่วนร่วม มีความสัมพนัธ์ทางบวกใน
ระดบัปานกลางกบัความพึงพอใจในงานของพยาบาลอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ
สภาพแวดล้อมในการท างาน มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัความพึงพอใจในงานของ
พยาบาลวิชาชีพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สภาพแวดล้อมในการท างานและการ
บริหารงานแบบมีส่วนร่วม สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจในงานของพยาบาลไดอ้ย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยสามารถอธิบายความแปรปรวน  ของความพึงพอใจในงานของ
พยาบาลวชิาชีพ  ร้อยละ 55.7 

จนัทร์งาม ศิริวนั ศรัณยา รัชชวงษ์ และกุณฑลี พิพิธศกัด์ิ (2553) ศึกษาความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อบทบาทการให้ขอ้มูลของพยาบาลวิชาชีพและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ    
ต่อการได้รับขอ้มูลอย่างมีแบบแผนของหอผูป่้วยพิเศษอายุรกรรม โรงพยาบาลเมืองฉะเชิงเทรา  
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey study) กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยพิเศษอายุรกรรม 
จ านวน 81 คน  ผลการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อบทบาทการให้ขอ้มูลของพยาบาล
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วิชาชีพโดยรวมอยูใ่นระดบัมากและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บขอ้มูล  อยา่งมีแบบแผน
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจแยกรายดา้นสูงสุดคือ ด้านขอ้มูลข่าวสาร รองลงมาด้าน
สัมพนัธภาพ ดา้นความไวว้างใจและดา้นจิตสังคม 

พวงรัตน์ วรรณพนัธ์ (2553)  ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการ
พยาบาลผูป่้วยใน งานหอผูป่้วยศลัยกรรมกระดูกโรงพยาบาลชัยนาทนเรนทร เป็นการวิจยัเชิง
พรรณนา (Descriptive Research) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการพยาบาลผูป่้วยในของส านกัการพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข กลุ่มตวัอยา่ง
คือ  ผูป่้วย ขณะรอจ าหน่าย 270 คน ผลการวิจยั พบวา่ ผูป่้วย ร้อยละ 89.78 มีความพึงพอใจต่อการ
ดูแลเอาใจใส่ของพยาบาลต่อการเจ็บป่วย ร้อยละ 89.70 มีความพึงพอใจต่อการให้ข้อมูลและ
ค าแนะน าของพยาบาลเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล ร้อยละ 89.56 มีความพอใจต่อความปลอดภยัใน
บริการท่ีไดรั้บจากพยาบาล ร้อยละ 89.33 มีความพอใจต่อพยาบาลเตรียมความพร้อมในเร่ืองการ
ดูแลสุขภาพก่อนออกจากโรงพยาบาล และความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในเร่ืองส่ือ ส่ิงพิมพแ์นะน าหอ
ผูป่้วย การรักษาพยาบาล หรือความรู้ต่าง ๆ เช่น แผน่ผบั เอกสารต่าง ๆ ร้อยละ 79.26 

ศกัด์ิดา  ศิริภทัรโสภณ และ ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์ (2554)  ศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีได้รับกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข  ้ : กรณีศึกษา 
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL ท่ีพฒันาข้ึนโดย 
Parasuraman and others (1988)ในการสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพในการบริการ และสอบถาม
เก่ียวกบัความพึงพอใจและความภกัดีของผูรั้บบริการโดยปรับปรุงจากค าถามท่ีพฒันาข้ึนโดย Kim and 
others (2008)  กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการ จ านวน  303  คน โดยวิธีการเลือกตามสะดวก
ผลการวิจยัพบว่า  คนไขท่ี้เขา้รับบริการมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นธรรมของ
สถานบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยมากหรืออยู่ใน
ระดบัดี ส่วนด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด หรืออยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือดูดา้นความพึงพอใจและความภกัดีต่อสถานบริการทางการแพทย์
ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยมากหรืออยู่ในระดบัดี  จากการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติ แสดงให้
เห็นถึงระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความ
ภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ โดยเฉพาะคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็วจะส่งผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ี ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทางการแพทย ์จะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของ
คนไขท่ี้เขา้มารับบริการ  
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สมพร  มีเสถียร (2554) ศึกษาความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของปัจจยัดา้นการบริการ
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของการบริการในภาพรวมของส านกัสถานพยาบาลและการประกอบโรค
ศิลปะประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2554 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณใช้แนวคิดตามเกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award : PMQA)  และสร้างเคร่ืองมือข้ึนเอง 
กลุ่มตวัอยา่ง เป็นผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  ของส านกัสถานพยาบาลและการประกอบโรค
ศิลปะในการศึกษาวิจยัน้ีได้แก่ ผูท่ี้ปฏิบติังานในส านักงานสาธารณสุขจงัหวดั จ านวน 406 คน   
ผลการวิจยัพบว่าการท่ีจะพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ เรียงล าดบัมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด 
14 หวัขอ้ดงัน้ีคือ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมในการให้บริการ  ความสามารถตอบ
ขอ้ซกัถาม  ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้ค  าแนะน า ช่วยแกไ้ขปัญหาได ้ ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี   
มีการติดประกาศ อธิบายขั้นตอนท่ีชัดเจน การให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสมขั้นตอนไม่ยุ่งยาก
ซบัซ้อนและคล่องตวั  ให้บริการเรียงตามล าดบั ก่อน-หลงั  รวดเร็วและเสมอภาคเท่าเทียมกนัมีส่ิง
อ านวยความสะดวกเพียงพอ  ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย  ความสะอาด
ของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบสะดวกต่อการติดต่อ
ใชบ้ริการ  การบริการท่ีครบถว้น ถูกตอ้ง  การบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ โดยปัจจยัทั้ง 14 ตวัแปรน้ี
ร่วมกนั สามารถพยากรณ์ผลการบริการในภาพรวมได ้ร้อยละ 72.8 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

อรุณศิลป์  เนินสถาน (2554) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการท างานของ
บุคลากรทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขในสังกดัโรงพยาบาลตราด  เป็นการวิจยัเชิงวิเคราะห์แบบ
ตีความ (Cross –Section Analytical Research)โดยใชแ้นวคิดของHerzberg and others (1959) สร้าง
เคร่ืองมือข้ึนเอง  กลุ่มตวัอย่าง  คือ บุคลากรทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขทุกระดบัท่ีท างานใน
สังกดัโรงพยาบาลตราดเป็นเวลาตั้งแต่ 6 เดือนข้ึนไป จ านวน 258 คน ผลการวิจยัพบวา่บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละสาธารณสุขในสังกดัโรงพยาบาลตราด มีความพึงพอใจในการท างานในระดบัมาก 
ทั้งความพึงพอใจต่องานท่ีได้รับมอบหมายและความพึงพอใจต่อหน่วยงาน ปัจจยัด้านรายได ้
ระยะเวลาท างานในแผนกปัจจุบนัมีผลต่อความพึงพอใจ ส่วนอายุ เพศ ระดบัการศึกษา ต าแหน่ง 
กลุ่มภารกิจ และระยะเวลาในการท างาน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ บุคลากรท่ีระดบัปัจจยัจูงใจมาก
ท่ีสุดมีความพึงพอใจในการท างานมากกว่าบุคลากรท่ีมีระดบัปัจจยัจูงใจระดบัมากและปานกลาง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (P-Value < 0.05) ส่วนบุคลากรท่ีมีระดบัปัจจยัค ้าจุนมากท่ีสุด  มีความพึง
พอใจในการท างานมากกว่าบุคลากรท่ีมีระดบัปัจจยัค ้ าจุนระดบัอ่ืน ๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ         
(P-Value < 0.05)    
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อุไรพร จนัทะอุ่มเมา้ ดนุลดา จามจุรีและศิริมา ลีละวงศ ์(2554) ไดท้  าการประเมินความ
พึงพอใจในงาน ความสมดุลระหว่างชีวิตและการท างานของบุคลากรสุขภาพในสังกดักระทรวง
สาธารณสุข เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยสร้างแบบสอบถามข้ึนเอง  จากแนวคิดการบริหาร
ทรัพยากรบุคคลแบบสมดุล (human resource scorecard) ของส านกังานวิจยัและพฒันาระบบงาน
บุคคล (สานกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน 2547) ทฤษฎีแรงจูงใจของ Frederick Herzberg 
(Herzberg, 1959)  และแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพชีวิตในการท างาน (quality of work - life) และความ
สมดุลระหวา่งชีวิตและการท างาน (work-life balance) ของส านกังานวิจยัและพฒันาระบบงาน
บุคคล (ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน 2549) จ านวนผูต้อบแบบสอบถามเป็นแพทย ์
พยาบาล เจา้หน้าท่ีพยาบาล ทนัตแพทย ์เภสัชกร และเจา้หน้าท่ีต าแหน่งต่าง ๆ รวม 24,106 คน 
ความพึงพอใจต่อการบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน มีคะแนนความพึงพอใจอยู่ท่ีร้อยละ 
65.19 ความพึงพอใจต่อคุณภาพชีวติ : ความสมดุลระหวา่งชีวติและการท างาน ร้อยละ 67.41ส าหรับ
การบริหารทรัพยากรบุคคลประเด็นท่ีส่งผลให้คะแนนความพึงพอใจดา้นน้ีต ่าลงไดแ้ก่ 1) การ
จดัสรรอตัราก าลงั 2) การพิจารณาความดีความชอบ และ 3)การแกไ้ขปัญหา และการยุติความ
ขดัแยง้ในหน่วยงาน  ความพึงพอใจต่อคุณภาพชีวติประเด็นท่ีส่งผลให้คะแนนความพึงพอใจดา้นน้ี
ต ่าลงไดแ้ก่ 1) นโยบาย/มาตรการสร้างขวญัและก าลงัใจ 2) การจดัสวสัดิการ และ 3) การจดั
สภาพแวดลอ้มการท างานของหน่วยงานท่ีเอ้ือต่อการท างาน 

Willem ,Buelens and Jongne (2007)  ไดศึ้กษาผลกระทบของโครงสร้างองคก์รท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพยาบาล ซ่ึงเป็นงานวิจยัเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถาม มี
วตัถุประสงค์เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งโครงสร้างองคก์ร ตวัแปรต่าง ๆ รูปแบบการปฏิบติังาน 
การบริหารงานแบบรวมอ านาจ การบริหารงานแบบเช่ียวชาญพิเศษ และความพึงพอใจในการ
ปฏิบติังานของพยาบาล กลุ่มตวัอยา่งเป็นพยาบาลระดบัปฏิบติัการ จ านวน 764 คน ท่ีปฏิบติังานใน
โรงพยาบาลทัว่ไป 3 แห่ง  ของประเทศเบลเยีย่ม ผลการวจิยั พบวา่ หากมีการบริหารงานขององคก์ร
แบบรวมอ านาจอยูท่ี่ส่วนกลาง  ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพยาบาล จะเป็นลบ และหาก
องคก์รท่ีมีลกัษณะการบริหารอยา่งเช่ียวชาญพิเศษและมีแบบแผนการปฏิบติังานชดัเจน ผลจะเป็นบวก 
ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั นอกจากน้ียงัพบว่า ค่าตอบแทนเป็นปัจจยัท่ี
ส าคญัท่ีสุดต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพยาบาล ส่วนโครงสร้างขององค์กร มีอิทธิพล
ใหเ้กิดความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพยาบาลนอ้ย 

Chawani (2009)  ศึกษาสังเคราะห์งานวิจยัเก่ียวกบัเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อ
การให้การพยาบาล มีวตัถุประสงค์ เพื่ออธิบายเก่ียวกบัผลงานวิจยัเชิงคุณภาพขั้นพื้นฐานในเร่ือง
การส ารวจความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการพยาบาลในผูป่้วยผูใ้หญ่ทัว่โลก โดยศึกษาเก่ียวกับ
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ประสบการณ์ และความคาดหวงัของผูป่้วยต่อการพยาบาล ขอ้มูลเก็บจากฐานขอ้มูลของ Science 
direct, PubMed, CINAHL และ EBSCO host. จ านวน 13 เร่ือง ในประเทศสวีเดน 4 เร่ือง ประเทศ
สหรัฐอเมริกา 2 เร่ือง ประเทศอังกฤษ 2 เร่ือง และ 1 เร่ือง ในประเทศจีน ไอร์แลนด์ กรีซ  
ออสเตรเลียตะวนัออก กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป่้วยผูใ้หญ่จ านวน 341 คน ในการสังเคราะห์งานวิจยัน้ี 
จ  านวน 49 หวัขอ้ และไดรั้บการสังเคราะห์ข้ึนมาใหม่ จ  านวน 4 เร่ือง คือ การดูแล คุณภาพการดูแล 
การส่ือสารและการให้ขอ้มูลความรู้ ทกัษะวิชาชีพและความสามารถ องคก์รและปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม 
ส่ิงเหล่าน้ีท าให้ผูป่้วยเกิดความพึงพอใจ และสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจมาจาก
ประสบการณ์ ซ่ึงผูป่้วยจะมีทศันะคติท่ีดีหรือไม่นั้นมาจากประสบการณ์การรักษา 

 You and Others (2013) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง การพยาบาลในโรงพยาบาล  คุณภาพการดูแล 
และความพึงพอใจของผู ้ป่วย เป็นการวิจัยเชิงส ารวจแบบตัดขวางในพยาบาลและผูป่้วยใน
โรงพยาบาลของประเทศจีนและยุโรป ส ารวจขอ้มูลจาก พยาบาล 9,688 คน และผูป่้วย 5,786 คน 
ในโรงพยาบาลประเทศจีน จ านวน 181 แห่ง เพื่อเช่ือมโยงระหวา่งอตัราก าลงัพยาบาล คุณลกัษณะ
ของพยาบาลและผลลพัธ์การดูแลผูป่้วยในประเทศจีน การประเมินผลการพยาบาล เปรียบเทียบกบั
ประเทศในยุโรป ผลการวิจยัพบวา่ 38% ของพยาบาลในประเทศจีนมีความคิดลาออกสูงและ 45% 
ไม่พึงพอใจในงาน สาระท่ีส าคญัของเปอร์เซ็นตท่ี์ออกมา อธิบายต่อไดว้า่ ส่ิงแวดลอ้มในการท างาน
และคุณภาพการพยาบาล ข้ึนอยู่กบัหน่วยงานท่ีปฏิบติังานว่าไม่ดีหรืออยู่ในระดบัปานกลาง 61% 
และ 29% ตามล าดบั โรงพยาบาลในประเทศจีนมีมาตรฐานการดูแลดา้นความปลอดภยัของผูป่้วย
อยู่ในระดบัต ่า (36%)  สรุปได้ว่าผลลพัธ์การดูแลผูป่้วยในประเทศจีนมีแนวโน้มต ่ากว่าในประเทศ
แถบยโุรป ซ่ึงอตัราก าลงัพยาบาลของประเทศจีนท่ีนอ้ยกวา่ท าให้ระดบัความปลอดภยัของผูป่้วยใน
โรงพยาบาลอยูใ่นระดบัต ่า 

จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าวขา้งตน้ พบวา่ คุณภาพการบริการพยาบาลในดา้น
ความพึงพอใจส่วนใหญ่ท าในหอผูป่้วยสามญัในช่วง 10 ปีท่ีผ่านมา ยงัไม่พบการศึกษาวิจยัใน     
หอผูป่้วยพิเศษ  นอกจากน้ียงัพบว่า งานวิจยัส่วนใหญ่จะประเมินความพึงพอใจดา้นผลลพัธ์เป็น
ผลลพัธ์เชิงบริการพยาบาล  ไม่เนน้คุณภาพการบริการพยาบาล  ซ่ึงเป็นการประเมินผลท่ีเกิดจากการ
ปฏิบติักิจกรรมต่าง ๆ ของผูใ้หบ้ริการ เป็นมาตรฐานท่ีเนน้ผูรั้บบริการเป็นหลกั   หรือประเมินความพึง
พอใจของผูใ้ห้บริการเพียงดา้นเดียว  ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมช่วยต่อยอดในการพฒันาเคร่ืองมือ
วจิยัโดยเกิดมุมมองท่ีจะประเมินเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ และประเมินอยา่งเป็น
ระบบ ทั้งด้านโครงสร้าง  กระบวนการ และผลลัพธ์ ไม่ประเมินเพียงด้านใดด้านหน่ึงโดยเฉพาะ 
เน่ืองจากมีงานวิจยัอ่ืนมากพอแลว้ ซ่ึงผูว้ิจยัคิดวา่ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดต้อ้งไดรั้บการตอบสนอง
อย่างเป็นระบบเช่นกัน จึงจะสามารถค้นหาปัญหาได้อย่างครอบคลุมครบถ้วน ซ่ึงจากการทบทวน
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วรรณกรรม  จะมีเพียงงานวจิยัเดียวท่ีประเมินอยา่งเป็นระบบทั้งดา้นโครงสร้าง  กระบวนการและผลลพัธ์     
เป็นงานวิจยั  เม่ือ  ปี พ.ศ. 2550  และท าการวิจยัในโรงพยาบาลระดบัตติยภูมิ  นอกจากน้ีการประเมิน
ควบคู่กนัระหวา่งผูป่้วยและผูใ้ห้บริการเป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจอยา่งยิ่ง ประกอบกบัยงัไม่เคยท าวิจยัเร่ือง
น้ีในโรงพยาบาลตราดมาก่อน รวมถึงการเปล่ียนแปลงทั้งปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกท่ีเกิด
ข้ึนอยู่ตลอดเวลา จึงตอ้งมีการพฒันาคุณภาพบริการพยาบาลอย่างต่อเน่ืองและเพื่อเตรียมพร้อม
ส าหรับการรองรับการเปิดการคา้เสรีในกลุ่มประเทศของประชาคมอาเซียนร่วมดว้ย การศึกษาเร่ือง
คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู ้ป่วยและผูใ้ห้บริการจะช่วยให้ได้รับข้อมูลท่ีเป็น
ประโยชน ์น าสู่การพฒันาท่ีดียิง่ข้ึน   เกิดความพึงพอใจทั้งของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการต่อไป 

 
 
  
  
 
 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัพรรณนา (Descriptive Research) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ หอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด 
โดยประเมินคุณภาพการบริการพยาบาลจากความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ย 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
1.1  กลุ่มที่ 1  ผู้ป่วย  
         1.1.1  ประชากร   คือผูป่้วยท่ีมารับบริการพกัรักษาตวัใน  หอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาล

ตราด ปี พศ. 2556 ซ่ึงประกอบดว้ย 5 หอผูป่้วย คือ หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั ทบัทิมสยาม พลอย
ไพลิน มรกต และเพทาย  

      1.1.2  กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง  ผูว้ิจยัไดท้  าการก าหนดกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้
ขอ้มูลจากจ านวนประชากรผูม้าใชบ้ริการหอผูป่้วยพิเศษ 5 หอ  โรงพยาบาลตราดยอ้นหลงัในการ
ค านวณ ในปีงบประมาณ พ.ศ.2555 มีผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งส้ิน 3,581 คน  เฉล่ีย เดือนละ  298  คน ใช้
สูตรค านวณของ Taro Yamane  

 

สูตร n =      
 

    N = ขนาดของประชากร 
    n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

     e = ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ในท่ีน้ีให้ค่า 
       ความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05  
  เม่ือ    N  =  298 

    e  =  0.05 
 
 แทนค่าสูตร   =            = 170.773 
 กลุ่มตวัอยา่ง   = 171 

N 
1 + N (e)2 

 

298 
1 + 298(0.05)2 
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 โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนของประชากรในแต่ละหอผูป่้วย ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1  กลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนของประชากร 
 

หอผู้ป่วย ประชากร เฉลี่ยต่อเดือน กลุ่มตัวอย่าง (ผู้ป่วย) 
หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั 435 36 21 
หอผูป่้วยพิเศษทบัทิมสยาม 1,183 98 56 
หอผูป่้วยพิเศษพลอยไพลิน 744 62 35 
หอผูป่้วยพิเศษมรกต 538 45 26 
หอผูป่้วยพิเศษเพทาย 681 57 33 
 รวม 3,581 298 171 

 
1.1.3  การเลือกกลุ่มตัวอย่าง  การเลือกกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั เพื่อให้เป็น

ตวัแทนท่ีดีของประชากร โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (purposive sampling) โดยก าหนด
คุณสมบติัดงัน้ี 

1)  เป็นผู้ ท่ีมานอนรับบริการในหอผู้ป่วยพิเศษดังกล่าว 5 หอ โรงพยาบาลตราด 
อายุตั้งแต่ 15 - 65 ปีข้ึนไป ไม่จ  ากดัเพศ อาชีพ การศึกษา 

2)  สามารถอ่านเขียนภาษาไทยได้ 
3)  มีสติ สัมปชัญญะดี สามารถส่ือสารไดรู้้เร่ืองและตอบค าถามได้ 
4)  เข้ารับการรักษาตัวในหอผู้ป่วยพิเศษ ตั้งแต่ 2 วนัข้ึนไป   
5)  ยินดีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

1.2  กลุ่มที่ 2 ผู้ให้บริการ   
        ประชากรเป็นบุคลากรทุกคนท่ีปฏิบติังานตั้งแต่ 1 ปีข้ึนไป เวน้ผูที้่อยูใ่นระหวา่ง

การลาศึกษาต่อหรือฝึกอบรมและยินดีเขา้ร่วมในการวิจยั ในหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดซ่ึง
ประกอบด้วย 5 หอผูป่้วย คือ หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั ทบัทิมสยาม พลอยไพลิน มรกต และเพทาย  
จ านวน 74 คน ประกอบดว้ยพยาบาลวิชาชีพ 51 คน พยาบาลเทคนิค 2 คน  ผูช่้วยพยาบาล 4 คน 
พนกังานช่วยเหลือผูป่้วย 7 คน และพนกังานทัว่ไป 10 คน   
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2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
 
 2.1  การสร้างเคร่ืองมือ  ผูว้ิจยัสร้างเคร่ืองมือโดยศึกษาแนวคิดทฤษฎี  จากเอกสาร 

ต ารา  และผลงานวจิยัทั้งในประเทศและต่างประเทศที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการพยาบาลตาม
การรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ  ในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ  บทบาทหน้าท่ีความ
รับผิดชอบของผูใ้ห้บริการ ประกอบกบัการศึกษาบริบทของโรงพยาบาลตราดและหอผูป่้วยพิเศษ 
ผูว้ิจยัสร้างเคร่ืองมือข้ึนเองโดยการใชก้รอบแนวคิดของ Donabedian (1980)  ซ่ึงมีองคป์ระกอบ
ของการประเมินคุณภาพบริการพยาบาลครอบคลุม 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง (Structure) ดา้น
กระบวนการ (Process)  และดา้นผลลพัธ์ (Outcome) ร่วมกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.2  ประเภทของเคร่ืองมือ  เคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามเพื่อใช้กบัผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ 
โดยก าหนดเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั เกณฑ์การให้คะแนนมีดงัน้ี 

5  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
  3  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  2  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  1  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

การแปรผลคะแนน ใชเ้กณฑ์ของ บุญใจ ศรีสถิตยน์รากูร (2553: 502) ดงัน้ี 
     คะแนนเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ 

  4.5 – 5 .00  พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 
  3.5 – 4.49   พึงพอใจระดบัมาก 
  2.5 – 3.49   พึงพอใจระดบัปานกลาง 
  1.5 – 2.49   พึงพอใจระดบันอ้ย 
  1.0 – 1.49   พึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด ไม่พึงพอใจ 
 

เคร่ืองมือประกอบด้วย 2 ชุด แต่ละชุดมีรายละเอียด  ดังนี้ 
แบบสอบถามชุดที ่1  แบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วย   
ค าถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี คือ  
ส่วนที่ 1  เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูป่้วย ประกอบดว้ยเพศ อายุ วุฒิการศึกษาสูงสุดที่จบ 

หอผูป่้วยท่ีนอนรับการรักษาอยู ่อาชีพ สิทธิการรักษาพยาบาลคร้ังน้ี รายได ้และเหตุผลที่เลือกใช้
บริการท่ีโรงพยาบาลตราด  รวม 8 ขอ้ค าถาม ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด  
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วย เป็นการวดั
ความพึงพอใจของผูป่้วย  3 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างจ านวน 15 ขอ้ ดา้นกระบวนการ จ านวน 16 
ขอ้และดา้นผลลพัธ์ จ านวน 13 ขอ้ รวมขอ้ค าถามทั้งหมด 44 ขอ้    

ส่วนที่ 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  เพื่อการปรับปรุง
และพฒันาคุณภาพการให้บริการของหอผูป่้วยพิเศษ  โดยใชค้  าถามปลายเปิดในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

แบบสอบถาม  ชุดที่ 2  แบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของ            
ผูใ้ห้บริการ     

ค าถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี คือ  
ส่วนที่ 1  เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้บริการ ประกอบดว้ย อายุ วุฒิการศึกษาสูงสุดท่ีจบ 

สถานท่ีปฏิบติังาน ต าแหน่งงานในปัจจุบนั รายได ้ระยะเวลาท างานในแผนกปัจจุบนั รวม 6 ขอ้ค าถาม  
ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด   

ส่วนที่ 2  แบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้ห้บริการ    
เป็นการวดัความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างจ านวน 12 ขอ้ ดา้นกระบวนการ
จ านวน 16 ขอ้และดา้นผลลพัธ์ จ านวน 13 ขอ้  รวมขอ้ค าถามทั้งหมด 41 ขอ้    

ส่วนที่ 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุง
และพฒันาคุณภาพการให้บริการของหอผูป่้วยพิเศษ โดยใชค้  าถามปลายเปิดในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล  (ตวัอยา่งแบบสอบถามแสดงไวใ้นภาคผนวก) 

2.3  การตรวจสอบเคร่ืองมือ 

2.3.1  น าแบบสอบถามที ่สร้างขึ ้นน ามาปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษา   เพื่อรับ
ค าแนะน าและปรับแกใ้หส้มบูรณ์ ทั้งความสอดคลอ้ง ความครอบคลุมของเน้ือหา รวมทั้งการใชภ้าษา 

2.3.2  ประเมินคุณภาพของแบบสอบถาม  เร่ืองคุณภาพการบริการพยาบาลตาม
การรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด ดว้ยการตรวจสอบความตรง 
(Validity) โดยใช ้Content validity index: CVI  น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึน หลงัจากปรับปรุง
แกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้  ติดต่อขอความอนุเคราะห์จากผูท้รงคุณวุฒิ  3 ท่าน 
(ดงัรายนามในภาคผนวก)  เพื่อตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาและพิจารณาความสอดคลอ้งของ
สาระค าถาม ความถูกตอ้งของขอบเขตเน้ือหา ความรัดกุมและความเหมาะสมในการใชภ้าษา โดย
ก าหนดระดบัการแสดงความคิดเห็นเป็น 4 ระดบั  คือ 1, 2, 3, 4 โดยแต่ละระดบัมีความหมายดงัน้ี 
(บุญใจ ศรีสถิตยน์รากรู 2553: 224 ) 
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ระดับ 4  หมายถึง ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัค านิยาม 
ระดับ 3  หมายถึง ค าถามจ าเป็นตอ้งไดรั้บการพิจารณาทบทวนและ

ปรับปรุงเล็กนอ้ย จึงจะมีความสอดคลอ้งกบัค านิยาม 
ระดับ 2  หมายถึง ค าถามจ าเป็นตอ้งไดรั้บการพิจารณาทบทวนและ

ปรับปรุงอยา่งมาก จึงจะมีความสอดคลอ้งกบัค านิยาม 
ระดับ 1  หมายถึง  ค  าถามไมส่อดคลอ้งกบัค านิยามเลย 

น าผลการพิจารณามาค านวณค่าดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content Validity Index : CVI)  
ของแต่ละขอ้ โดยใชสู้ตร ดงัน้ี  

  CVI    =     จ านวนค าถามท่ีผูท้รงคุณวุฒิใหค้วามคิดเห็นในระดบั 3 และ4        
                                                                    จ  านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 
 

เกณฑ์ตดัสินคุณภาพของเคร่ืองมือ คือ ค่าดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content 
Validity Index: CVI)  > 0.80  (บุญใจ ศรีสถิตยน์รากูร 2553: 224) ซ่ึงผูว้ิจยัไดห้าความตรงของ
แบบสอบถามผูป่้วยซ่ึงมีทั้งหมด 43 ขอ้ โดยคดัเลือกขอ้ค าถามท่ีผูท้รงคุณวุฒิเห็นพอ้งตรงกนัใน
ระดบั 3 และ 4 จ านวน 40 ขอ้ มาค านวณหาค่า CVI  จากผลการค านวณ แบบสอบถามไดค้่า  เท่ากบั  
0.93  และขอ้ค าถามท่ีผูท้รงคุณวุฒิให้คะแนนระดบั 2 จ  านวน 2 ขอ้ คือ ขอ้ท่ี 14 และ 15 น ามา
ปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุ  และ ขอ้ท่ี 24 มีผูท้รงคุณวุฒิ 1 ท่าน ให้คะแนนระดบั 1  
ผูว้จิยัไดพ้ิจารณาตดัทิ้ง โดยไม่กระทบต่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม   

ส าหรับแบบสอบถามผูใ้ห้บริการ ผลการตรวจสอบแบบสอบถามจ านวน 40 ขอ้ของ
ผูท้รงคุณวฒิุทั้ง 3 ท่านพบวา่แสดงความคิดเห็นในระดบั 3 และ 4 ทั้ง 40 ขอ้ ในการหาค่าความตรง
ตามเน้ือหาของเคร่ืองมือ (CVI) ในคร้ังน้ี แบบสอบถามส าหรับผูใ้ห้บริการไดค่้า  เท่ากบั  1.00   
(รายละเอียด ในภาคผนวก )      

การหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (reliability)  ผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม ชุดท่ี  1 คือ
คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยไปทดลองใชก้บัผูป่้วยลกัษณะใกลเ้คียงกนัคือใน
หอผู้ป่วยพิเศษโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสระแก้ว จังหวดัสระแก้ว จ านวน 30 รายและน า
แบบสอบถาม ชุดท่ี 2  คือ  คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้ห้บริการ ไปทดลองใช้กบั
ผูใ้หบ้ริการ ท่ีปฏิบติังานในหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้  
จ  านวน  30 ราย  จากนั้นจึงค านวณความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้ง 2 ชุด โดยการใชส้ัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบราค (Cronbach’s alpha coefficient) ซ่ึงตามปกติแลว้เคร่ืองมือการวิจยัควรมีค่า
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ความเท่ียงไม่นอ้ยกวา่ 0.65 แต่ท่ีดีควรมีค่าความเท่ียงสูงกวา่ 0.75 ข้ึนไป (นิรัตน์ อิมามี 2553: 4-58 ) 
ไดค้่าความเช่ือมัน่  ดงัน้ี 

คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วย  ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.98 
คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการ  ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั  0.94 
  

3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 

3.1  ผู้วิจัยท าหนังสือขอเอกสารรับรองการวิจัยในมนุษย์จากคณะกรรมการ จริยธรรม
การวิจยั ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชและคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัในคนของ
โรงพยาบาลตราดเพื่อขอความอนุเคราะห์ในการวิจยั โดยส่งโครงร่างการคน้ควา้อิสระ  หนงัสือ
แสดงความยนิยอมเขา้ร่วมวจิยั  ประกอบการพิจารณา 

3.2  เมื่อได้ รับอนุญาตให้เก็บข้อมูลผู้วิ จัยเข้าพบหัวหน้ากลุ่ มการพยาบาลและ
ผูรั้บผิดชอบงานวิจยัของโรงพยาบาล  เพื่อช้ีแจงวตัถุประสงค์ในการวิจยั รายละเอียดท่ีจะท าการเก็บ
ขอ้มูล และขอความร่วมมือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ซ่ึงไดแ้ก่  หัวหนา้หอผูป่้วย  พยาบาลวิชาชีพ พยาบาลเทคนิค 
ผูช่้วยพยาบาล พนกังานช่วยเหลือผูป่้วยและพนกังานทัว่ไป   และผูป่้วย  พร้อมช้ีแจงวตัถุประสงค์
และขั้นตอนการวจิยั 

3.3  ด าเนินการเกบ็รวบรวมข้อมูล   
กลุ่มผูป่้วย  ผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อให้เป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร โดยการ

สุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (purposive sampling) โดยก าหนดคุณสมบติัดงัน้ี  เป็นผูท่ี้มานอนรับ
บริการในหอผูป่้วยพิเศษดงักล่าว 5 หอ โรงพยาบาลตราด อายตุั้งแต่ 15 - 65 ปีข้ึนไป ส าหรับเหตุผล
ของการจ ากดักลุ่มอายุเน่ืองจากให้ผูป่้วยตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง อายุ 15 ปีถือว่าบรรลุนิติ
ภาวะ ส่วนอายไุม่เกิน 65 ปี เน่ืองจาก ความพร้อมของสมรรถภาพในทุกดา้น หากอายุเกินจากน้ีอาจ
ประสบปัญหาการอ่านไดไ้ม่ชดัเจน  ผูว้ิจยัเป็นผูเ้ก็บขอ้มูลดว้ยตนเองทั้งหมด  ในช่วงเวลาเดียวกนั
ทุกวนัเวลาประมาณ 18.00 -20.00 นาฬิกา โดยไม่ไดแ้ต่งชุดพยาบาล  

การเก็บขอ้มูลมีขั้นตอน ดงัน้ี แนะน าตนเอง สร้างสัมพนัธภาพกบัผูป่้วยและญาติ 
ช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการศึกษาในการตอบแบบสอบถาม โดยเน้นเร่ืองการน าผลการวิจยัไปใช้
ประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล การรักษาความลบัของผูใ้ห้ขอ้มูล และอธิบาย
ให้เข้าใจในข้อค าถามทั้ งปลายปิดและปลายเปิด  เพื่อให้เกิดความเข้าใจในข้อค าถามและ
วตัถุประสงค ์ พร้อมแนบหนงัสือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  และให้เวลาผูป่้วยตอบ
แบบสอบถามตามล าพงัโดยให้เวลาคนละประมาณ 30 นาที เม่ือมารับแบบสอบถามคืน มีผูป่้วยบางราย
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ตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติมผูว้ิจยัจะอธิบายให้เขา้ใจและให้เวลาท าแบบสอบถามต่อจนจบ  แลว้จึง
กลบัไปเก็บแบบสอบถามท่ีตอบเสร็จกลบัคืนมา ผูว้จิยัไดท้วนสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
ในแต่ละข้อกบัผูป่้วยทุกราย หากพบว่าไม่ครบถ้วนขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม
เพิ่มเติมจนครบสมบูรณ์ 

 กลุ่มผูใ้หบ้ริการ  ผูว้ิจยัส่งแบบสอบถามพร้อมแนบหนงัสือขอความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถามใหก้บัผูใ้หบ้ริการในหอผูป่้วยพิเศษดว้ยตนเอง  มีการพิมพร์ายช่ือกลุ่มตวัอยา่งที่เป็น
บุคลากรทุกคนที่ปฏิบติังานตั้งแต่ 1 ปีข้ึนไป เวน้ผูที้่อยูใ่นระหวา่งการลาศึกษาต่อหรือฝึกอบรม
และยินดีเขา้ร่วมในการวิจยัในแผน่แรกของชุดงานวิจยัแต่ละหอผูป่้วยโดยระบุผูที้่รับไปแลว้ และ
ผูที้่ส่งคืนแลว้ เป็นช่องให้ลงเคร่ืองหมายถูก  และระบุก าหนดขอรับแบบสอบถามคืนภายใน 1  
สัปดาห์  ติดตามทวงถามแบบสอบถามท่ีตอบขอ้มูลไม่ครบถว้นหรือท่ีตกคา้งคืน 1 สัปดาห์ต่อมา
โดยติดตามจากแผน่แรกท่ีพิมพแ์นบมาท าใหส้ามารถติดตามไดอ้ยา่งครบถว้น  

3.4  วเิคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม  น าแบบสอบถามทั้ง 2 ชุด ท่ีไดรั้บคืนจากผูป่้วย
และผูใ้ห้บริการ พบว่า ข้อมูลในแบบสอบถามมีความถูกต้อง สมบูรณ์ และครบถ้วนทุกฉบับ             
จากนั้นน าขอ้มูลจากแบบสอบถามไปวเิคราะห์ตามวธีิทางสถิติต่อไป 

การพิทักษ์สิทธิกลุ่มตัวอย่าง  เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวิจยักบักลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นมนุษย ์ การวจิยัอาจส่งผลกระทบกบักลุ่มตวัอยา่ง ในการพิทกัษสิ์ทธิกลุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษา
ด าเนินการดงัน้ี 

1. ผู้วิจัยท าบันทึกเพื่อเสนอพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์  โดยผา่นอาจารยท่ี์
ปรึกษาการคน้ควา้อิสระเสนอต่อประธานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัในมนุษย ์สาขาวิชาพยาบาล
ศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  เม่ือไดรั้บเอกสารรับรองโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยั
ในมนุษย ์ สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  จึงด าเนินการต่อ   
 2. ผู้วจัิยท าหนังสือขอเอกสารรับรองการวจัิยในมนุษย์จากคณะกรรมการจริยธรรม
การวจิยัของโรงพยาบาลตราด เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บขอ้มูล   
 3. หลังจากได้รับอนุมัติเก็บข้อมูลจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์
โรงพยาบาลตราดและผูอ้  านวยการโรงพยาบาลตราดแลว้ ผูว้ิจยัจะติดต่อประสานงานกบัหัวหน้า
พยาบาลและหวัหนา้หอผูป่้วยพิเศษ 5 หอ โดยอธิบายวตัถุประสงคก์ารวจิยัและช้ีแจงรายละเอียด 
 4. ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลภายหลังอธิบายวัตถุประสงค์การวิจัย และ
ขอความยินยอมจากผูใ้ห้ขอ้มูล โดยการลงลายมือให้ความยินยอมเป็นลายลกัษณ์อกัษรในหนงัสือ
ให้ความยินยอมเขา้ร่วมในโครงการวิจยั  ทั้งน้ีผูใ้ห้ขอ้มูลมีสิทธิในการตดัสินใจดว้ยตนเองในการ
เขา้ร่วมงานวิจยั และมีสิทธิปฏิเสธไดทุ้กเวลา  
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5. การรักษาความลบัของข้อมูลทีไ่ด้ โดยขอ้มูลทุกอยา่งท่ีไดจ้ะถูกปิดเป็นความลบัและ
เก็บไวใ้นท่ีปลอดภยัในระหว่างท่ีท าวิจยั การเปิดเผยขอ้มูลจะเปิดเผยเป็นภาพรวมไม่เปิดเผยขอ้มูล
เฉพาะบุคคลท่ีสามารถสืบหาผูใ้ห้ขอ้มูลได ้และไม่เสนอขอ้มูลท่ีอาจบ่งบอกถึงตวับุคคลไดเ้ม่ือท า
วจิยัส าเร็จแลว้ขอ้มูลจะถูกท าลายโดยผูว้จิยั 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ผูว้ิจ ัยวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามซ่ึงตรวจสอบความถูกต้อง สมบูรณ์
ครบถว้นแลว้  น าไปวเิคราะห์ทางสถิติ  โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  มีรายละเอียดดงัน้ี  

4.1  ข้อมูลทั่วไป  ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ น ามาวิเคราะห์ โดยการแจกแจงความถ่ี
(Frequency)  ร้อยละ (Percentage)  

4.2 ความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการ ต่อคุณภาพการบริการพยาบาลตามการ
รับรู้ น ามาวเิคราะห์ โดยการหาค่าเฉล่ีย ( Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

 4.3  ข้อเสนอแนะ  เก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ
โรงพยาบาลตราด วเิคราะห์ขอ้มูลค าถามปลายเปิดดว้ยการวเิคราะห์เน้ือหา 
  



 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาการวจิยัเร่ืองคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ
หอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด เป็นการวิจยัพรรณา (Descriptive research)  มีวตัถุประสงค์เพื่อ   
1) ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วย และผูใ้ห้บริการต่อการบริการพยาบาล ของหอผูป่้วยพิเศษ
โรงพยาบาลตราด  และ 2) เพื่อเสนอตวัแบบการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล ของหอผูป่้วย
พิเศษโรงพยาบาลตราด ให้เกิดความพึงพอใจทั้งผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ โดยเก็บขอ้มูลกบัผูป่้วยจ านวน 
171 คน และผูใ้หบ้ริการจ านวน 74 คน ประกอบดว้ย  พยาบาลวิชาชีพ 51 คน พยาบาลเทคนิค 2 คน 
ผูช้่วยพยาบาล 4 คน พนกังานช่วยเหลือผูป่้วย 7 คน และพนกังานทัว่ไป 10 คน แบบสอบถามมี
ความถูกตอ้งสมบูรณ์ทุกฉบบัและสามารถน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลไดทุ้กฉบบัคิดเป็นร้อยละ 100 

  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  แบ่งเป็น  3 ตอน ดงัน้ี 
ตอนที่ 1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการท่ีหอผูป่้วยพิเศษ 

โรงพยาบาลตราด) 
ตอนที่ 2    ความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด 

จากค าถามปลายปิด 
ตอนที ่3   ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการหอผูป่้วยพิเศษ 

โรงพยาบาลตราดจากค าถามปลายเปิด 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
                

1.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ป่วยทีต่อบแบบสอบถาม   
       ขอ้มูลเก่ียวกบัผูป่้วยท่ีตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย  เพศ  อายุ  วุฒิการศึกษา

สูงสุด หอผูป่้วยท่ีนอนรับการรักษา  อาชีพ  สิทธิการรักษาพยาบาล  รายไดต่้อเดือน และเหตุผลท่ี
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลตราด  ดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละของผูป่้วยท่ีเขา้รับการรักษาหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด        
  จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
เพศ   
    ชาย 68 39.8 
    หญิง 103 60.2 
    รวม 171 100 
อายุ (เศษอายเุกิน 6 เดือนนบัเพิ่มเป็น 1 ปี)   
    15 - 25  ปี 21 12.3 
    26 – 35  ปี 30 17.5 
   36– 45    ปี 32 18.7 
   46 – 55   ปี 48 28.1 
   56 – 65   ปี 40 23.4 
    รวม 171 100 
วุฒิการศึกษาสูงสุด   
   ประถมศึกษาและต ่ากวา่ 66 38.6 
   มธัยมศึกษาตอนตน้ 27 15.8 
   มธัยมศึกษาตอนปลาย 23 13.5 
   อนุปริญญา, อาชีวศึกษา 15 8.8 
   ปริญญาตรีหรือเทียบเท่าปริญญาตรี          38 22.2 
   สูงกวา่ปริญญาตรี 2 1.2 
    รวม 171 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
หอผู้ป่วยทีน่อนรับการรักษา   
    หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั 21 12.3 
    หอผูป่้วยพิเศษทบัทิมสยาม 56 32.7 
    หอผูป่้วยพิเศษพลอยไพลิน 35 20.5 
    หอผูป่้วยพิเศษมรกต 26 15.2 
    หอผูป่้วยพิเศษเพทาย 33 19.3 
    รวม 171 100 
อาชีพ   
    นกัเรียน  นกัศึกษา 13 7.6 
    รับราชการ 17 9.9 
    รับจา้งทัว่ไป 31 18.1 
    คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 37 21.6 
    รัฐวสิาหกิจ  พนกังานเอกชน 12 7.0 
    แม่บา้น 16 9.4 
    เกษตรกร (ท านา ท าสวน ท าไร่) 36 21.1 
    นกับวช 4 2.3 
    ขา้ราชการบ านาญ 
    อ่ืน ๆ ระบุ……………. 

5 
- 

2.9 
- 

    รวม 171 100 
สิทธิการรักษาพยาบาล   
    สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ      46 26.9 
    ประกนัสุขภาพ (บตัรทอง) 100 58.5 
    ประกนัสังคม 12 7.0 
    ประกนัชีวติ 4 2.3 
    ไม่มีสิทธ์ิการรักษาใด ๆ (ช าระเงิน)   2 1.2 
    พ.ร.บ. 7 4.1 
    อ่ืน ๆ ระบุ……………. - - 
    รวม 171 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน  (คน) ร้อยละ 

รายได้ต่อเดือน   
    ต  ่ากวา่ 10,000  บาท 56 32.7 
    10,001 – 20,000 บาท 62 36.3 
    20,001 – 30,000 บาท 27 15.8 
    30,001 – 40,000 บาท 14 8.2 
   มากกวา่ 40,000 บาท 12 7.0 
    รวม 171 100 

เหตุผลทีเ่ลอืกใช้บริการการรักษาพยาบาลทีโ่รงพยาบาลตราด 
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

  

    เดินทางสะดวก 74 43.3 
    อยูใ่กลบ้า้น 66 38.6 
    บริการดี  รวดเร็ว                43 25.1 
    ตามสิทธิท่ีระบุ (บตัรทอง/ประกนัสังคม) 68 39.8 
    ค  าแนะน าจากญาติ/เพื่อน    5 2.9 
    ส่งตวัมารักษาท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 28 16.4 
    มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 33 19.3 
    เป็นผูป่้วยเก่าของโรงพยาบาลแห่งน้ี 38 22.2 
    ค่ารักษาไม่แพง 34 19.9 
    มีเคร่ืองมือทนัสมยั 17 9.9 
    อ่ืนๆ ระบุ - - 
 

จากตารางท่ี 4.1  พบว่าผูป่้วยท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 103 คน  
(ร้อยละ60.2) ช่วงอายุท่ีเขา้รับการรักษามากท่ีสุดคือ 46 - 55 ปี (ร้อยละ 28.1 )  ส่วนใหญ่จบการศึกษา
ระดบัประถมศึกษาและต ่ากวา่จ านวน 66 คน (ร้อยละ 38.6 )  ส่วนใหญ่มีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
จ านวน 37 คน (ร้อยละ 21.6) ใช้สิทธิบตัรประกนัสุขภาพ (บตัรทอง)  มากท่ีสุดในการเขา้รับการ
รักษาจ านวน100 คน (ร้อยละ 58.5)  และครอบครัวผูป่้วยส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 
10,001 - 20,000 บาท จ านวน  62 คน (ร้อยละ 36.3)  ส าหรับเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลตราด  
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เดินทางสะดวก เป็นเหตุผลท่ีผูป่้วยเลือกมากท่ีสุด จ านวน74 คน(ร้อยละ 43.3)  รองลงมาคือ       
ตามสิทธิท่ีระบุ (บตัรทอง/ประกนัสังคม) จ านวน 68 คน (ร้อยละ 39.8)      
 1.2 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้บริการทีต่อบแบบสอบถาม  

 ขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการท่ีตอบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย  อายุ  วุฒิการศึกษา
สูงสุด สถานท่ีปฏิบติังาน  ต าแหน่ง รายไดต่้อเดือน และระยะเวลาท างานในแผนกปัจจุบนัหอผูป่้วย
พิเศษ โรงพยาบาลตราด  ดงัตารางท่ี 4.2 

 
ตารางท่ี 4.2  จ านวนและร้อยละของผูใ้หบ้ริการหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  จ  าแนกตาม 
                     ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
อายุ ( ปี)   
    20-29 
    30-39 
    40-49 
    50 ปีข้ึนไป 

9 
31 
23 
11 

12.2 
41.9 
31.1 
14.9 

    รวม 74 100 
วุฒิการศึกษาสูงสุดทีจ่บ 
     มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 
     มธัยมศึกษาตอนปลาย 
     อนุปริญญาหรืออาชีวศึกษา            
     ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  
     ปริญญาโท 

 
10 
9 
3 

51 
1 

 
13.5 
12.2 
4.1 

68.9 
1.4 

     รวม 74 100 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
สถานทีป่ฏิบัติงาน   
   หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั     13 17.6 
   หอผูป่้วยพิเศษทบัทิมสยาม 13 16.2 
   หอผูป่้วยพิเศษพลอยไพลิน 15 20.3 
   หอผูป่้วยพิเศษมรกต 18 24.3 
   หอผูป่้วยพิเศษเพทาย 16 21.6 
   รวม 74 100 
ต าแหน่ง      
   พยาบาลวชิาชีพ   50 67.6 
   พนกังานทัว่ไป (พนกังานท าความสะอาด) 11 14.9 
   พนกังานช่วยเหลือคนไข ้ 7 9.5 
   ผูช่้วยพยาบาล 4 5.4 
   พยาบาลเทคนิค 2 2.7 
   รวม 74 100 
รายได้ต่อเดือน (รวมรายไดพ้ิเศษอ่ืน ๆ)   
   นอ้ยกวา่ 10,000  บาท 14 18.9 
   10,001 – 20,000   12 16.2 
   20,001 – 30,000   24 32.4 
    มากกวา่  30,000  บาท 24 32.4 
   รวม 74 100 
ระยะเวลาท างานในแผนกปัจจุบัน (เกิน 6 เดือน นบัเพิ่มอีก 1 ปี)   
    1 – 5 ปี 19 25.7 
    6 – 10 ปี 12 16.2 
    11 – 15 ปี 15 20.3 
    16 – 20 ปี 10 13.5 
    21 – 25 ปี 5 6.8 
    26 ปีข้ึนไป 13 17.6 
    รวม 74 100 
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จากตารางท่ี 4.2  เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ห้บริการ 74 คน  พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุช่วง 
30 - 39 ปีจ านวน 31 คน (ร้อยละ 41.9) มีวุฒิการศึกษาเทียบเท่าปริญญาตรีหรือปริญญาตรี  มากท่ีสุด  
จ  านวน 51 คน(ร้อยละ 68.9)  เก็บขอ้มูลจากผูใ้ห้บริการท่ีหอผูป่้วยพิเศษมรกตมากท่ีสุดคือ 18 คน (ร้อย
ละ 24.3)  และส่วนใหญ่ต าแหน่งพยาบาลวิชาชีพเป็นผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 50 คน (ร้อยละ 67.6)  
รายได ้ 20,001 บาท/เดือน ข้ึนไปจ านวน 48 คน (ร้อยละ 64.8)  ระยะเวลาท างาน ในแผนกปัจจุบนั
ช่วง 1 - 5  ปีมากท่ีสุด จ านวน 19 คน (ร้อยละ  25.7)   
 

ตอนที ่2  ความพงึพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการหอผู้ป่วยพเิศษ โรงพยาบาลตราด 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของความพึงพอใจของผูป่้วย และผูใ้หบ้ริการ 
 ต่อคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด จ าแนกตามตวัแปร  
 

ตัวแปร 
ค่าเฉลีย่ 
( X  ) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) 

ระดับ 

1.  ความพึงพอใจของผูป่้วย 4.34 0.57 มาก 
2. ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ 4.04 0.42 มาก 
    
 

จากตารางท่ี 4.3  คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วย และผูใ้ห้บริการ
พบวา่อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.34, SD =  0.57 และ X = 4.04, SD = 0.42   ตามล าดบั) 

 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ 
 ต่อคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด จ าแนกเป็นรายดา้น 
 

ตัวแปร 
ค่าเฉลีย่ 
( X  ) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD.) 

ระดับ 

ผู้ป่วย ผู้ให้บริการ ผู้ป่วย ผู้ให้บริการ ผู้ป่วย ผู้ให้บริการ 
ดา้นโครงสร้าง 4.32 3.92 0.59 0.46 มาก มาก 
ดา้นกระบวนการ 4.29 4.09 0.58 0.43 มาก มาก 
ดา้นผลลพัธ์ 4.42 4.10 0.63 0.51 มาก มาก 
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จากตารางท่ี 4.4   คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ วดัจาก
ความพึงพอใจ รายดา้น พบว่า  ทั้งผูป่้วยและผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจดา้นโครงสร้าง กระบวนการ และ 
ผลลพัธ์อยูใ่นระดบัมากทั้งสองฝ่าย โดยผูป่้วยมีความพึงพอใจดา้นผลลพัธ์อนัดบัมากท่ีสุด ( X = 4.42, SD 
= 0.63) ในขณะท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นโครงสร้าง  อนัดบันอ้ยท่ีสุด ( X = 3.92, SD = 0.46 )   
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการต่อคุณภาพ 
  การบริการพยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดา้นโครงสร้าง จ าแนกเป็นรายขอ้ 
 

ความพงึพอใจด้านโครงสร้าง 

ค่าเฉลีย่ 
( X  ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 
ระดับ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

สถานทีแ่ละ สภาพแวดล้อม       
1. หอผูป่้วยและสภาพแวดลอ้มโดยรวม 
    มีอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก ไม่มีกล่ินเหม็น 
    หรือ ยงุ มด แมลงวนั รบกวน 

4.33 4.05 0.75 0.64 มาก มาก 

2. ความสะอาดของห้องนอน เตียงผูป่้วย 
    หอ้งน ้า และ ห้องส้วม   

4.17 3.80 0.80 0.62 มาก มาก 

3. อุปกรณ์ เคร่ืองใชต่้าง ๆ ท่ีจดัเตรียมไวใ้ห้ 
    สะอาด  และมีการจดัวางภายในหอ้ง  
    หรือตูข้า้งเตียง อยา่งเป็นระเบียบเหมาะสม 

4.29 3.89 0.79 0.65 มาก มาก 

4. การควบคุมเสียงขณะผูป่้วยพกัผอ่น 4.08 3.72 1.02 0.80 มาก มาก 
5. ความสวา่งของแสงเหมาะสมทั้งในเวลา 
    กลางวนัและกลางคืน 

4.43 4.09 0.69 0.58 มาก มาก 

6. สามารถติดต่อบุคลากรท่ีห้องท างาน  
    พยาบาล และหอ้งท างานของพนกังาน  
    ท าความสะอาดไดอ้ยา่ง สะดวก 

4.43 4.20 0.71 0.50 มาก มาก 

7. หอผูป่้วยมีความปลอดภยั  เช่น พื้น 
   ไม่เปียก ไม่ล่ืน  

4.35 3.97 0.81 0.60 มาก มาก 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

ความพงึพอใจด้านโครงสร้าง 

ค่าเฉลีย่ 
( X  ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 
ระดับ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

บุคลากรผู้ให้บริการ       
8.  พยาบาล แต่งกาย สุภาพ สะอาด เรียบร้อย 
     และเหมาะสม 

4.70 4.35 0.60 0.59 มาก
ท่ีสุด 

มาก 

9.  ผูช่้วยพยาบาล พนกังานช่วยเหลือ  
คนไขแ้ละพนกังานทัว่ไปแต่งกาย  

     สะอาด  เรียบร้อยเหมาะสม 

4.56 4.32 0.68 0.48 มาก
ท่ีสุด 

มาก 

10. พยาบาล พอเพียงส าหรับการดูแลผูป่้วย 4.29 3.65 0.90 0.88 มาก มาก 
11. ผูช่้วยพยาบาล พนกังานช่วยเหลือ

คนไขแ้ละพนกังานทัว่ไป  พอเพียง 
      ส าหรับ การดูแลช่วยเหลือผูป่้วยและ  
      ดูแลความสะอาดทัว่ไปในหอผูป่้วย 

4.22 3.55 0.85 0.96 มาก มาก 

12. พยาบาล มีความรู้ความสามารถ  
      เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

4.43 3.98 0.70 0.50 มาก มาก 

13. ผูช่้วยพยาบาล พนกังานช่วยเหลือ 
คนไข ้  และพนกังานทัว่ไป  มีความรู้ 
ความสามารถ เหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการ 

4.27 3.82 0.74 0.73 มาก มาก 

เคร่ืองมือส่ิงอ านวยความสะดวก                 
14. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ 
      ใหบ้ริการ มีความทนัสมยัและสภาพ 
      พร้อมใชง้าน 

4.17 3.69 0.83 0.70 มาก มาก 

15.  ส่ิงอ านวยความสะดวกสบายส าหรับ 
       ผูป่้วยและญาติ มีเพียงพอและ 
      สภาพพร้อมใช ้

4.14 3.77 0.88 0.82 มาก มาก 
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จากตารางท่ี 4.5 คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการวดัจาก
ความพึงพอใจ  ดา้นโครงสร้าง จ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่  ความพึงพอใจผูป่้วยส่วนใหญ่อยูใ่นระดบั มาก 
และพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ในเร่ืองการแต่งกายท่ีสุภาพ สะอาด เรียบร้อยเหมาะสมของทั้งพยาบาล 
( X = 4.70, SD = 0.60)  และผูช่้วยพยาบาล พนกังานช่วยเหลือคนไขแ้ละพนกังานทัว่ไป  ( X  = 
4.56,  SD = 0.68) พึงพอใจ เร่ืองการควบคุมเสียงขณะพกัผอ่นอนัดบันอ้ยท่ีสุด( X =4.08, SD = 1.02)   
ส่วนความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดบัมากทั้งหมดโดยพยาบาลมีความพึงพอใจเร่ืองการแต่ง
กายอนัดบัมากท่ีสุด ( X = 4.35, SD = 0.59) และการจดัอตัราก าลงัในการปฏิบติังานของผูช่้วยพยาบาล 
พนกังานช่วยเหลือคนไขแ้ละพนกังานทัว่ไป  มีความพึงพอใจอนัดบันอ้ยท่ีสุด ( X =3.62, SD = 0.90)    
 
ตารางท่ี 4.6   ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ        
 ต่อคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดา้นกระบวนการ  
 จ าแนก เป็นรายขอ้ 

ความพงึพอใจด้านโครงสร้าง 

ค่าเฉลีย่ 
( X  ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 
ระดับ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

16.  ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
      เม่ือมาถึงหอผูป่้วย 

4.32 4.05 0.72 0.62 มาก มาก 

17.  ค าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตนขณะ 
       อยูโ่รงพยาบาล   

4.29 4.04 0.74 0.58 มาก มาก 

18.  ค าแนะน า เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ 
       แต่ละกิจกรรม  

4.23 4.05 0.75 0.57 มาก มาก 

19.  การจดัล าดบัการท ากิจกรรมในการ 
       ดูแลผูป่้วยเป็นไปอยา่งราบร่ืนและ 
      ไม่รบกวนเวลาผูป่้วยหลายคร้ัง   

4.25 3.93 0.77 0.65 มาก มาก 

20.  การจดับริการพยาบาลใหผู้ป่้วยมีความ 
       เป็นส่วนตวั ไม่ถูกเปิดเผยขณะใหบ้ริการ 

4.42 4.30 0.69 0.54 มาก มาก 

21.   การใหบ้ริการเคารพสิทธิ ส่วนบุคคล 
        ของผูป่้วย 

4.43 4.38 0.70 0.57 มาก มาก 
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ตารางท่ี 4.6   (ต่อ) 
 

ความพงึพอใจด้านกระบวนการ 

ค่าเฉลีย่ 
( X  ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 
ระดับ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

22.  การบริการอยา่งเสมอภาค        4.48 4.32 0.67 0.60 มาก มาก 
23.  มีแผน่พบัหรือส่ือต่าง ๆ ได ้
       ศึกษาเก่ียวกบัเร่ืองท่ีผูป่้วยควรรู้และ   
       ค  าแนะน าท่ีช่วยป้องกนัการเกิดโรค  
       การส่งเสริมและฟ้ืนฟูสุขภาพ 

3.87 3.73 0.94 0.71 มาก มาก 

24.  ขอความร่วมมือก่อนให้การ 
       พยาบาลทุกคร้ังเสมอ 

4.30 4.19 0.73 0.61 มาก มาก 

25.  มีการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการส่ือสาร        4.02 3.55 0.97 0.76 มาก มาก 
26. การสอนและค าแนะน าเก่ียวกบั 
      วธีิการดูแลตนเอง และค าแนะน า 
      ตามการเจบ็ป่วย 

4.27 4.08 0.77 0.57 มาก มาก 

27.  การจดัเวลาใหญ้าติเขา้เยี่ยมเหมาะสม 4.40 4.04 0.71 0.65 มาก มาก 
28.  การบริการโดยรวมท่ีมีคุณภาพ 
       ถูกตอ้ง ครบถว้น สะดวก 

4.33 4.11 0.74 0.59 มาก มาก 

29.  การใหผู้ป่้วยและญาติมีส่วนร่วมใน 
       การตดัสินใจในการวางแผนการพยาบาล 

4.27 4.12 0.76 0.66 มาก มาก 

30.  การเปิดช่องทางรับฟังความคิดเห็น  
       ขอ้เสนอแนะจากผูป่้วย บุคคลทัว่ไป  
       และหน่วยงานภายนอก   

4.19 4.15 0.77 0.68 มาก มาก 

31.  มีการปฏิบติังานอยา่งโปร่งใส  มีความ 
      ซ่ือสัตย ์ สุจริตในการ ปฏิบติัหนา้ท่ี  

4.58 4.42 0.60 0.64 มาก
ท่ีสุด 

มาก 

 



 55 

จากตารางท่ี 4.6  คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ  
วดัจากความพึงพอใจ ดา้นกระบวนการ จ าแนกเป็นรายขอ้  พบวา่  ความพึงพอใจผูป่้วยส่วนใหญ่อยูใ่น
ระดบัมาก โดยพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ในเร่ืองมีการปฏิบติังานอยา่งโปร่งใส  มีความซ่ือสัตย ์ สุจริต
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี ( X = 4.58,  SD = 0.60)  และพึงพอใจอนัดบันอ้ยท่ีสุดในเร่ืองมีแผน่พบัหรือส่ือ
ต่าง ๆ ได้ศึกษาเก่ียวกบัเร่ืองท่ีผูป่้วยควรรู้และค าแนะน าท่ีช่วยป้องกนัการเกิดโรค การส่งเสริมและ
ฟ้ืนฟูสุขภาพ ( X =3.87, SD = 0.94)  ส่วนความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมากทั้งหมดโดย
มีความพึงพอใจเร่ืองการปฏิบติังานอย่างโปร่งใส มีความซ่ือสัตย ์ สุจริตในการปฏิบติัหน้าท่ีอนัดบั
มากท่ีสุด ( X = 4.42, SD = 0.64) ในขณะท่ีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการส่ือสาร  มีความพึงพอใจ
อนัดบันอ้ยท่ีสุด ( X = 3.55, SD = 0.76)    

 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ 
 ต่อคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดา้นผลลพัธ์ จ  าแนก 
 เป็นรายขอ้ 
 

ความพงึพอใจด้านผลลพัธ์ 

ค่าเฉลีย่ 
( X  ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 
ระดับ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

32. ใหบ้ริการพยาบาลตรงตามความ 
      ตอ้งการของผูป่้วย 

4.40 4.03 0.66 0.66 มาก มาก 

33. ความใส่ใจ เตม็ใจ สนใจ เอาใจใส่ 
      ต่อผูป่้วย ถามทุกขสุ์ขอยา่งสม ่าเสมอ 

4.45 4.12 0.74 0.62 มาก มาก 

34. การมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี เช่น หนา้ตา 
      ยิม้แยม้แจ่มใส 

4.51 4.20 0.70 0.66 มาก
ท่ีสุด 

มาก 

35. ความมัน่คงของอารมณ์ของผูใ้ห้บริการ 
      มีความอดทน อารมณ์ไม่เปล่ียนแปลงง่าย 

4.37 4.03 0.77 0.70 มาก มาก 

36. ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี และมีกริยา 
      มารยาท  สุภาพเรียบร้อย  

4.52 4.19 0.71 0.57 มาก
ท่ีสุด 

มาก 

37. ความนุ่มนวล ในการให้บริการ 4.46 4.14 0.81 0.65 มาก มาก 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 
   

ความพงึพอใจด้านผลลพัธ์ 

ค่าเฉลีย่ 
( X  ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD.) 
ระดับ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

ผูป่้วย 
ผูใ้ห ้
บริการ 

38. ความพร้อมและความรวดเร็ว ในการให้ 
      ความช่วยเหลือเม่ือผูป่้วยร้องขอ 

4.35 4.04 0.76 0.61 มาก มาก 

39. การใหเ้กียรติผูป่้วย    4.46 4.16 0.66 0.57 มาก มาก 
40. การใชค้  าพดู สุภาพ  เขา้ใจง่าย 4.49 4.12 0.69 0.62 มาก มาก 
41. ความห่วงใยและความมีน ้ าใจต่อผูป่้วย 4.42 4.18 0.73 0.63 มาก มาก 
42. การช่วยเหลือผูป่้วยในเร่ืองท่ีไม่ 
     สบายใจ หรือเม่ือมีปัญหาดา้นจิตใจ 

4.24 4.01 0.81 0.63 มาก มาก 

43. ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายต่อบริการ 
      พยาบาลท่ีไดรั้บ 

4.33 3.97 0.80 0.64 มาก มาก 

44. ความพึงพอใจต่อบริการพยาบาล 
     โดยรวม 

4.43 4.12 0.74 0.60 มาก มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7   คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ

วดัจากความพึงพอใจ  ดา้นผลลพัธ์ จ  าแนกเป็นรายขอ้   พบวา่  ความพึงพอใจผูป่้วยส่วนใหญ่อยูใ่น
ระดบัมาก และพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ในเร่ืองการมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี ( X = 4.51, SD = 0.70)  
และปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี และมีกริยา มารยาท  สุภาพเรียบร้อย ( X = 4.52, SD = 0.71) และ   
พึงพอใจอนัดบัน้อยท่ีสุดในเร่ืองการช่วยเหลือผูป่้วยในเร่ืองท่ีไม่สบายใจ หรือเม่ือมีปัญหาด้าน
จิตใจ ( X = 4.24, SD = 0.81)  ส่วนความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากทั้งหมดโดยเร่ือง
การมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีมีอนัดบัมากท่ีสุด  ( X = 4.20, SD = 0.66)  และความคุม้ค่าของค่าใช้จ่าย     
ต่อบริการพยาบาลท่ีไดรั้บมีอนัดบันอ้ยท่ีสุด ( X  = 3.97, SD = 0.64)    
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ตอนที ่3  ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ป่วยและผู้ให้บริการหอผู้ป่วยพเิศษ     
                โรงพยาบาลตราด 
  

ผูว้ิจ ัยได้น าข้อมูลจากความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของผู ้ป่วยท่ีระบุใน
แบบสอบถามปลายเปิดจ านวน 52 คน และจากผูใ้ห้บริการจ านวน 12 คน มาประมวลสรุป   พบวา่  
ผลลพัธ์ท่ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ของหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราดได้
นั้นจะตอ้งปรับปรุงดา้นโครงสร้างและกระบวนการการบริการพยาบาลเพิ่มเติม ดงัน้ี  

1.  ด้านโครงสร้าง  (47 คน)     
     1.1  อาคารสถานที ่และส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผู้ป่วยและญาติ  ควรเพิ่มของ

หอผูป่้วยพิเศษเด่ียว เช่น ไมโครเวฟ โซฟาส าหรับญาตินอนเฝ้าให้มีขนาดความยาวมากข้ึน หอ
ผูป่้วยพิเศษรวมควรมีตูเ้ยน็ใหบ้ริการและควรติดตั้งโทรทศัน์เพิ่ม  ส าหรับห้องน ้ าหอผูป่้วยพิเศษเพทาย
ควรปรับปรุงใหเ้ป็นแบบชกัโครกเพราะผูป่้วยจะไดส้ะดวกข้ึนเช่นผูป่้วยใส่เฝือกท่ีขานอกจากน้ีควร
ใหมี้สัญญาณ Wifi บริการฟรี (19  คน) 

1.2 บุคลากร   ควรจดัใหมี้แพทยเ์ฉพาะทางครบทุกสาขา พยาบาลและผูช่้วย
พยาบาลใหมี้เพียงพอต่อการดูแลผูป่้วย (14  คน) 

1.3 สภาพแวดล้อมและความปลอดภัย  ควรเน้นเร่ืองความสะอาดทั้งภายในและ
ภายนอกหอผูป่้วยให้มากข้ึน ปรับปรุงเร่ืองสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอ ตึกบุษราคมัควรติดลูกกรง
หลงัหอ้งผูป่้วย ป้องกนัการพลดัตกตึก (11 คน) 

1. 4   เคร่ืองมือและอุปกรณ์ ทางการแพทย์   ควรมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั และเพียงพอ 
(3 คน) 

2.  ด้านกระบวนการ  (17  คน) 
2.1 พฤติกรรมบริการ  การตรวจเยีย่มของแพทยค์วรตรวจผูป่้วยทุกวนั ผูใ้หบ้ริการ

พยาบาลควรมีพฤติกรรมบริการท่ีดีทุกคน ควรเรียกผูป่้วยโดยใชค้  าน าหนา้วา่  คุณ (9 คน) 
2.2  การจ าหน่ายผู้ป่วย  ควรมีการจดัรูปแบบบริการใหเ้ร็วข้ึน (5 คน) 
2.3  การส่ือสาร และการให้ความรู้  ควรดูแลเร่ืองเสียงตามสายให้ได้ยินชดัเจน     

หอผูป่้วยและฝ่ายสุขศึกษาประสานงานกนัจดัท าเอกสารให้ความรู้ผูป่้วย  และควรมีการทบทวน
แนวทางการปฏิบติังาน (work instruction)  เพื่อการส่ือสารให้ขอ้มูลรายโรคเร่ืองต่าง ๆหรือขั้นตอน
การปฏิบติังาน เป็นไปในแนวทางเดียวกนั (3คน) 

 จากการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล ของหอ
ผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด ผูว้ิจยัไดมี้การด าเนินการต่ออยา่งเป็นขั้นตอน เพื่อการพฒันาคุณภาพ
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การบริการพยาบาลอย่างเป็นรูปธรรม โดยน าเสนอผลการรวบรวมข้อมูลต่อหัวหน้าหอผูป่้วย 
หวัหนา้หอผูป่้วยน าเสนอต่อหวัหนา้พยาบาล ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั บุคลากร พฤติกรรมบริการหรือ
กระบวนการพยาบาล น าเข้าสู่วาระการประชุมของหัวหน้าพยาบาลร่วมกับหัวหน้าหอผูป่้วย
ประจ าเดือน และบริหารจดัการตามสายงานท่ีเก่ียวขอ้ง    ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัด้านโครงสร้างท่ี
นอกเหนืออ านาจความรับผิดชอบของหัวหน้าพยาบาล เช่นเร่ืองสถานท่ีจอดรถ หัวหน้าพยาบาล
รับผิดชอบประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนและน าเสนอในคณะกรรมการบริหารของโรงพยาบาล 
เพื่อให้ขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดรั้บมาไดรั้บการแกไ้ข ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ
ต่อไป  

จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค ์3 ขอ้ ผูว้จิยัไดป้ระมวลสรุปความพึงพอใจ
ของทั้งผูใ้ห้บริการและผูป่้วยท่ีตอบค าถามปลายปิดและปลายเปิด  ซ่ึงข้อมูลดงักล่าวเป็นความ
คิดเห็นต่อการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล ผูว้จิยัจึงไดเ้สนอเป็นตวัแบบในการพฒันาคุณภาพ
การบริการพยาบาล รพ ตราด  ดงัแสดงในบทท่ี 5     

 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี เป็นการวิจยัพรรณา (Descriptive research) เพื่อศึกษาความ

พึงพอใจของผูป่้วย และผูใ้หบ้ริการต่อการบริการพยาบาล และเพื่อเสนอตวัแบบการพฒันาคุณภาพการ
บริการพยาบาลของหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด ให้เกิดความพึงพอใจทั้งผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ  มี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

1.   สรุปการวจิัย 
 

1.1  วตัถุประสงค์การวจัิย 

1.1.1  เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของผู้ป่วยต่อการบริการพยาบาล  ของหอผู้ป่วยพิเศษ 
โรงพยาบาลตราด 

1.1.2  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ ให้บริการต่อการบริการพยาบาลของหอผู้ ป่วย
พเิศษ โรงพยาบาลตราด 

1.1.3 เพื่อเสนอตัวแบบการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาล ของหอผู้ ป่วยพิเศษ
โรงพยาบาลตราด 

1.2  วธีิด าเนินการวจัิย 

       1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี
ประกอบดว้ย 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

               1) กลุ่มท่ี 1  ผู้ป่วย   ประชากร  คือ  ผูป่้วยท่ีมารับบริการพกัรักษาตวัใน  หอผูป่้วย
พิเศษโรงพยาบาลตราดปี พ.ศ. 2556 ซ่ึงประกอบดว้ย 5 หอผูป่้วย คือ หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั ทบัทิม
สยาม พลอยไพลิน มรกต และเพทาย  

           1.1) กลุ่มตวัอยา่งและการสุ่มตวัอยา่งผูว้ิจยัไดท้  าการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง 
จากประชากรผูม้าใชบ้ริการหอผูป่้วยพิเศษ 5 หอโรงพยาบาลตราดในปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 โดย
ใชข้อ้มูลยอ้นหลงั 1 ปี ในการค านวณ มีผูใ้ชบ้ริการรวมทั้งส้ิน 3,581 คน เฉล่ีย เดือนละ 298 คน โดย
การใชสู้ตรค านวณของ Taro Yamane ไดจ้  านวนทั้งส้ิน 171 คน 
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1.2)  การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง  การเลือกกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั เพื่อให้
เป็นตวัแทนที่ดีของประชากร โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (purposive sampling)   โดย
ก าหนดคุณสมบติัดงัน้ี  เป็นผูที้่มานอนรับบริการในหอผูป่้วยพิเศษดงักล่าว 5 หอ โรงพยาบาลตราด 
อายุตั้งแต่ 15 - 65 ปีข้ึนไป ไม่จ  ากดัเพศ อาชีพ การศึกษา  สามารถอ่านเขียนภาษาไทยได ้ มีสติ 
สัมปชญัญะดี สามารถส่ือสารไดรู้้เร่ืองและตอบค าถามได ้ เขา้รับการรักษาตวัในหอผูป่้วยพิเศษ 
ตั้งแต่ 2 วนัข้ึนไป    ยินดีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  

2)  กลุ่มท่ี 2 ผู้ ให้บริการ  ประชากรทั้งหมดเป็นบุคลากรทุกคนที่ปฏิบตัิงาน
ตั้งแต่ 1 ปีข้ึนไป เวน้ผูที้่อยูใ่นระหวา่งการลาศึกษาต่อหรือฝึกอบรมและยินดีเขา้ร่วมในการวิจยั ใน
หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดซ่ึงประกอบดว้ย 5 หอผูป่้วย คือ หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั ทบัทิม
สยาม พลอยไพลิน มรกต และเพทาย  จ านวน 74 คน ประกอบดว้ยพยาบาลวิชาชีพ 51 คน พยาบาล
เทคนิค 2 คน ผูช่้วยพยาบาล 4 คน พนกังานช่วยเหลือผูป่้วย 7 คน และพนกังานทัว่ไป 10 คน   

1.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล  เป็นแบบสอบถามจ านวน  2 ชุด ไดแ้ก่  
1)  แบบสอบถามชุดท่ี 1  แบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลตามการ

รับรู้ของผูป่้วย  ค าถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี คือ  
ส่วนท่ี 1  เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูป่้วย ประกอบดว้ยเพศ อายุ วุฒิการศึกษา

สูงสุดท่ีจบ หอผูป่้วยท่ีนอนรับการรักษาอยู ่อาชีพ สิทธิการรักษาพยาบาลคร้ังน้ี รายได ้และเหตุผลท่ี
เลือกใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลตราด รวม 8  ขอ้ค าถาม ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วย  
เป็นการวดัความพึงพอใจของผูป่้วย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างจ านวน 15 ขอ้ ดา้นกระบวนการ  จ านวน 
16 ขอ้และดา้นผลลพัธ์ จ านวน 13 ขอ้  รวมขอ้ค าถามทั้งหมด 44 ขอ้    

ส่วนที่ 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  เพื่อ
การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการของหอผูป่้วยพิเศษ  โดยใชค้  าถามปลายเปิดในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล  

2)  แบบสอบถาม ชุดท่ี 2  แบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลตามการ
รับรู้ของผูใ้ห้บริการ  ค  าถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี คือ  

ส่วนท่ี 1  เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้บริการ ประกอบดว้ย อายุ วุฒิการศึกษา
สูงสุดท่ีจบ สถานท่ีปฏิบติังาน ต าแหน่งงานในปัจจุบนั รายได ้ระยะเวลาท างานในแผนกปัจจุบนั รวม 6 ขอ้
ค าถาม  ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด   

ส่วนที่ 2  แบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของ        
ผูใ้ห้บริการ    เป็นการวดัความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ 3 ดา้น   ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างจ านวน 12 ขอ้ 
ดา้นกระบวนการจ านวน 16 ขอ้และดา้นผลลพัธ์ จ านวน 13 ขอ้  รวมขอ้ค าถามทั้งหมด 41 ขอ้    
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ส่วนที่ 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  เพื่อ
การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการของหอผูป่้วยพิเศษ  โดยใชค้  าถามปลายเปิดในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล  (ตวัอยา่งแบบสอบถามแสดงไวใ้นภาคผนวก)   

ในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ของทั้ งผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ ผูว้ิจ ัยสร้าง
เคร่ืองมือข้ึนเองโดยการใชก้รอบแนวคิดของ Donabedian (1980)  ซ่ึงมีองคป์ระกอบของการประเมิน
คุณภาพบริการพยาบาลครอบคลุม  3  ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นโครงสร้าง (Structure) ดา้นกระบวนการ (Process) 
และดา้นผลลพัธ์ (Outcome) ร่วมกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือดา้นความตรงของเน้ือหา ( Content 
Validity) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความเหมาะสม
ของขอ้ค าถาม ความครอบคลุมของเน้ือหา รวมทั้งการใชภ้าษา ปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน า หลงัจากนั้น
น าแบบสอบถามพร้อมบทท่ี 1 และ บทท่ี 3 ให้ผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน(ดงัรายนามในภาคผนวก )  
ตรวจสอบความตรง (Validity) โดยใช้ Content validity index: CVI  แบบสอบถามส าหรับผูป่้วยไดค้่า
เท่ากบั0.93 แบบสอบถามส าหรับผูใ้ห้บริการได้ค่าเท่ากบั1.00หลงัจากนั้นได้น าขอ้เสนอแนะของ
ผูท้รงคุณวุฒิมาปรับปรุงแบบสอบถามร่วมกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาอีกคร้ังแลว้จึงน าไปทดลองใช้ (Try   
out )กบัผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ  

การหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (reliability)ผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม 
ชุดท่ี  1 คือคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วย  ไปทดลองใชก้บัผูป่้วยลกัษณะใกลเ้คียงกนั
คือ  ในหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลสระแกว้  จ  านวน  30 รายและน าแบบสอบถาม ชุดท่ี  2  คือ  คุณภาพการ
บริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้ห้บริการ ไปทดลองใช้กบัผูใ้ห้บริการ ท่ีปฏิบติังานในหอผูป่้วยพิเศษ
โรงพยาบาลสระแกว้  จ  านวน  30 ราย  จากนั้นจึงค านวณความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้ง 2 ชุด โดย
การใชส้ัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบราค (Cronbach’s alpha coefficient)  ไดค้่าความเช่ือมัน่ดงัน้ี
คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วย  ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.98 คุณภาพการบริการ
พยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.94 

   การเก็บรวบรวมขอ้มูล  ผูว้จิยัเขา้พบหวัหนา้กลุ่มการพยาบาล และผูรั้บผดิชอบ
งานวิจยัของโรงพยาบาล เพื่อช้ีแจงวตัถุประสงค์ในการวิจยั รายละเอียดท่ีจะท าการเก็บขอ้มูลและ        
ขอความร่วมมือผู ้ท่ี เ ก่ียวข้อง ซ่ึง  ได้แก่   หัวหน้าหอผู ้ป่วย พยาบาลวิชาชีพ พยาบาลเทคนิค              
ผูช่้วยพยาบาล พนักงานช่วยเหลือผูป่้วย พนักงานทัว่ไปและผูป่้วย  พร้อมช้ีแจงวตัถุประสงค์และ
ขั้นตอน การวจิยั ผูว้จิยัเก็บขอ้มูลดว้ยตนเองทั้งหมด โดยผูป่้วยเก็บขอ้มูลตั้งแต่ วนัท่ี 15 สิงหาคม 2556 
ถึง   วนัท่ี 14 กนัยายน พ.ศ. 2556 รวม 31 วนั ผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูล  วนัท่ี 16 สิงหาคม 2556 ถึง วนัท่ี 
23 สิงหาคม  พ.ศ. 2556 รวม 8 วนั  แบบสอบถามทุกฉบบัมีความถูกตอ้งและสมบูรณ์ สามารถน ามา
วเิคราะห์ขอ้มูลไดทุ้กฉบบั  คิดเป็นร้อยละ 100 
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การวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  ขอ้มูลทัว่ไป ของผูป่้วยและ  
ผูใ้ห้บริการ น ามาวิเคราะห์ โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ร้อยละ(Percentage) ความพึงพอใจ
ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ ต่อคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ น ามาวิเคราะห์ โดยการหา
ค่าเฉล่ีย ( Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  ส่วนขอ้เสนะแนะ  เก่ียวกบัการพฒันา
คุณภาพการบริการพยาบาล หอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด วิเคราะห์ขอ้มูลค าถามปลายเปิดดว้ยการ
วเิคราะห์เน้ือหา  

 

1.3  ผลการวจัิย   
                         จากผลการศึกษาสามารถสรุปผลการวจิยั ซ่ึงสรุปตามวตัถุประสงค ์3 ขอ้ ไดด้งัน้ี 
                         1.3.1  กลุ่มตัวอย่าง 
                                  ผู้ ป่วย  พบว่าผู ้ป่วยท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 103 คน         
(ร้อยละ 60.2) ช่วงอายุท่ีเขา้รับการรักษามากท่ีสุดคือ 46-55ปี (ร้อยละ28.1) ส่วนใหญ่จบการศึกษา
ระดบัประถมศึกษาและต ่ากว่าจ านวน 66 คน (ร้อยละ 38.6)  ส่วนใหญ่มีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
จ านวน 37 คน (ร้อยละ 21.6)  ใชสิ้ทธิบตัรประกนัสุขภาพ (บตัรทอง)  มากท่ีสุดในการเขา้รับการรักษา
จ านวน  100  คน (ร้อยละ 58.5)  และครอบครัวผูป่้วยส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 10,001 - 20,000 
บาท  จ านวน  62 คน (ร้อยละ 36.3)  ส าหรับเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลตราด  เดินทางสะดวก 
เป็นเหตุผลท่ีผูป่้วยเลือกมากท่ีสุด จ านวน 74 คน (ร้อยละ43.3) รองลงมาคือ ตามสิทธิ ท่ีระบุ (บตัรทอง/
ประกนัสังคม) จ านวน 68 คน (ร้อยละ39.8) (ตารางท่ี 4.1) 

ผู้ให้บริการ  พบวา่  ส่วนใหญ่มีอาย ุ ช่วง 30-39 ปี จ  านวน 31 คน(ร้อยละ 41.9)  
มีวุฒิการศึกษาเทียบเท่าปริญญาตรีหรือปริญญาตรีมากท่ีสุดจ านวน51 คน (ร้อยละ 68.9)  เก็บขอ้มูลจาก 
ผูใ้ห้บริการท่ีหอผูป่้วยพิเศษมรกตมากท่ีสุด  คือ 18 คน (ร้อยละ 24.3)  และส่วนใหญ่ต าแหน่งพยาบาล
วชิาชีพเป็นผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 50 คน (ร้อยละ 67.6)  รายไดต่้อเดือน 20,001 ข้ึนไปจ านวน 48 คน 
(ร้อยละ 64.8)  ระยะเวลาท างานในแผนกปัจจุบนัช่วง 1 - 5 ปีมากท่ีสุด จ านวน 19 คน (ร้อยละ  25.7) 
(ตารางท่ี 4.2)   

1.3.2  ผลวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจของผู้ ป่วยและผู้ ให้บริการต่อคุณภาพ

การบริการพยาบาลหอผู้ป่วยพิเศษ  โรงพยาบาลตราด 
1)  ความพึงพอใจของผู้ ป่วยต่อการบริการพยาบาลของหอผู้ ป่วยพิเศษ 

โรงพยาบาลตราด  พบวา่อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.34, SD =  0.57) โดยผูป่้วยมีความพึงพอใจดา้น
ผลลพัธ์อนัดบัมากท่ีสุด ( X = 4.42, SD = 0.63)  และมีความพึงพอใจดา้นกระบวนการอนัดบันอ้ยท่ีสุด 
( X = 4.29, SD = 0.58)  (ตารางท่ี 4.3 และ 4.4) 
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2)  ความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการพยาบาล ของหอผู้ ป่วยพิเศษ 
โรงพยาบาลตราด  พบวา่  อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.04, SD =  0.42)  ผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจดา้น
ผลลพัธ์อนัดบัมากท่ีสุด ( X = 4.10, SD = 0.51)  และมีความพึงพอใจดา้นโครงสร้างอนัดบันอ้ยท่ีสุด 
( X = 3.92, SD = 0.46 ) (ตารางท่ี 4.3 และ 4.4 ) 

1.3.3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ ป่วยและผู้ ให้บริการหอผู้ ป่วยพิเศษ 

โรงพยาบาลตราด  
เพื่อให้เกิดผลลพัธ์ท่ีสร้างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการพยาบาลทั้งผูป่้วยและ  

ผูใ้หบ้ริการพยาบาล เสนอแนวทางต่อการจดับริการพยาบาลดา้นโครงสร้างและกระบวนการ ดงัน้ี 
1)  ดา้นโครงสร้าง  เก่ียวกบัดา้นบุคลากรโดยเฉพาะแพทย ์พยาบาลและผูช่้วย

พยาบาลยงัไม่เพียงพอ อาคารสถานท่ี สภาพแวดลอ้มและความปลอดภยั  ควรเพิ่มเร่ืองความสะอาด  
สถานท่ีจอดรถ  และส่ิงอ านวยความสะดวก   เคร่ืองมือและอุปกรณ์ ทางการแพทย ์ควรมีเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยั และเพียงพอ  

2) ด้านกระบวนการ พฤติกรรมบริการของแพทยแ์ละผูใ้ห้บริการพยาบาล
ตอ้งการ ดงัน้ี แพทยค์วรตรวจเยีย่มผูป่้วยทุกวนัส่วนผูใ้หบ้ริการพยาบาลควรยิม้แยม้แจ่มใสมีพฤติกรรม
บริการท่ีดีทุกคน การจ าหน่ายผูป่้วยยงัพบวา่ ผูป่้วยบางคนยงัไดรั้บบริการล่าชา้ การส่ือสารกบัผูป่้วยยงั
ไม่ไปในแนวทางเดียวกันและการให้ความรู้ เก่ียวกับโรคหรือส่ิงท่ีควรรู้ยงัน้อยอยู่ ควรให้บริการ 
เก่ียวกบัการใหค้วามรู้เพิ่มข้ึน 

 

2.  อภิปรายผล    
 

ผูว้ิจยัอภิปรายผลตามวตัถุประสงค์คือเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วย  และความพึง
พอใจของผูใ้ห้บริการ  หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด และอภิปรายควบคู่กนัไปกบัขอ้เสนอแนะ 
แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลจากค าถามปลายเปิด  เพื่อเสนอตวัแบบการพฒันา
คุณภาพการบริการพยาบาล ของหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด  ดงัน้ีคือ  

2.1  ระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพการบริการพยาบาลของหอผู้ป่วยพิเศษ  
โรงพยาบาลตราด  พบว่า  ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก(ตารางท่ี 4.3) และเม่ือแยกเป็นรายดา้น  
ผูป่้วยมีความพึงพอใจระดบัมาก  ทั้ง ดา้นโครงสร้าง กระบวนการและผลลพัธ์ (ตารางท่ี 4.4)   

ด้านโครงสร้าง พบว่า  ความพึงพอใจของผูป่้วยอยู่ในระดบัมาก (ตารางท่ี 4.4) ซ่ึงดา้น
โครงสร้างในงานวิจยัน้ี  ประกอบดว้ย  สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม บุคลากรผูใ้ห้บริการและเคร่ืองมือส่ิง
อ านวยความสะดวก 
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 สถานที่และส่ิงแวดล้อม  จากขอ้มูลค าถามปลายปิด ท่ีพบวา่ผูป่้วยมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากในทุกรายขอ้นั้น  ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก หอผูป่้วยพิเศษมีการปรับปรุงสถานท่ี ท าให้มองดูสะอาด
มากข้ึน มีการปรับปรุงจดัหาอุปกรณ์การจดัวางส่ิงของเคร่ืองใชต่้าง ๆให้เป็นระเบียบ มีการท ากิจกรรม 5 
ส. (สะสาง สะอาด สะดวก  ถูกสุขลกัษณะ สร้างนิสัย) อยา่งต่อเน่ืองและมีโครงสร้างแผนผงัท่ีจดัให้ห้อง
ท างานของบุคลากรอยูใ่นต าแหน่งท่ีเห็นไดช้ดัเจน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจงจิต  หงษเ์จริญ (2550) 
ท่ีพบว่าผูป่้วยมีความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มระดบัมากเช่นกนั แต่แตกต่างจากผลการวิจยัของ  พิศมยั  
บั้งเงิน (2550)  ท่ีพบวา่ผูป่้วยมีระดบัความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คงเป็นเพราะ
เก็บขอ้มูลท่ีโรงพยาบาลเอกชนยอ่มมีแนวโนม้ท่ีสภาพแวดลอ้มจะดีกวา่ นอกจากน้ีจากงานวิจยัของ สมพร  
มีเสถียร (2554)  พบว่า สถานท่ีให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ของผูรั้บบริการและ
งานวิจยัของ Chawani (2009); Greenslade and Jimmieson  (2011);   You and Others( 2013) สนบัสนุน
วา่สภาพแวดลอ้มมีผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วย  อยา่งไรก็ตามจากค าถามปลายเปิดยงัพบวา่ ผูป่้วยยงั
ตอ้งการใหเ้พิ่มเร่ืองความสะอาด ขอ้มูลดงักล่าวนบัวา่เป็นประโยชน์เพื่อปรับปรุงต่อไป 

ส่วนเร่ืองเสียงรบกวนขณะพกัผ่อน(ตารางท่ี 4.5) ผูป่้วยมีอนัดบัความพึงพอใจน้อยท่ีสุด   
ท่ีเป็นเช่นน้ีอาจเน่ืองจากผูใ้ห้การพยาบาลมีความจ าเป็นตอ้งปฏิบติัการพยาบาล บางคร้ังตอ้งเร่งรีบ 
โดยเฉพาะหอผูป่้วยพิเศษรวมมรกตท่ีรับผูป่้วยทางอายุรกรรม อาจเกิดเหตุการณ์วิกฤต หรือหอผูป่้วย
พิเศษรวมเพทาย ท่ีรับผูป่้วยหลงัผา่ตดัท าใหเ้กิดเสียงดงัรบกวนการพกัผอ่น  นอกจากน้ีอาจเป็นไปไดว้า่
ในขณะท่ีเก็บขอ้มูลวจิยัเป็นช่วงท่ีก าลงัก่อสร้างหอผูป่้วยใหม่ จึงอาจมีเสียงรบกวนได้ (เสียงดงัรบกวน
ทั้งโรงพยาบาล )  รวมถึงขอ้เสนอแนะว่าประตูห้องพิเศษเด่ียวควรจะมีโชค้ออโต ้ไม่ให้ปิดประตูเสียง
ดงัรบกวนผูป่้วยก็เป็นเร่ืองท่ีตอ้งไดรั้บการพิจารณาแกไ้ขต่อไป 

 บุคลากรผู้ ให้บริการ จากขอ้มูลค าถามปลายปิด  ผูป่้วยมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุดในเร่ืองการแต่งกายของผูใ้ห้บริการ (ตารางท่ี 4.5)  ดูสะอาด  เรียบร้อย  เหมาะสม และสุภาพ        
อาจเน่ืองมาจากผูใ้หบ้ริการหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดแต่งกายถูกตอ้งตามระเบียบของกระทรวง
สาธารณสุข ยงัคงความเป็นเอกลักษณ์ของพยาบาลวิชาชีพท่ีผูป่้วยให้ความศรัทธาและพึงพอใจ  
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจงจิต  หงษ์เจริญ (2550)  ท่ีพบว่าผูป่้วยพึงพอใจ การแต่งกายของพยาบาล
ระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั  

 เคร่ืองมือส่ิงอ านวยความสะดวก จากขอ้มูลค าถามปลายปิด  อุปกรณ์ท่ีให้บริการผูป่้วยมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงหอผูป่้วยพิเศษไดมี้การจดัเตรียมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ใหบ้ริการ ท่ีมีความทนัสมยัและสภาพพร้อมใชง้านอยูต่ลอดเวลา และส่ิงอ านวยความสะดวกสบายส าหรับ
ผูป่้วยและญาติ ท่ีมาใชบ้ริการไวใ้ห้อยา่งเพียงพอ จึงเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเป็นไปไดว้า่ผูป่้วยไม่
เคยเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาลอ่ืนท่ีดีกว่าน้ีจึงไม่เกิดขอ้เปรียบเทียบ  แต่เน่ืองจากผูรั้บบริการหอ
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ผูป่้วยพิเศษ มีหลายระดบัในค าถามปลายเปิดจึงยงัพบขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ เช่น  หอผูป่้วยพิเศษเด่ียวตอ้งการให้มีไมโครเวฟ ตอ้งการให้มีตูเ้ยน็ใบใหญ่  หอผูป่้วย
พิเศษรวมตอ้งการใหมี้ตูเ้ยน็ไวบ้ริการ ตอ้งการโทรทศัน์ให้ติดตั้งเพิ่ม  ตอ้งการสัญญาณ  Wifi  ฟรี เป็นตน้ 

ด้านกระบวนการ 
จากขอ้มูลค าถามปลายปิด  พบวา่  ความพึงพอใจของผูป่้วยอยูใ่นระดบัมาก (ตารางท่ี 4.4)  

เม่ือพิจารณาจาก 3 ด้านคือด้านโครงสร้าง ด้านกระบวนการและด้านผลลัพธ์   จะพบว่าด้าน
กระบวนการพึงพอใจเป็นอนัดบัน้อยสุด  อาจเน่ืองมาจากกระบวนการพยาบาลเก่ียวขอ้งทั้งกบัปัจจยั
ภายในเช่นอตัราก าลงั ภาระงาน และปัจจยัภายนอก  เช่นความรวดเร็วในการให้บริการ การจ าหน่าย
ผูป่้วยเก่ียวขอ้งกบัหอ้งยา ห้องตรวจสอบchart ตรวจสอบการเงิน จะให้เกิดความพึงพอใจไดม้ากกวา่น้ี
ตอ้งมีการปรับปรุงทั้งระบบ  นอกจากนั้นขอ้เสนอแนะของผูป่้วยตอ้งการให้ขั้นตอนการจ าหน่ายผูป่้วย
รวดเร็วกวา่น้ี 

  เ ก่ียวกับการได้รับค าแนะน าจากผู ้ให้บริการในเร่ืองการปฏิบัติตนขณะอยู่
โรงพยาบาล  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละกิจกรรม  การสอนและค าแนะน าเก่ียวกบัวิธีการดูแลตนเอง
ตามการเจบ็ป่วย  พบวา่  อยูใ่นระดบัมากทั้ง  3 ขอ้  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จนัทร์งาม  ศิริวรรณ  ศรัณยา  
รัชชวงษ์ และ กุณฑลี  พิพิธศกัด์ิ (2553);  พวงรัตน์ วรรณพนัธ์ (2553) ส่วนการสังเคราะห์งานวิจยัของ 
Chawani (2009) และงานวิจยัของ  You and others (2013: 154) สนบัสนุนวา่การส่ือสารและการให้ขอ้มูลมี
ผลต่อความ   พึงพอใจของผูป่้วย 

ส าหรับเร่ืองการมีแผ่นพบัให้ความรู้ผูป่้วยมีความพึงพอใจระดบัมาก แต่เป็นอนัดบั
นอ้ยสุด(ตารางท่ี 4.6)  อาจเน่ืองมาจาก แบบแผนในเร่ืองน้ีของแต่ละหอผูป่้วยยงัปฏิบติัแตกต่างกนั เช่น
หอผูป่้วยพิเศษเด่ียวจะมีหนงัสือบางส่วนอยูใ่นหอ้งแต่ไม่มีค  าแนะน าเก่ียวกบัโรคต่าง ๆ บางคร้ังจะแจกให้
ในโรคท่ีผูป่้วยเป็น หรือบางคร้ังแจกก่อนกลบับา้น แต่ขณะเก็บขอ้มูลงานวิจยัยงัไม่ไดรั้บ  ส่วนหอ
ผูป่้วยพิเศษรวมพบวา่มีจดัมุมให้ความรู้มีแผน่พบัใส่ไวเ้ก่ียวกบัโรคท่ีพบบ่อย แต่เน่ืองจากอาจจะขาด
การประชาสัมพนัธ์ตรงจุดน้ี ผูป่้วยไม่ทราบจึงพึงพอใจอนัดบัน้อยท่ีสุด  สอดคล้องกบังานวิจยัของ        
พวงรัตน์ วรรณพนัธ์ (2553) ท่ีพบว่าผูป่้วยมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเช่นกนัในเร่ืองส่ือ ส่ิงพิมพ ์
ค าแนะน าเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล หรือความรู้ต่าง ๆ เช่นแผน่พบั 

ผูป่้วยพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดเก่ียวกบัการปฏิบติังานอยา่งโปร่งใส ซ่ือสัตย ์สุจริต    
(ตารางท่ี 4.6)   คงเป็นเพราะว่าผูใ้ห้บริการทุกคนปฏิบติัตามจรรยาบรรณวิชาชีพอย่างเคร่งครัด จึง
ส่งผลใหผู้ป่้วยเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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ด้านผลลพัธ์ 
จากขอ้มูลค าถามปลายปิด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ตารางท่ี 4.4)  เม่ือพิจารณารายขอ้

เก่ียวกับการมีอธัยาศัยท่ีดีและมีกิริยาสุภาพเรียบร้อย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ตารางท่ี 4.7)  อาจ
เน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการหอผูป่้วยพิเศษส่วนใหญ่มีพฤติกรรมบริการท่ีดี อยา่งไรก็ตามจากขอ้มูลค าถาม
ปลายเปิด ยงัพบวา่มีผูป่้วยใหข้อ้เสนอแนะเร่ืองพฤติกรรมบริการ เช่นการยิม้แยม้แจ่มใส  ซ่ึงนบัวา่เป็น
ประโยชน์ต่อการสร้างความพึงพอใจตามความคาดหวงัหรือการรับรู้เป็นอยา่งมาก 

ส าหรับเร่ืองสัมพนัธภาพระหวา่งบุคคล ความใส่ใจ  เต็มใจ  สนใจ  เอาใจใส่ต่อผูป่้วย  
และความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  อธิบายไดว้่าความพึงพอใจของการบริการในภาพรวม  
เป็นผลจากการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการการบริการท่ีครบถว้น  ถูกตอ้ง  และความรวดเร็วในการ
ให้บริการ  ซ่ึงหากปัจจยัเหล่าน้ี  ไดรั้บการพฒันาอย่างเหมาะสม  ผูป่้วยก็จะมีความพึงพอใจมากข้ึน 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วาสนา  คงคา (2550)  ท่ีเก็บขอ้มูลในผูป่้วยและ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
พวงรัตน์  วรรณพนัธ์ (2553)  ท่ีเก็บขอ้มูลในผูรั้บบริการท่ีพบว่ามีระดบัความพึงพอใจระดบัมาก
เช่นกัน ส่วนงานวิจยัของศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณและปารย์ทิพย ์ธนาภิคุปตานนท์(2554) ได้ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้ใน
โรงพยาบาลเอกชนผลการวจิยัพบวา่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการดูแลเอาใจใส่ระดบัความเห็นคือ เห็น
ดว้ยมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากบริบทโรงพยาบาลแตกต่างกนั 

2.2  ระดับความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อคุณภาพการบริการพยาบาลของหอผู้ป่วย
พเิศษ  โรงพยาบาลตราด  พบวา่ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ตารางท่ี 4.3) และเม่ือแยกเป็นราย
ดา้น  ผูใ้หบ้ริการมีความพึงพอใจระดบัมาก  ทั้งดา้นโครงสร้าง กระบวนการและผลลพัธ์ (ตารางท่ี 4.4) 
โดยมีความพึงพอใจดา้นผลลพัธ์อนัดบัมากสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากผูใ้ห้บริการตั้งใจในการปฏิบติังาน
เป็นอยา่งดี จึงประเมินความพึงพอใจของตนเองออกมาในหวัขอ้ต่างๆในระดบัมากเป็นส่วนใหญ่ เช่นมี
ความใส่ใจ เต็มใจ สนใจเอาใจใส่ต่อผูป่้วยอย่างสม ่าเสมอ มีกิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อย  ให้เกียรติ
ผูป่้วย   

ด้านโครงสร้าง  
เก่ียวกบัเร่ืองสถานท่ี ส่ิงแวดล้อม   พบว่าผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก

ทั้งหมด  เน่ืองจากโรงพยาบาลไดมี้การปรับปรุงหอ้งท างานของพยาบาล จากเดิมจะมีเคร่ืองปรับอากาศ
ให้เฉพาะหอผูป่้วยพิเศษเด่ียว ต่อมาไดติ้ดตั้งให้หอผูป่้วยพิเศษรวมดว้ย  ส่วนเร่ืองความสวา่งของห้อง
ท างานได้มีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบคืองานอาชีวอนามยั  มาวดัความสว่างของแสงท่ีห้องท างานของ
พยาบาลทุกปี และหากไม่ได้ตามมาตรฐานก็จะได้รับการแก้ไขปรับปรุง แต่ทั้ งน้ีก็ย ังพบว่ามี
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ขอ้เสนอแนะเขียนมาวา่ความสวา่งบางจุดไม่เพียงพอ ซ่ึงจะไดน้ าผลการวิจยัน้ีน าเสนอเพื่อให้ไดรั้บการ
แกไ้ขปัญหาต่อไป 

บุคลากรผู้ให้บริการผลการวิจยัพบวา่มุมมองเร่ืองการแต่งกายของผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบั
มาก อนัดบัมากท่ีสุด แสดงถึงความเป็นเอกลกัษณ์ของวิชาชีพเป็นส่ิงท่ีตอ้งธ ารงรักษาต่อไป  ส าหรับ
เร่ืองความพึงพอใจต่อการจดัอตัราก าลงัอยูใ่นอนัดบันอ้ยท่ีสุด    (ตารางท่ี 4.5)  แผนการแกไ้ขในปัญหาน้ี
ของโรงพยาบาลตราดยงัเป็นปัญหาใหญ่อยู่  ไดมี้การประชาสัมพนัธ์ จดัหน่วยงานเคล่ือนท่ีรับสมคัรนอก
สถานท่ีและให้ทุนการศึกษาแก่นักศึกษาพยาบาล แต่ยงัต้องรอเวลาในการแก้ไขปัญหาอีกนานต่อไป  
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  กมลรจน์ กุณราชา (2551)  ท่ีศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารงาน
แบบมีส่วนร่วมของหัวหน้าหอผูป่้วย สภาพแวดลอ้มในการท างานกบัความพึงพอใจในงานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลทัว่ไป เขต 3 ก็พบว่าพยาบาลไม่เพียงพอต่อการดูแลผูป่้วยเช่นกนั นอกจากน้ี
งานวิจยัของ อุไรพร จนัทะอุ่มเมา้  ดนุลดา จามจุรี และศิริมา ลีละวงศ์ (2554)  ซ่ึงเป็นการประเมินความ   
พึงพอใจในงาน ความสมดุลระหว่างชีวิตและการท างานของบุคลากรสุขภาพในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข  ประเด็นท่ีตอ้งปรับปรุงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต ่าของผู ้ ให้บริการ ไดแ้ก่ การจดัสรร
อตัราก าลงัในการท างานของหน่วยงานและการจดัสภาพแวดลอ้มให้เอ้ือต่อการท างาน  นอกจากนั้นจาก
ค าถามปลายเปิดยงัพบว่าผูป่้วยและผูใ้ห้บริการให้ขอ้เสนอแนะเป็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า จ  านวน     
ผูใ้หบ้ริการยงัไม่เพียงพอต่อคุณภาพการบริการพยาบาล  

ในเร่ืองความรู้ความสามารถผูใ้หบ้ริการ พึงพอใจต่อความรู้ความสามารถของตนเอง
ในระดบัมาก ท่ีเป็นเช่นน้ีอาจจะเน่ืองจากผูใ้ห้บริการจะไดรั้บการอบรมท่ีจะไดรั้บการเสริมความรู้อย่าง
สม ่าเสมอและมีการส ารวจความตอ้งการเพิ่มพูนความรู้ประจ าปี (Training need) เม่ือไดรั้บการอบรม
ตามท่ีตอ้งการจึงไดรั้บความรู้มากข้ึนและน ากลบัมาใชป้ระโยชน์ไดม้ากก่อให้เกิดความรู้ความสามารถ
เพิ่มข้ึน  งานวิจยัของ Chawani (2009)  สนบัสนุนว่าความสามารถของผูใ้ห้บริการมีผลต่อความ         
พึงพอใจของผูป่้วย     

เคร่ืองมือส่ิงอ านวยความสะดวก ส าหรับเร่ืองอุปกรณ์ผูใ้ห้บริการพึงพอใจในระดบัมาก
ทั้งน้ีเน่ืองจากนโยบายขององคก์รจะเปิดโอกาสให้หวัหนา้หน่วยงานมีการส ารวจความตอ้งการอุปกรณ์
เคร่ืองมือเพิ่มเติมทุกปีและเสนอแผน เข้ากลุ่มการพยาบาลเพื่อพิจารณางบประมาณตามสมควร            
ผูใ้ห้บริการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการตรงจุดน้ีจึงพึงพอใจในระดบัมากสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
อรุณศิลป์  เนินสถาน (2554) ท่ีบุคลากรทางการแพทยมี์ความพึงพอในระดบัมากต่อเคร่ืองมือส่ิงอ านวย
ความสะดวก อย่างไรก็ตามในงานวิจยัของกมลรจน์  กุณราชา (2551) ท่ีเก็บข้อมูลจากพยาบาลพบว่า  
อุปกรณ์ทางการแพทย ์ มีเพียงพอส าหรับการดูแลผูป่้วยระดบัปานกลางเท่านั้น ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก 
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เป็นงานวจิยัท่ีเก็บขอ้มูลในโรงพยาบาลทัว่ไปจ านวน 3 แห่ง คือ โรงพยาบาลก าแพงเพชร โรงพยาบาล
พิจิตร และโรงพยาบาลอุทยัธานี ตรงส่วนน้ีคงข้ึนอยูก่บัการบริหารจดัการของแต่ละโรงพยาบาล   

สรุปงานวิจยัในประเทศไทยพบว่าโครงสร้างองค์กรมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ  ส่วนงานวิจยัในต่างประเทศของ Willem ,Buelens and Jonghe (2007) พบวา่
โครงสร้างองคก์รมีอิทธิพลใหเ้กิดความพึงพอใจในงานของพยาบาลนอ้ย   

ด้านกระบวนการ 
จากขอ้มูลค าถามปลายปิด  พบว่า ผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (ตารางท่ี 4.4)            

ผูใ้ห้บริการต้องการให้ขั้นตอนการจ าหน่ายผูป่้วยรวดเร็วกว่าน้ีสอดคล้องกับงานวิจยัของสมพร           
มีเสถียร (2554) ท่ีเก็บขอ้มูลจากผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในการศึกษาคร้ังน้ีคือผูท่ี้ปฏิบติังาน
ในส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัก็พบวา่ระยะเวลาการให้บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการมีผลต่อ
ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการซ่ึงในขอ้น้ีหากไดรั้บการปรับปรุงอยา่งเป็นระบบจะช่วย
เพิ่มความพึงพอใจได ้  

การใหค้วามรู้ค าแนะน าผูใ้หบ้ริการพึงพอใจระดบัมาก งานวิจยัของ Kounenou, Aikaterini 
and Georgia (2011: 2230) กล่าวไวว้่าทกัษะการให้ความรู้หรือการส่ือสารของพยาบาลข้ึนอยู่กบั       
พื้นฐานความรู้ ตอ้งมีการศึกษาหาความรู้อยา่งต่อเน่ืองและยงัข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจในงานดว้ย เม่ือ
วิเคราะห์จากค าถามปลายเปิดพบว่ามีพยาบาลเขียนขอ้เสนอแนะมาว่าการส่ือสารในเร่ืองต่าง ๆ ควร
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน  ตรงจุดน้ีคิดว่าน่าสนใจ ควรมีการทบทวนแนวทางการปฏิบัติงาน        
(work instruction) และโรคท่ีเป็น High risk, High volume  ในแต่ละหอผูป่้วยอยา่งสม ่าเสมอ 

ผูใ้ห้บริการ พึงพอใจระดับมากอนัดับมากท่ีสุดเก่ียวกับการปฏิบติังานอย่างโปร่งใส 
ซ่ือสัตย ์สุจริต (ตารางท่ี 4.6)  แสดงให้เห็นว่าการปฏิบติัตามจรรยาบรรณวิชาชีพอย่างเคร่งครัดส่งผล
ให้ผูป่้วยเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด หากผูใ้ห้บริการยึดหลักการปฏิบติังานอย่างถูกต้องตามหลัก
จรรยาบรรณทุกประการ จะไม่เกิดปัญหา 

จากผลการวิจยัความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการต่อการบริการพยาบาลสามารถ
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์กัน  (จิตตินันท์ เดชะคุปต์ 2551;        
บุญใจ ศรีสถิตยน์รากูร 2550; Willem, Buelens and Jonghe 2007) กล่าวคืออยู่ในระดบัมาก 
เช่นเดียวกนั และโดยเฉพาะด้านผลลพัธ์ เม่ือผูใ้ห้บริการประเมินตนเองออกมาว่าได้ให้การบริการ
พยาบาลส่วนใหญ่ในระดบัมาก ผลท่ีไดรั้บก็คือผูป่้วยพึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั  

แต่อย่างไรก็ตามจากผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บ ยงัพบขอ้จ ากดัท่ีควรไดรั้บการ
ปรับปรุงแกไ้ข  จึงไดส้ังเคราะห์ตวัแบบการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลข้ึน เพื่อเพิ่มคุณภาพการ
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บริการพยาบาลของหอผูป่้วยพิ เศษ โรงพยาบาลตราด และเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูป่้วยและ           
ผูใ้หบ้ริการต่อไป 

3 การสังเคราะห์ตัวแบบการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาลของหอผู้ป่วยพิเศษ 
โรงพยาบาลตราด 

                 จากการท่ีไดว้เิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการต่อคุณภาพ
การบริการพยาบาลของหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  พบวา่อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงการประเมินความ
พึงพอใจถือเป็นส่วนส าคญัส่วนหน่ึงของการประเมินคุณภาพการบริการพยาบาล ดงันั้น หากตอ้งการให้
การบริการพยาบาลมีคุณภาพ มีความสมบูรณ์  ครอบคลุมทั้งความตอ้งการของผูป่้วย และ ผูใ้ห้บริการ
ผูว้ิจยัจึงไดน้ าขอ้สรุปความคิดเห็นของทั้งผูป่้วยและผูใ้ห้บริการในการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล    
มาสรุปและสังเคราะห์ พร้อมทั้ งเสนอเป็นตวัแบบการบริการพยาบาลท่ีมีคุณภาพของหอผูป่้วยพิเศษ 
โรงพยาบาลตราด ดงัน้ีคือ 

3.1 สรุปความคิดเห็นในการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาลของหอผู้ป่วยพิเศษ 
โรงพยาบาลตราด ในความคิดเห็นของผู้ป่วย ประกอบด้วย 

 3.1.1 สถานที่ และสภาพแวดล้อม กล่าวคือมีโครงสร้างอาคารสถานท่ี สภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ อาทิ อากาศ แสง เสียง ท่ีเอ้ือต่อการพกัผ่อน สถานท่ีสะอาด ไม่แออดั ไม่มีฝุ่ น ไม่มีกล่ินเหม็น
รบกวน อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก  สถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
                       3.1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวกสบาย  มีส่ิงอ านวยความสะดวก และความสุขสบายพื้นฐาน
อยา่งครบถว้น  
 3.1.3 พฤติกรรมบริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีพฤติกรรมบริการท่ีดี  ยิ้มแยม้แจ่มใส สุภาพ
เรียบร้อย 
  3.1.4 ขั้นตอนการให้บริการ ในกระบวนการปฏิบติัการบริการพยาบาล มีความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอน  

3.2 สรุปความคิดเห็นในการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาลของหอผู้ป่วยพิเศษ 
โรงพยาบาลตราด ในความคิดเห็นของผู้ให้บริการ ประกอบด้วย  

3.2.1  สถานที่ และสภาพแวดล้อม  มีสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการท างานของบุคลากร 
สะอาด  แสงสวา่งท่ีเหมาะสม ไม่ส่งผลเสียต่อสุขภาพ มีบรรยากาศในการท างานท่ีผอ่นคลาย 

3.2.2  นโยบายการบริหารจัดการ  ผูบ้ริหารจะตอ้งจดัสรรบุคลากรเพียงพอต่อการ
ปฏิบติังาน และเหมาะสมกบัขอบเขตงาน  ดูแลให้เกิดความสมดุลระหว่างชีวิตการท างานกับชีวิต
ครอบครัว  มีการจดัสรรงบประมาณค่าตอบแทนนอกเวลาท าการใหแ้ก่บุคลากรอยา่งเหมาะสม  รวมถึง



70 
 
มีการพฒันาความรู้ความสามารถท่ีจ าเป็นใหแ้ก่บุคลากรอยา่งต่อเน่ือง  ให้สามารถท างานภายใตส้ภาวะท่ี
ขาดแคลนอตัราก าลงัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สนบัสนุน ส่งเสริม ใหมี้โอกาสศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึน 

3.2.3 วัสดุอุปกรณ์และ เคร่ืองมือ  ตอ้งมีการจดัหาวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ท่ี
เอ้ือประโยชน์ต่อการท างานให ้เพียงพอ พร้อมใช ้อยูใ่นสภาพดี มีการตรวจสอบความพร้อมอยูเ่สมอ มี
เคร่ืองมืออิเลคโทรนิคส์ท่ีทนัสมยั สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.2.4  ขั้นตอนการให้บริการ  มีหลกัเกณฑ์ แนวทางการปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์
อกัษร และเอ้ือต่อการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการเพื่อใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปในแนวทางเดียวกนั   

ผูว้ิจยัไดป้ระมวลความคิดเห็นทั้งของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการในการพฒันาคุณภาพการบริการ
พยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ  โรงพยาบาลตราด พบว่าตวัแบบการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลของหอ
ผูป่้วยพิเศษ ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ นโยบายการบริหารจดัการมีความชดัเจน  วสัดุอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือมีความทนัสมยั  มีประสิทธิภาพ เพียงพอและพร้อมใช้   การให้บริการมีขั้นตอนรวดเร็วและมี
แนวทางเดียวกนั  สถานท่ีและสภาพแวดลอ้มเหมาะสมต่อการให้บริการ หอผูป่้วยพิเศษมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกพื้นฐาน และผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมบริการดี  ดงัภาพ ท่ี 5.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.1  ตวัแบบการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด 

การใหบ้ริการ 
มีขั้นตอนรวดเร็ว
และมีแนวทาง

เดียวกนั 

หอผูป่้วยพิเศษ 
มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกพื้นฐาน 

ผูใ้หบ้ริการมี
พฤติกรรมบริการดี 

สถานท่ีและ
สภาพแวดลอ้ม
เหมาะสมต่อการ

ใหบ้ริการ   

นโยบาย 
การบริหารจดัการ 
มีความชดัเจน   

วสัดุอุปกรณ์ 
และเคร่ืองมือ 
มีความทนัสมยั 
มีประสิทธิภาพ 
เพียงพอและพร้อม

ใช ้

คุณภาพการ
บริการพยาบาล
หอผู้ป่วยพเิศษ   
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จากภาพท่ี 5.1 ขอสรุปสาระส าคญัของแต่ละองคป์ระกอบของตวัแบบการพฒันาคุณภาพ
การบริการพยาบาลหอผูป่้วยพิเศษ  โรงพยาบาลตราด   ดงัน้ี 
 1. นโยบายการบริหารจัดการ  ตอ้งมีความชดัเจนเก่ียวกบัการบริหารจดัการ สามารถจดัสรร
บุคลากรให้ เหมาะสมต่อการปฏิบติังาน  มีแนวทางสร้างขวญัและก าลงัใจในสภาวะท่ีขาดแคลนบุคลากร
ก่อใหเ้กิดความสุขในการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการพยาบาลท าให้ผูป่้วย
เกิดความพึงพอใจ 
 2. วสัดุอุปกรณ์และเคร่ืองมือ  ตอ้งมีการจดัหาวสัดุอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ในการให้บริการ
ท่ีทนัสมยัมีประสิทธิภาพเพียงพอและพร้อมใช ้ มีการส ารวจความตอ้งการและจดัหาตามงบประมาณ
อยา่งเหมาะสม 
 3. ขั้นตอนการให้บริการ  ตอ้งมีความรวดเร็วในการให้บริการ มีแนวทางการปฏิบติังาน
เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปในแนวทางเดียวกนั   
 4. สถานที่และสภาพแวดล้อม  ตอ้งมีความเหมาะสมต่อการให้บริการ ไดแ้ก่ มีความสะอาด สงบ
เงียบ ผอ่นคลาย ไม่แออดั แสงสวา่งท่ีเหมาะสม สถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการท างาน  
  5. ส่ิงอ านวยความสะดวกสบาย  หอผูป่้วยพิเศษตอ้งมีส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานในการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพ  รวมถึงมีการส ารวจความตอ้งการของผูป่้วยอย่างสม ่าเสมอและตามสนองตามการ
เปล่ียนแปลงของยคุสมยัเช่นการบริการสัญญาณอินเตอร์เน็ต 
 6. พฤติกรรมบริการ  ผูใ้ห้บริการทุกคนตอ้งมีพฤติกรรมบริการท่ีดี  มีแบบแผนการปฏิบติั
เป็นไปในแนวทางเดียวกนัทั้งองคก์ร 

 

4. ข้อเสนอแนะ 
 

ผลการศึกษาแสดงให้เห็นวา่ คุณภาพการบริการพยาบาลอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากทั้งของ
ผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ ซ่ึงในปัจจุบนัสภาพการแข่งขนัทางธุรกิจดา้นบริการเพิ่มสูงข้ึน และในอนาคต
อนัใกลจ้ากการเปล่ียนแปลงเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนภายในปี พ.ศ. 2558 ซ่ึงจะท าให้เกิดโอกาส
ทางการตลาดจากประชากรของกลุ่มประเทศอาเซียนท่ีเขา้มาใช้บริการเพิ่มมากข้ึน พร้อม ๆ กบั การ
แข่งขนัของสถานพยาบาลจากต่างประเทศก็จะเพิ่มสูงข้ึนเช่นกนั ระดบัความพึงพอใจมากต่อคุณภาพ
การบริการพยาบาลของผูป่้วยอาจไม่สามารถดึงดูดใจ ใหเ้ขา้รับบริการซ ้ าอีก หรือผูใ้หบ้ริการพยาบาล 
ใหส้ามารถท างานอยา่งมีความสุขต่อไปได ้ ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะเชิงบริหารจดัการดงัน้ี 
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4.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 

4.1.1 การจัดอัตราก าลัง  จากผลการวิจัย  พบว่า  ความพึงพอใจในเร่ืองการจัดอัตราก าลัง

ในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด และในสถานการณ์ปัจจุบนัก็ยงัพบว่าโรงพยาบาล
ตราดยงัขาดแคลนบุคลากรอยู ่โดยผูบ้ริหารโรงพยาบาลควรเสนอผูบ้ริหารระดบักระทรวง  ในเร่ืองนโยบาย
เพิ่มกรอบอตัราก าลงัในต าแหน่งขา้ราชการของผูใ้ห้บริการพยาบาลเพิ่มข้ึน   

4.1.2 ค่าตอบแทน  ผู้บริหารควรให้ความส าคัญในการปรับเพิม่ค่าตอบแทนของวิชาชีพ 
โดยตอ้งใหค้วามส าคญัและมีการด าเนินการอยา่งจริงจงัในการเสริมสร้างขวญัและก าลงัใจของผูใ้หบ้ริการ
ใหช้ดัเจนเป็นธรรม โดยบริหารจากงบประมาณของโรงพยาบาล และควรเสนอขอ้มูล ไปยงัองคก์รวชิาชีพ 

4.1.3 การพัฒนาความรู้ความสามารถบุคลากร มีความจ าเป็นในการพัฒนาความรู้
ความสามารถด้านการปฏิบติังานแก่บุคลากรอย่างต่อเน่ือง  ให้สามารถท างานภายใต้สภาวะท่ีขาดแคลน
อตัราก าลงัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   

4.1.4  การมีกระบวนการจัดการความขัดแย้ง การเจรจาไกล่เกลี่ยที่มีประสิทธิภาพ ใน
ปัจจุบันปัญหาการฟ้องร้องด้านสุขภาพมีเพิ่มข้ึน  ควรมีกระบวนการจดัการความขดัแยง้ การเจรจาไกล่เกล่ีย
ท่ีมีประสิทธิภาพ   โดยจดัอบรมให้ความรู้เบ้ืองตน้แก่ผูใ้ห้บริการ จะช่วยให้ลดความตึงเครียดจากกรณี
ขดัแยง้ระหว่างผูป่้วยและผูใ้ห้บริการได ้  และเสริมสร้างศกัยภาพของทีมเจรจาไกล่เกล่ียดว้ยการพฒันา
ทกัษะ ความรู้ ประสบการณ์อยา่งต่อเน่ือง 

4.1.5 การแต่งกายที่ถูกต้องตามระเบียบของกระทรวงสาธารณสุข จากผลการวิจัย

พบว่าผู้ป่วยและผู้ให้บริการมีความพงึพอใจต่อการแต่งกาย ของผู้ให้บริการสอดคล้องกัน  ผูบ้ริหารควร
รณรงคก์ารแต่งกายท่ีถูกตอ้งตามระเบียบของกระทรวงสาธารณสุข  ให้คงเอกลกัษณ์ความเป็นวิชาชีพต่อไป 
และ Empowerment ดว้ยการประกาศเกียรติคุณ หรือมีรางวลัจูงใจแก่ผูท่ี้เป็นแบบอยา่งท่ีดีดา้นการแต่งกาย 

4.1.6  การตรวจสอบระดับคุณภาพการให้บริการพยาบาลอย่างสม ่าเสมอ องค์กรควรให้
ความส าคัญการตรวจสอบระดับคุณภาพการให้บริการพยาบาลอย่างสม ่าเสมอ  ตลอดจนตอ้งศึกษากลยุทธ์
ท่ีจะพฒันาคุณภาพบริการให้ดียิ่งข้ึนไป โดยเฉพาะการพฒันากลยุทธ์ด้านการตลาดท่ีมุ่งเน้นไปท่ี
ผูรั้บบริการ (Customer –oriented Marketing) 

4.1.7 น าเสนอตัวแบบการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาลหอผู้ ป่วยพิเศษ  
โรงพยาบาลตราดต่อผู้บริหาร  เพื่อน าไปวิเคราะห์แต่ละองค์ประกอบพิจารณาปรับปรุง เปล่ียนแปลง 
หรือแกไ้ขใหเ้กิดผลดีต่อการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลต่อไป 
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4.2  ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป  
         ควรมีการท าวิจยัหาคุณภาพการบริการพยาบาล  โดยการสัมภาษณ์ เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึก

เก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการพยาบาลของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ เป็นขอ้มูลในการเสริมสร้าง
ความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 

       และหากจะมีการน าเคร่ืองมือท่ีเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพยาบาลน้ีไป
ใช้ควรมีการปรับปรุงเคร่ืองมือหรือออกแบบเพิ่มเติม เพื่อให้วดัไดต้รงกบัผลลพัธ์ท่ีจะใช้กบัคุณภาพการ
บริการพยาบาล โดยตอ้งเพิ่มด้านกระบวนการให้ชัดเจนถึงกระบวนการพยาบาล ให้เห็นถึงคุณภาพการ
บริการพยาบาลอย่างตรงประเด็น  ตรงกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการวดั  ให้มีความชัดเจน ซ่ึงงานวิจยัช้ินน้ียงัขาด
ส่วนน้ีอยู่ ส่วนดา้นผลลพัธ์ ตอ้งเพิ่มในแง่มุมของดา้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล หากมีการปรับแกไ้ข
ดงักล่าวแลว้ก็จะสามารถวดัผลดา้นคุณภาพการบริการพยาบาลไดอ้ยา่งครบถว้น ครอบคลุมสมบูรณ์ยิง่ข้ึน  

นอกจากน้ีตอ้งมีการติดตามผลการใชต้วัแบบการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาล
หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด และน าขอ้จ ากดัท่ีพบมาท าวิจยัเชิงคุณภาพเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ
ของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 
  
 
 
 
 
 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม  
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บรรณานุกรม 

 
กมลรจน์  กุณราชา  (2551)  “ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารงานแบบมีส่วนร่วมของหวัหนา้หอ 

ผูป่้วย สภาพแวดลอ้มในการท างานกบัความพึงพอใจในงานของพยาบาลวชิาชีพ  
โรงพยาบาลทัว่ไป เขต 3”  วทิยานิพนธ์ปริญญาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิา 
พยาบาลศาสตร์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

กลุ่มการพยาบาล  (2556)  “ผลการด าเนินงาน โรงพยาบาลตราด ประจ าปีงบประมาณ 2556” (อดัส าเนา) 
_________. (2556)  “แบบรายงานการประเมินตนเอง โรงพยาบาลตราด ” (อดัส าเนา)  
_________. (2556)  “แบบก าหนดลกัษณะหนา้ท่ีงาน (Job description)โรงพยาบาลตราด”  (อดัส าเนา)  
กลุ่มภารกิจดา้นเทคโนโลยแีละสารสนเทศ  (2556)  “ขอ้มูลผูป่้วย โรงพยาบาลตราด” (อดัส าเนา) 
ก าจดั  รามกุล  และคนอ่ืน ๆ  (2555)  หลักพืน้ฐานในการท าวิจัยสาธารณสุข  กรุงเทพมหานคร 

 ชุมนุมสหกรณ์การเกษตรแห่งประเทศไทย  
จนัทร์งาม  ศิริวรรณ  ศรัณยา   รัชชวงษ ์และ กุณฑลี  พิพิธศกัด์ิ (2553) “ความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
 ต่อบทบาทการใหข้อ้มูลของพยาบาลวชิาชีพและความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ 
 ไดรั้บขอ้มูลอยา่งมีแบบแผนของหอผูป่้วยพิเศษอายรุกรรม โรงพยาบาลเมือง 
 ฉะเชิงเทรา” วารสารโรงพยาบาลเมืองฉะเชิงเทรา  26, 3-4  (กรกฎาคม – ธนัวาคม):  
 9-17  
จงจิต  หงษเ์จริญ  (2550)  “ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อบริการพยาบาลหอผูป่้วยศลัยกรรมชาย 

โรงพยาบาลศิริราช”  วทิยานิพนธ์ปริญญาวทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิา 
วทิยาการสังคมและการจดัการระบบสุขภาพ มหาวทิยาลยัศิลปากร 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์ (2551)  “เจตคติและความพึงพอใจในการบริการ”  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชา  
จิตวิทยาการบริการ  หน่วยท่ี  8  หนา้ 19 – 30  นนทบุรี  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช    
สาขาวิชาคหกรรมศาสตร์ 

จินนะรัตน์ ศรีภทัรภิญโญ  (2551)  การพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาลเพ่ือความคุ้มค่า คุ้มทุน   
พิมพค์ร้ังท่ี  2  กรุงเทพมหานคร  ส านกัการพยาบาล กรมการแพทย ์ 

จุฑาทิพย ์ นนัทวนิิตตแ์ละ เรณุการ์  ทองค ารอด  (2555)  “รูปแบบการรับรองคุณภาพสถานบริการ 
สาธารณสุข”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชาการจัดการคุณภาพการพยาบาล  หน่วยท่ี  6  
หนา้  6-52   นนทบุรี  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  บณัฑิตศึกษา  
สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ 
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จงรัก อิฐรัตน์, อภิญญา จ าปามูล และ รัชตวรรณ ศรีตระกลู “การประกนัคุณภาพการพยาบาล” 

คณะพยาบาลศาสตร์  มหาวิทยาลยัขอนแก่น (power point) (Online)  
คน้คืนวนัท่ี 10 ตุลาคม 2556  จาก http://nu.kku.ac.th/elearnning/250304/qa_nu.ppt 

ทรงศรี  สรณสถาพร  (2553)  การอ่านและการเขียนภาษาอังกฤษอย่างมีประสิทธิภาพ   
 พิมพค์ร้ังท่ี  4 กรุงเทพมหานคร  วงัอกัษร 
นิรัตน์  อิมามี  (2553)  “เคร่ืองมือวจิยัทางการพยาบาล” ใน  ประมวลสาระชุดวิชาการวิจัยทางการ 

พยาบาล สารสนเทศและสถิติ  หน่วยท่ี  4 หนา้ 4 - 58  นนทบุรี   
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช บณัฑิตศึกษา สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ 

บุญใจ  ศรีสถิตยน์รากรู  (2550)  ภาวะผู้น าและกลยทุธ์การจัดการองค์การพยาบาลในศตวรรษท่ี 21  
 กรุงเทพมหานคร โรงพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
_________ (2553)  ระเบียบวิธีการวิจัยทางพยาบาลศาสตร์  พิมพค์ร้ังท่ี 5 กรุงเทพมหานคร 

ยแูอนดไ์อ อินเตอร์มีเดีย   
ปาริชาติ  โรจน์พลากร-กู๊ช และยวุดี  ฤาชา  (2553)  สถิติส าหรับงานวิจัยทางการพยาบาลและการใช้ 

โปรแกรม SPSS For Windows  พิมพค์ร้ังท่ี 2  กรุงเทพมหานคร จุดทอง   
พลูสุข  หิงคานนท ์ (2554)  “การพฒันาคุณภาพการพยาบาล”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชา  การพัฒนา 
 ศักยภาพระบบบริการการพยาบาล  หน่วยท่ี 9  หนา้ 9-6 – 9-7  พิมพค์ร้ังท่ี 3  นนทบุรี   

 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   บณัฑิตศึกษา   สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 
_________ (2554) “แนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาศกัยภาพระบบบริการพยาบาล” ใน  ประมวลสาระ 

ชุดวิชา  การพัฒนาศักยภาพระบบบริการการพยาบาล  หน่วยท่ี  1  หนา้ 1 - 10   
พิมพค์ร้ังท่ี 3  นนทบุรี  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   บณัฑิตศึกษา  
สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ 

พวงรัตน์  วรรณพนัธ์  (2553)  “การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการ 
พยาบาลผูป่้วยใน งานหอผูป่้วยศลัยกรรมกระดูก โรงพยาบาลชยันาทนเรนทร” ใน 
ทนงศักด์ิ  หอมทรัพย์ บรรณาธิการ  หนา้ 14-27  ชยันาท โรงพยาบาลชยันาทนเรนทร 

เพญ็จนัทร์  แสนประสาน และเรณุการ์  ทองค ารอด (2555)  “ววิฒันาการของการจดัการคุณภาพ 
 ระบบสาธารณสุขในสากล”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการคุณภาพการพยาบาล   
 หน่วยท่ี  1  หนา้  1-26  นนทบุรี  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช บณัฑิตศึกษา  

สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ 
 
 

http://nu.kku.ac.th/elearnning/250304/qa_nu.ppt
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พรจนัทร์ สุวรรณชาต และชูศรี  คูชยัสิทธ์ิ (2555) “การจดัการคุณภาพการพยาบาลในสถานบริการ 

สาธารณสุขระดบัทุติยภูมิ และระดบัตติยภูมิ”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการ 
คุณภาพการพยาบาล  หน่วยท่ี 13  หนา้  13 - 4 นนทบุรี  หาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
บณัฑิตศึกษา สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ 

พิศมยั  บั้งเงิน  (2550) “คุณภาพการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยท่ีเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาล 
 เอกชน”  วทิยานิพนธ์ปริญญาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาวชิาบริหารการพยาบาล   
 มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ราณี  อิสิชยักุล (2554)  “การจูงใจและการส่ือสารในองคก์าร”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการ 
 องค์การและทรัพยากรมนุษย์  หน่วยท่ี  7  หนา้ 7-13 - 7-21 นนทบุรี   
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช บณัฑิตศึกษา  สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

ราชบณัฑิตยสถาน  (2545)  “ความพึงพอใจ”  ใน พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2545  
 (หนา้ 775) กรุงเทพมหานคร:  ส านกัพิมพน์านมีบุค๊ส์ 

วาสนา  คงคา  (2550)  “ความพึงพอใจของผูป่้วยบาดเจบ็ต่อการพยาบาลท่ีไดรั้บในหอผูป่้วย 
 ศลัยกรรมอุบติัเหตุ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่”  วทิยานิพนธ์ปริญญาพยาบาล 
 ศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาวชิาพยาบาลผูใ้หญ่  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  

วาริณี  เอ่ียมสวสัดิกุลและ อารี  ชีวเกษมสุข  (2555)  “รูปแบบการจดัการและรับรองคุณภาพบริการ 
 การพยาบาล”   ใน  ประมวลสาระชุดวิชาการจัดการคุณภาพการพยาบาล  หน่วยท่ี 7 
 หนา้  7-34  นนทบุรี  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช บณัฑิตศึกษา  

วรีะวฒัน์  ปันนิตามยั (2551)  “การประเมินคุณภาพการบริการ”  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชา 
 จิตวิทยาการบริการ หน่วยท่ี 13 หนา้ 237  นนทบุรี  หาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

 สาขาวชิาคหกรรมศาสตร์ 
ศูนยคุ์ณภาพ  (2556)  “ขอ้มูลความพึงพอใจผูป่้วยและผูใ้ห้บริการโรงพยาบาลตราด”  (อดัส าเนา)  
ศกัด์ิดา  ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ ธนาภิคุปตานนท ์ (2554)  “ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ 

 การบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข ้: กรณีศึกษา 
 โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร”  KKU Res. J.(be): 10(2): 160-172. 

สภาการพยาบาล  (2556)  การรับรองคุณภาพบริการการพยาบาลและการผดุงครรภ์ระดับทุติ-ตติยภูมิ  
 วนัท่ี 7 – 8 มกราคม 2556  กรุงเทพมหานคร     

_________ (2555)  แผนพัฒนาการพยาบาลและการผดุงครรภ์แห่งชาติ ฉบับท่ี 3 (พ.ศ.2555-2559)  
 นนทบุรี  สภาการพยาบาล 

_________ (2555)  มาตรฐานก าหนดต าแหน่งสายงานพยาบาล กรุงเทพมหานคร จุดทอง  
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สุจิตรา เหลืองอมรเลิศ และ อารี  ชีวเกษมสุข  (2555)  “แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพ” 

 ใน  ประมวลสาระชุดวิชา การจัดการคุณภาพการพยาบาล  หน่วยท่ี  2  หนา้ 2- 9   
 นนทบุรี  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  บณัฑิตศึกษา สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

สุวรรณา  จนัทร์ประเสริฐ  (2553)  วิธีการวิจัยในระบบสุขภาพ:หลักการ แนวคิด ชลบุรี  
 มหาวทิยาลยับูรพา คณะพยาบาลศาสตร์ 

สุทธิธชั  คนกาญจน์  (2553)  การวิจัยและสืบค้นทางการพยาบาล ชลบุรี มหาวทิยาลยับูรพา  
 คณะพยาบาลศาสตร์ 

สมจิตต ์วงศสุ์วรรณสิริ และคนอ่ืน ๆ  (2554)  การประกันคุณภาพการพยาบาล : การประเมิน 
 คุณภาพการบริการพยาบาลผู้ป่วยใน  นนทบุรี  สามเจริญพาณิชย ์ (กรุงเทพมหานคร)  

 ส านกัการพยาบาล 
สมพร  มีเสถียร. (2554). “การศึกษาความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผล 

 ต่อความพึงพอใจของการบริการในภาพรวมของส านกัสถานพยาบาลและการ 
 ประกอบโรคศิลปะ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2554”  วารสารวิชาการกรมสนับสนุน 
 บริการสุขภาพ 8, 1  (ตุลาคม 2554 – กุมภาพนัธ์ 2555):  28-37 

ส านกัการพยาบาล  (2554)  การประกันคุณภาพการพยาบาล : การประเมินคุณภาพการบริการ 
 พยาบาลผู้ป่วยใน  กรุงเทพมหานคร  สามเจริญพาณิชย ์(กรุงเทพมหานคร)  
_________ (2554)  มาตรฐานการพยาบาลในโรงพยาบาล  พิมพค์ร้ังท่ี 4  กรุงเทพมหานคร   

 องคก์ารสงเคราะห์ทหารผา่นศึก 
อารี  ชีวเกษมสุข  (2555)  “การประเมินคุณภาพการพยาบาล” ใน  ประมวลสาระชุดวิชาการจัดการ 

คุณภาพการพยาบาล  หน่วยท่ี 10  หนา้ 10-6 -10-15  นนทบุรี  
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  บณัฑิตศึกษา  สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

อรุณศิลป์  เนินสถาน (2554)  “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรทาง 
 การแพทยแ์ละสาธารณสุขในสังกดัโรงพยาบาลตราด”  วารสารโรงพยาบาล 
 พุทธโสธร  27, 4  (ตุลาคม – ธนัวาคม): 101-109 
 อุไรพร จนัทะอุ่มเมา้  ดนุลดา จามจุรี  และศิริมา ลีละวงศ ์ (2554)  การประเมินความพึงพอใจ 
 ในงานความสมดุลระหว่างชีวิตและการท างานของบุคลากรสุขภาพในสังกัด 
 กระทรวงสาธารณสุข  พิมพค์ร้ังท่ี 2  นนทบุรี  ส านกัการพยาบาล กรมการแพทย ์ 

 กระทรวงสาธารณสุข 
Aday Lu, Andersen R. (1974) “A framework for the study of access to medical care”  

 Health Serv Res. Fall; 9 (3): 208-20. 
Chawani, Felesia Samuel (2009) “Patient satisfaction with nursing care : A meta synthesis”  

 University of the witwatersrand  
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Donabedian, Avedis (1980) THE DEFINITION OF QUALITY AND APPROACHES TO ITS  

 ASSESSMENT University of Michigan: Health Administration Press 
Donahue,O Moreen and Others (2008) “The relationship between nurses’ perceptions of empowerment     
  and patient satisfaction” Applied Nursing Research 21: 2  
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Hart Reck, Donna Louise (2010) “Patients’ expectations and satisfaction with nursing care, and their  

 nurses’ awareness of their expectations” The Pennsylvania State University 
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 Skills:  Exploring their relationship with demographic variables and job satisfaction in  
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือวจิัย 

 
     ช่ือ-สกลุ                         ต าแหน่งและสถานทีท่ างาน 
 
1.  ดร. พรฤดี นิธิรัตน์       รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริการวิชาการ  

วทิยาลยัพยาบาลพระปกเกลา้ จนัทบุรี อ.เมือง จ.จนัทบุรี 
  
2. นางสาว จงจิต หงษ์เจริญ  ผูต้รวจการพยาบาลงานการพยาบาลศลัยศาสตร์และ 
                                                      ศลัยศาสตร์ออร์โธปิดิกส์ โรงพยาบาลศิริราช 

  
 3. นางเสาวนี สุทธิวารี      หวัหนา้หอผูป่้วยศลัยกรรมหญิง ผูนิ้เทศหอผูป่้วยพิเศษทบัทิมสยาม                       

โรงพยาบาลตราด  อ าเภอเมือง  จงัหวดัตราด 
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 ท่ี ศธ 0522.26/ ว 643  
 
 

 

 
 
 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
ถนนแจง้วฒันะ   ต าบลบางพดู   
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี   11120 

       
       15  พฤษภาคม  2556 
 
เร่ือง   ขออนุมติับุคลากรในสงักดัเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
 

เรียน   ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลศิริราช  
  

    ดว้ยนางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้  นกัศึกษาหลกัสูตรพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต   แขนงวชิาการบริหาร 
การพยาบาล สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดด้ าเนินการท าการศึกษาคน้ควา้
อิสระ เร่ือง  “คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาล
ตราด” โดยมี รองศาสตราจารย ์ดร.บุญทิพย ์สิริธรังศรี  เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ  และอยู่
ระหวา่ง การด าเนินการตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ  
 

 ในการน้ี สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ พิจารณาแลว้เห็นวา่ นางสาวจงจิต หงษเ์จริญ   บุคลากรใน
หน่วยงานของท่าน เป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ในเร่ืองดงักล่าวเป็นอยา่งดียิ่ง จึงขอเรียน
เชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือในการศึกษาคน้ควา้อิสระของนกัศึกษา  

 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุมติัใหบุ้คลากรดงักล่าว เป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือใน
การศึกษาคน้ควา้อิสระของนกัศึกษาดว้ย จะเป็นพระคุณยิง่ 
 

            ขอแสดงความนบัถือ 

 
 (อาจารย ์ดร.เรณุการ์  ทองค ารอด) 

         รองประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ รักษาราชการแทน 
   ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 
โทร. 0-2504-8036-7 
โทรสาร 0-2503-2620 
โทรศพัท ์0-89095-1378 นางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้ 
ส าเนาเรียน นางสาวจงจิต  หงษเ์จริญ 
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มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
ถนนแจง้วฒันะ   ต าบลบางพดู   
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี   11120 

       

                    15   พฤษภาคม  2556 

เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ 

เรียน   นางสาวจงจิต  หงษเ์จริญ   

ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย  เคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ จ านวน 1 ชุด และบทท่ี 1 และบทท่ี 3 

    ดว้ยนางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้  นกัศึกษาหลกัสูตรพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต   แขนงวชิาการบริหาร 
การพยาบาล สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดด้ าเนินการท าการศึกษาคน้ควา้
อิสระ เร่ือง  “คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาล
ตราด” โดยมี รองศาสตราจารย ์ดร.บุญทิพย ์สิริธรังศรี  เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ  และอยู่
ระหวา่ง การด าเนินการตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ  

 ในการน้ี สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ พิจารณาแลว้เห็นวา่ท่านเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ และ
ประสบการณ์ในเร่ืองดงักล่าวเป็นอยา่งดียิง่ จึงขอเรียนเชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือในการศึกษา
คน้ควา้อิสระของนกัศึกษา  

                      จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาใหค้วามอนุเคราะห์ดงักล่าวดว้ย จะเป็นพระคุณยิง่ 
 

            ขอแสดงความนบัถือ 

 
 (อาจารย ์ดร.เรณุการ์  ทองค ารอด) 

         รองประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ รักษาราชการแทน 
   ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 
โทร. 0-2504-8036-7 
โทรสาร 0-2503-2620 
โทรศพัท ์0-89095-1378 นางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้ 
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 ท่ี ศธ 0522.26/ ว 643   
 
 

 

 
 
 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
ถนนแจง้วฒันะ   ต าบลบางพดู   
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี   11120 

       

           15  พฤษภาคม  2556 
 

เร่ือง   ขออนุมติับุคลากรในสงักดัเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
 

เรียน   ผูอ้  านวยการวทิยาลยัพยาบาลพระปกเกลา้ จนัทบุรี  
  

    ดว้ยนางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้  นกัศึกษาหลกัสูตรพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต   แขนงวชิาการบริหาร 
การพยาบาล สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดด้ าเนินการท าการศึกษาคน้ควา้
อิสระ เร่ือง  “คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาล
ตราด” โดยมี รองศาสตราจารย ์ดร.บุญทิพย ์สิริธรังศรี  เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ  และอยู่
ระหวา่ง การด าเนินการตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ  
 

              ในการน้ี สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ พิจารณาแลว้เห็นวา่ ดร. พรฤดี นิธิรัตน์   บุคลากรในหน่วยงาน
ของท่าน เป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ในเร่ืองดงักล่าวเป็นอยา่งดียิ่ง จึงขอเรียนเชิญเป็น
ผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือในการศึกษาคน้ควา้อิสระของนกัศึกษา  

 

              จึงเรียนมาเพื่อโปรดพจิารณาอนุมติัใหบุ้คลากรดงักล่าว เป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือในการศึกษา
คน้ควา้อิสระของนกัศึกษาดว้ย จะเป็นพระคุณยิง่ 
 

            ขอแสดงความนบัถือ 

       
 (อาจารย ์ดร.เรณุการ์  ทองค ารอด) 

         รองประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ รักษาราชการแทน 
   ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 
โทร. 0-2504-8036-7 
โทรสาร 0-2503-2620 
โทรศพัท ์0-89095-1378 นางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้ 
ส าเนาเรียน  ดร. พรฤดี นิธิรัตน ์
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ท่ี ศธ 0522.26/ ว  643 
 
 

 

 
 
 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
ถนนแจง้วฒันะ   ต าบลบางพดู   
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี   11120 

       

       15  พฤษภาคม    2556 
 

เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
 

เรียน   ดร.พรฤดี นิธิรัตน์    
 

ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย เคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ จ านวน 1 ชุด และบทท่ี 1 และบทท่ี 3 
  

    ดว้ยนางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้  นกัศึกษาหลกัสูตรพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต   แขนงวชิาการบริหาร 
การพยาบาล สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดด้ าเนินการท าการศึกษาคน้ควา้
อิสระ เร่ือง  “คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาล
ตราด” โดยมี รองศาสตราจารย ์ดร.บุญทิพย ์สิริธรังศรี  เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ  และอยู่
ระหวา่ง การด าเนินการตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ  
 

 ในการน้ี สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ พิจารณาแลว้เห็นวา่ท่านเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ และ
ประสบการณ์ในเร่ืองดงักล่าวเป็นอยา่งดียิง่ จึงขอเรียนเชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือในการศึกษา
คน้ควา้อิสระของนกัศึกษา  
 

                     จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาใหค้วามอนุเคราะห์ดงักล่าวดว้ย จะเป็นพระคุณยิง่ 
 

            ขอแสดงความนบัถือ 

   
(อาจารย ์ดร.เรณุการ์  ทองค ารอด) 

         รองประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ รักษาราชการแทน 
   ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 
โทร. 0-2504-8036-7 
โทรสาร 0-2503-2620 
โทรศพัท ์0-89095-1378 นางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้ 
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 ท่ี ศธ 0522.26/ ว 643  
 
 

 

 
 
 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
ถนนแจง้วฒันะ   ต าบลบางพดู   
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี   11120 

       

       15  พฤษภาคม  2556 
 

เร่ือง   ขออนุมติับุคลากรในสงักดัเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
 

เรียน   ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลตราด  
  

     ดว้ยนางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้  นกัศึกษาหลกัสูตรพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต   แขนงวชิาการบริหาร 
การพยาบาล สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดด้ าเนินการท าการศึกษาคน้ควา้
อิสระ เร่ือง  “คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาล
ตราด” โดยมี รองศาสตราจารย ์ดร.บุญทิพย ์สิริธรังศรี  เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ  และอยู่
ระหวา่ง การด าเนินการตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ  
 

 ในการน้ี สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ พิจารณาแลว้เห็นวา่ นางเสาวนี  สุทธิวารี  บุคลากรใน
หน่วยงานของท่าน เป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ในเร่ืองดงักล่าวเป็นอยา่งดียิง่ จึงขอเรียน
เชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือในการศึกษาคน้ควา้อิสระของนกัศึกษา  

 

                      จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุมติัใหบุ้คลากรดงักล่าว เป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือใน
การศึกษาคน้ควา้อิสระของนกัศึกษาดว้ย จะเป็นพระคุณยิง่ 

            ขอแสดงความนบัถือ 

 
 (อาจารย ์ดร.เรณุการ์  ทองค ารอด) 

         รองประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ รักษาราชการแทน 
   ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

 
สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 
โทร. 0-2504-8036-7 
โทรสาร 0-2503-2620 
โทรศพัท ์0-89095-1378 นางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้ 
ส าเนาเรียน นางเสาวนี สุทธิวารี    
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มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
ถนนแจง้วฒันะ   ต าบลบางพดู   
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี   11120 

       

             15  พฤษภาคม    2556 
 

เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
 

เรียน   นางเสาวนี สุทธิวารี    
 

ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย เคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ จ านวน 1 ชุด และบทท่ี 1 และบทท่ี 3 
  

    ดว้ยนางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้  นกัศึกษาหลกัสูตรพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต   แขนงวชิาการบริหาร 
การพยาบาล สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ได้ด าเนินการท าการศึกษาค้นควา้
อิสระ เร่ือง  “คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาล
ตราด” โดยมี รองศาสตราจารย ์ดร.บุญทิพย ์สิริธรังศรี  เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ  และอยู่
ระหวา่ง การด าเนินการตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ  
 

 ในการน้ี สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ พิจารณาแลว้เห็นว่าท่านเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ และ
ประสบการณ์ในเร่ืองดงักล่าวเป็นอยา่งดียิ่ง จึงขอเรียนเชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือในการศึกษา
คน้ควา้อิสระของนกัศึกษา  
 

                      จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหค้วามอนุเคราะห์ดงักล่าวดว้ย จะเป็นพระคุณยิง่ 
 

            ขอแสดงความนบัถือ 

             
 (อาจารย ์ดร.เรณุการ์  ทองค ารอด) 

         รองประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ รักษาราชการแทน 
   ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 
โทร. 0-2504-8036-7 
โทรสาร 0-2503-2620 
โทรศพัท ์0-89095-1378 นางลดาวลัย ์จนัทร์แจง้ 
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ภาคผนวก ข 
 

เอกสารรับรองโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวจิยัในมนุษย  ์
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ภาคผนวก ค 
 

ตวัอยา่งหนงัสือขอความอนุเคราะห์ใหน้กัศึกษาทดลองเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
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ภาคผนวก ง 
 

ตวัอยา่งหนงัสือขอความอนุเคราะห์ใหน้กัศึกษาเก็บขอ้มูลเพื่อการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
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ภาคผนวก จ 
 

หนงัสือแสดงความยนิยอมของผูเ้ขา้ร่วมวจิยั 
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หนังสือแสดงความยนิยอมของผู้เข้าร่วมวจิัย 
การค้นคว้าอิสระเร่ือง  คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการหอผูป่้วย
พิเศษ โรงพยาบาลตราด 
วนัท่ี.......... เดือน............................... พ.ศ. 2556 
 ขา้พเจา้ (นาย นาง นางสาว) ................................................................................................. 
ไดรั้บทราบขอ้มูลเก่ียวกบัวตัถุประสงค์และวิธีการด าเนินการวิจยัคร้ังน้ี อย่างละเอียดและมีความ
เขา้ใจดีแลว้ ผูว้จิยัพร้อมท่ีจะตอบค าถามต่าง ๆ ท่ีขา้พเจา้สงสัยดว้ยความเตม็ใจ ไม่ปิดบงั ซ่อนเร้น  
 ขา้พเจา้เขา้ร่วมตอบค าถามการวิจยัโดยความสมคัรใจ และมีสิทธิท่ีจะปฏิเสธการเขา้ร่วมการ
วจิยัคร้ังน้ี โดยไม่เกิดผลกระทบใด ๆ ทั้งส้ิน ผูว้ิจยัรับรองวา่จะเก็บขอ้มูลเฉพาะท่ีเก่ียวกบัตวัขา้พเจา้
เป็นความลับ    และจะเปิดเผยเฉพาะในภาพรวมท่ีสรุปผลการวิจยั หรือเฉพาะท่ีเก่ียวข้องกับ
หน่วยงานเท่านั้น 

 ขา้พเจา้ไดอ่้านขอ้ความขา้งตน้แลว้และมีความเขา้ใจดีทุกประการ จึงลงนามในใบยินยอม
ไวเ้ป็นหลกัฐาน 
 

ลงนาม   ........................................................        ผูย้นิยอม 

(.....................................................) 
 

ลงนาม ...........................................................        พยาน 
 (.......................................................) 
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ภาคผนวก ฉ 
 

เคร่ืองมือชุดท่ี 1  คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยหอผูป่้วยพิเศษ  
                           โรงพยาบาลตราด  
เคร่ืองมือชุดท่ี 2  คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการหอผูป่้วยพิเศษ 
                           โรงพยาบาลตราด 
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แบบสอบถามส าหรับผู้ป่วย หอผู้ป่วยพเิศษโรงพยาบาลตราด  
 

การค้นคว้าอสิระเร่ือง  คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผู ้
ใหบ้ริการหอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด 

แบบสอบถาม ประกอบดว้ยเน้ือหา 3 ตอน  คือ 1) ขอ้มูลเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม  
2)  แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยหอผูป่้วย
พิเศษ  และ 3)  เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อให้ไดแ้สดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพการ
บริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยหอผูป่้วยพิเศษ  
 

ตอนที ่1  ข้อมูลเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน   หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริงของท่าน ส าหรับผู้วจัิย 

1.  เพศ  Sex (…) 
       1)  ชาย      2)  หญิง  

2.  อายุ (เศษอายเุกิน 6 เดือน นบัเพิ่มเป็น 1 ปี)  Age (…) 
       1)  15 - 25 ปี     2)  26 – 35 ปี  

       3)  36– 45 ปี                  4)  46 – 55 ปี  

       5)  56 – 65 ปี  

3.  วุฒิการศึกษาสูงสุดทีจ่บ Edu (…) 
       1)  ประถมศึกษาและต ่ากวา่                  2)  มธัยมศึกษาตอนตน้  

       3)  มธัยมศึกษาตอนปลาย                 4)  อนุปริญญา, อาชีวศึกษา  

       5)  เทียบเท่าปริญญาตรี,ปริญญาตรี     6)  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 

 

4.  หอผู้ป่วยทีน่อนรับการรักษาอยู่  Patient unit(…) 
       1)  หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั                    2)  หอผูป่้วยพิเศษทบัทิมสยาม  

       3)  หอผูป่้วยพิเศษพลอยไพลิน  4)  หอผูป่้วยพิเศษมรกต  

       5)  หอผูป่้วยพิเศษเพทาย  

5.  อาชีพ Occupation (…) 
       1)  นกัเรียน  นกัศึกษา          2)  รับราชการ  

       3)  รับจา้งทัว่ไป           4)  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  

       5)  รัฐวสิาหกิจ  พนกังานเอกชน          6)  แม่บา้น  

       7)  เกษตรกร(ท านา ท าสวน ท าไร่)   8)  นกับวช  

       9 )  ขา้ราชการบ านาญ                                  10) อ่ืน ๆ ระบุ………………..  
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ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน   หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริงของท่าน ส าหรับผู้วจัิย 

6.  สิทธิการรักษาพยาบาลคร้ังนี้ Right (…) 

       1)  สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ        2)  ประกนัสุขภาพ(บตัรทอง)  
       3)  ประกนัสังคม                      4)  ประกนัชีวิต  

       5)  ไม่มีสิทธ์ิการรักษาใด ๆ (ช าระเงิน)    6)  พ.ร.บ.  
       7)   อ่ืน ๆ ระบุ…………….  

7.  ปัจจุบันครอบครัวของท่านมีรายได้ต่อเดือนเท่าไร Family income (…) 

       1)  ต ่ากวา่ 10,000  บาท          2)  10,001 – 20,000 บาท  

       3)  20,001 – 30,000 บาท          4)  30,001 – 40,000 บาท  
       5)  มากกวา่ 40,000 บาท  

8.  เหตุผลทีท่่านเลอืกใช้บริการการรักษาพยาบาลทีโ่รงพยาบาลแห่งนี ้(ตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 

Reason (…) 

       1)  เดินทางสะดวก                    2)  อยูใ่กลบ้า้น   

       3)  บริการดี  รวดเร็ว                 4)  ตามสิทธิท่ีระบุ (บตัรทอง/ 
                                                                     ประกนัสังคม) 

 

       5)  ค  าแนะน าจากญาติ/เพื่อน     6)  ส่งตวัมารักษาท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี   

       7)  มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ               8)  เป็นผูป่้วยเก่าของโรงพยาบาลแห่งน้ี  

       9)  ค่ารักษาไม่แพง                    10)  มีเคร่ืองมือทนัสมยั  

       11) อ่ืน ๆ ระบุ……………..  
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ตอนที ่ 2    แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วย
หอผู้ป่วยพเิศษโรงพยาบาลตราด 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงใน    หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความพึงพอใจของท่าน 

5  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
3  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
2  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
1  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
ด้านโครงสร้าง       
สถานทีแ่ละ สภาพแวดล้อม       

1. หอผูป่้วยและสภาพแวดลอ้มโดยรวมมีอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก ไม่มี
กล่ินเหมน็ หรือ ยงุ มด แมลงวนั รบกวน 

       
 

   
 

S1 (..…) 

2.  ความสะอาดของหอ้งนอน เตียงผูป่้วย หอ้งน ้ า และ 
     หอ้งสว้ม   

       S2 (…..) 

3.  อุปกรณ์ เคร่ืองใชต้่าง ๆ ท่ีจดัเตรียม ไวใ้หส้ะอาด เช่น เหยอืกน ้า   
     แกว้น ้ าเส้ือผา้ หมอน  ตูข้า้งเตียง โตะ๊ เกา้อ้ีสะอาด และมีการจดัวาง      
     ภายในหอ้งหรือตูข้า้งเตียง  อยา่งเป็นระเบียบเหมาะสม 

     S3 (.….) 

4. ไม่มีเสียงรบกวนขณะพกัผอ่น      S4 (.….) 

5.  ความสวา่งของแสงเหมาะสมทั้งในเวลากลางวนัและกลางคืน      S5 (.….) 

6. สามารถติดต่อบุคลากรท่ีหอ้งท างาน พยาบาล และหอ้งท างานของ  
    พนกังาน ท าความสะอาดไดอ้ยา่ง สะดวก 

     S6 (.….) 

7. หอผูป่้วยมีความปลอดภยั  เช่น พ้ืนไม่เปียก ไม่ล่ืน หอ้งน ้ าแหง้อยูเ่สมอมี 
     ราวจบั ในหอ้งน ้ า มีท่ีกั้นเตียง มีเหลก็ดดัหรือลูกกรงป้องกนัการพลดัตก 
     จากท่ีสูง      

     S7 (.….) 

บุคลากรผู้ให้บริการ       
 8.  พยาบาล แต่งกาย สุภาพ สะอาด เรียบร้อยและเหมาะสม         S8 (.….) 
9.  ผูช่้วยพยาบาล พนกังานช่วยเหลือคนไขแ้ละพนกังานทัว่ไปแต่งกาย  
     สะอาด  เรียบร้อยเหมาะสม  

  
  

S9 (.….) 

10. พยาบาล พอเพียงส าหรับการดูแลผูป่้วย      S10 (.….) 
11. ผูช่้วยพยาบาล พนกังานช่วยเหลือคนไขแ้ละพนกังานทัว่ไป  

พอเพียงส าหรับ การดูแลช่วยเหลือผูป่้วยและดูแลความสะอาดทัว่ไป
ในหอผูป่้วย 

 
  

  
S11 (.….) 

12. พยาบาล มีความรู้ความสามารถ เหมาะสมกบัการใหบ้ริการเช่น 
     สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง 
     น่าเช่ือถือเป็นตน้ 

 
  

  
S12 (.….) 
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ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
ด้านโครงสร้าง       
13. ผูช่้วยพยาบาล พนกังานช่วยเหลือคนไขแ้ละพนกังานทัว่ไป  มี 
     ความรู้ความสามารถ เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ  เช่น สามารถใหก้าร 
     ดูแลความ สุขสบายทัว่ไป ช่วยเคล่ือนยา้ยผูป่้วยไดดี้  เป็นตน้ 

 
  

  
S13 (.….) 

เคร่ืองมอืส่ิงอ านวยความสะดวก         
14. เคร่ืองมือและอปุกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ   มีความทนัสมยัและ 
     สภาพพร้อมใชง้าน 

     S14 (.….) 

15.  ส่ิงอ านวยความสะดวกสบายส าหรับผูป่้วยและญาติ เช่น เกา้อ้ีนัง่  แกว้น ้ า  
      หมอ้นอน กระโถน เส้ือผา้ โซฟา ทีว ีตูเ้ยน็ กระติกน ้ าร้อน มีเพียงพอ 
     และสภาพพร้อมใช ้

     S15 (.….) 

ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัสถานท่ี ส่ิงแวดลอ้ม บุคลากร ผูใ้หบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
ตอ้งการเพิ่มคือ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………  
 

ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
ด้านกระบวนการ           
16.  ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ เม่ือมาถึงหอผูป่้วย       P16 (.….) 
17.  การไดรั้บค าแนะน าจากผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัการปฏิบติัตนขณะอยู ่  
      โรงพยาบาล  เช่น  การเตรียมเอกสารท่ีใชป้ระกอบสิทธิการรักษา 

     P17 (.….) 

18.  การไดรั้บค าแนะน าจากผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ 
       แต่ละกิจกรรม ท าใหมี้การเตรียมตวัและพร้อมส าหรับกิจกรรมการ 
         พยาบาลนั้น ๆ  

     P18 (.….) 

19.  การจดัล าดบัการท ากิจกรรมในการดูแลผูป่้วยเป็นไปอยา่งราบร่ืนและ 
      ไม่รบกวนเวลาผูป่้วยหลายคร้ัง   

     P19 (.….) 

20.  การจดับริการพยาบาลใหผู้ป่้วยมีความเป็นส่วนตวั ไม่ถูกเปิดเผยขณะ 
       ใหบ้ริการเช่นมีการกั้นม่านใหมิ้ดชิด  การคลุมผา้ การปิดประตูหอ้ง  
       การเชิญญาติรอดา้นนอกเป็นตน้ 
 

     P20 (.….) 
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ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
21.   การใหบ้ริการเคารพสิทธิ ส่วนบุคคลของผูป่้วย      P21 (.….) 
ด้านกระบวนการ  (ต่อ)         
22.  ผูป่้วยไดรั้บการบริการอยา่งเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติัจากผูใ้หบ้ริการ      P22 (.….) 
23.  มีแผน่พบัหรือส่ือต่าง ๆ ไวใ้หผู้ป่้วยไดศึ้กษาเก่ียวกบัเร่ืองท่ีผูป่้วยควร 
       รู้และค าแนะน าท่ีช่วยป้องกนัการเกิดโรค การส่งเสริมและฟ้ืนฟ ู
      สุขภาพ 

     P23 (.….) 

24.  ขอความร่วมมือจากผูป่้วยก่อนใหก้ารพยาบาลทุกคร้ังเสมอ      P24 (.….) 
25.  มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการส่ือสารเช่นการใหค้  าแนะน าต่าง ๆ  
      ผา่นเสียงตามสาย มีเวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลท่ีมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ 
       ต่อผูป่้วย  มีการจองคิวหอ้งพเิศษ ดว้ยการโทรศพัทจ์องได ้

     P25 (.….) 

26.  ไดรั้บการสอนและค าแนะน าเก่ียวกบั วธีิการดูแลตนเอง และ 
        ค  าแนะน า ตามการเจ็บป่วย 

     P26 (.….) 

27.  การจดัเวลาใหญ้าติเขา้เยีย่มเหมาะสม      P27 (.….) 
28.  ไดรั้บการบริการโดยรวมท่ีมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้น สะดวก      P28 (.….) 
29.  การใหผู้ป่้วยและญาติมีส่วนร่วมในการตดัสินใจในการวางแผน 
       การพยาบาล 

     P29 (.….) 

30.  การเปิดช่องทางรับฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะจากผูป่้วย บุคคล 
       ทัว่ไปและหน่วยงานภายนอก เช่น จดัใหมี้ตูรั้บฟังความคิดเห็น จดัท า   
         แบบสอบถาม  เป็นตน้ 

     P30 (.….) 

31.  มีการปฏิบติังานอยา่งโปร่งใส  มีความซ่ือสตัย ์ สุจริตในการ ปฏิบติั 
        หนา้ท่ี  เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชนใ์นทาง 
       มิชอบ จากการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นตน้ 

     P31 (.….) 

 
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นกระบวนการคือ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………  
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ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
ด้านผลลพัธ์       
32.  ใหบ้ริการพยาบาลตรงตามความตอ้งการของผูป่้วย      O32 (.….) 
33.  ความใส่ใจ เตม็ใจ สนใจ เอาใจใส่ต่อผูป่้วย ถามทุกขสุ์ข 
       อยา่งสม ่าเสมอ 

     O33 (.….) 

34.  การมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี เช่น หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส      O34 (.….) 
35.  ความมัน่คงของอารมณ์ของผูใ้หบ้ริการ มีความอดทน  
        อารมณ์ไม่ เปล่ียนแปลงง่าย 

     O35 (.….) 

36.  ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี และมีกริยา มารยาท  สุภาพ 
       เรียบร้อย  

     O36 (.….) 

37.  ความนุ่มนวล ในการใหบ้ริการ      O37 (.….) 
38.  ความพร้อมและความรวดเร็ว ในการใหค้วามช่วยเหลือเม่ือ 
        ผูป่้วยร้องขอ 

     O38 (.….) 

39. ใหเ้กียรติในฐานะท่ีท่านเป็นบุคคลหน่ึง  เช่น การเรียกช่ือ 
       ตามวยัวฒิุการเรียกช่ือมีค าน าหนา้ 

     O39 (.….) 

40.  การใชค้  าพดู สุภาพ  เขา้ใจง่าย      O40 (.….) 
41.  ความห่วงใยและความมีน ้ าใจต่อผูป่้วย      O41 (.….) 
42.  การช่วยเหลือผูป่้วยในเร่ืองท่ีไม่สบายใจ หรือเม่ือมี 
       ปัญหาดา้นจิตใจ 

     O42 (.….) 

43.   ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายต่อบริการพยาบาลท่ีไดรั้บ      O43 (.….) 
44.  ความพึงพอใจต่อบริการพยาบาลโดยรวม      O44 (.….) 
       

 
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นผลลพัธ์ คือ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………  
ตอนที ่3  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยหอ
ผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………  
                                    

ขอบพระคุณทีก่รุณาตอบแบบสอบถามอย่างครบถ้วน 
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แบบสอบถามส าหรับผู้ให้บริการ หอผู้ป่วยพเิศษโรงพยาบาลตราด  
 

การค้นคว้าอสิระเร่ือง  คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการหอ
ผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด 

แบบสอบถาม ประกอบดว้ยเน้ือหา 3 ตอน คือ 1) ขอ้มูลเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 2) 
แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้ห้บริการหอ
ผูป่้วยพิเศษ  และ 3) เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อให้ไดแ้สดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพ
การบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการหอผูป่้วยพิเศษ  

ตอนที ่1  ข้อมูลเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน   หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริงของท่าน ส าหรับผู้วจิยั 

1.  อายุ (เศษอายเุกิน 6 เดือน นบัเพ่ิมเป็น 1 ปี)  Age (…) 
  1) 20 – 29ปี                                          2)   30 – 39  ปี 

          3)  40 – 49  ปี                                    4)  50   ปีข้ึนไป   

 

2.  วุฒิการศึกษาสูงสุดทีจ่บ Edu (…) 
  1)  มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่    2)  มธัยมศึกษาตอนปลาย 
  3)  อนุปริญญา, อาชีวศึกษา                            4)  เทียบเท่าปริญญาตรีหรือปริญญาตรี 

         5)  ปริญญาโท 

 

3.  สถานทีป่ฏิบัตงิาน  Unit (…) 
       1)  หอผูป่้วยพิเศษบุษราคมั                 2)  หอผูป่้วยพิเศษทบัทิมสยาม  

       3)  หอผูป่้วยพิเศษพลอยไพลิน         4)  หอผูป่้วยพิเศษมรกต  

       5)  หอผูป่้วยพิเศษเพทาย  

4.  ต าแหน่งงานในปัจจุบันของท่าน  Pos (…) 
  1)  พนกังานทัว่ไป (พนกังานท าความสะอาด)             2)  พนกังานช่วยเหลือคนไข ้  
  3)  ผูช่้วยพยาบาล       4)  พยาบาลเทคนิค 

         5)  พยาบาลวชิาชีพ 

 

5.  รายได้ต่อเดอืน (รวมรายไดพ้ิเศษอ่ืน ๆ) 
  1)  นอ้ยกวา่ 10,000  บาท       2)  10,001 – 20,000  บาท 

          3)  20,001 – 30,000  บาท                4)  มากกวา่  30,000  บาท 

            Inc (…) 

6.  ระยะเวลาท างานในแผนกปัจจุบัน (เกิน 6 เดือน นบัเพ่ิมอีก 1 ปี) 
        1)  1 – 5 ปี       2)  6 – 10 ปี 
       3)  11 – 15 ปี     4)  16 – 20 ปี  
        5)  21 – 25 ปี                    6)  26 ปีข้ึนไป 

           Exp (…) 
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ตอนที ่ 2    แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ 
                      ให้บริการหอผู้ป่วยพเิศษ  โรงพยาบาลตราด 
 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจของท่าน 

5  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
3  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
2  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
1  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ ส าหรับผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
ด้านโครงสร้าง       
เกีย่วกบัสถานที ่ สภาพแวดล้อม       
1.  สภาพแวดลอ้มโดยรวมและหอผูป่้วยของท่านมีอากาศถ่ายเทได้

สะดวก ไม่มีกล่ินเหมน็หรือ ยงุ มด แมลงวนั รบกวน 
       

 
   
 

S1 (..…) 

2.  ความสะอาดของหอ้งนอน  เตียงผูป่้วย  หอ้งน ้ า และ หอ้งสว้ม  
    ในหอผูป่้วยของท่าน 

       S2 (…..) 

3.  อุปกรณ์เคร่ืองใชต้่าง ๆ ท่ีจดัเตรียมไวใ้หผู้ป่้วย เช่น เหยอืกน ้ า   
    แกว้น ้ า  เส้ือผา้ หมอน ตูข้า้งเตียง โตะ๊ เกา้อ้ี สะอาด และ มีการจดัวาง 
    ภายในหอ้ง หรือตูข้า้งเตียง  อยา่งเป็นระเบียบเหมาะสม 

     S3 (.….) 

4.  มีการควบคุมเสียงขณะปฏิบติังาน ไม่ใหร้บกวนผูป่้วยขณะพกัผอ่น      S4 (.….) 

5. มีการดูแลเร่ืองความสวา่งของแสงไฟ  ใหเ้หมาะสมทั้งในเวลา
กลางวนั และกลางคืน 

     S5 (.….) 

6.  หอ้งท างานของพยาบาล และหอ้งท างานของพนกังานท าความ 
     สะอาด มีความเหมาะสม สะดวกต่อการติดต่อจากผูป่้วย 

     S6 (.….) 

7.  มีการควบคุมดูแลเร่ืองความปลอดภยัใหแ้ก่ผูป่้วย  เช่น พ้ืนไม่เปียก 
    ไม่ล่ืน หอ้งน ้ าแหง้อยูเ่สมอ  มีราวจบัในหอ้งน ้ ามีท่ีกั้นเตียง  มี 
     เหลก็ดดั   หรือลูกกรง ป้องกนัการพลดัตกจากท่ีสูง 

     S7 (.….) 

บุคลากรผู้ให้บริการ       
8.  การแต่งกาย  สุภาพ  สะอาด เรียบร้อยและเหมาะสม         S8 (.….) 

9.  การจดัอตัราก าลงั ในหอผูป่้วยมีความเหมาะสมและเพียงพอส าหรับการ 
ดูแลผูป่้วย ในกรณีท่ีไม่เหมาะสมหรือไม่เพียงพอโปรดระบุต าแหน่ง     
ท่ีขาดแคลน ………………………………  

 
  

  
S9 (.….) 

10. ความรู้ความสามารถ เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบ 
     ค  าถาม ช้ีแจง ขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน าช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
      น่าเช่ือถือ ดูแล  เคล่ือนยา้ยผูป่้วยไดดี้ เป็นตน้ 

 
  

  
S10 (.….) 
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ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
เคร่ืองมอืส่ิงอ านวยความสะดวก         
11.  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ มีความทนัสมยัและ 
        พร้อมใชง้าน      

S11 (.….) 

12. หอผูป่้วยของท่านมีส่ิงอ านวยความสะดวกสบายส าหรับผูป่้วย 
     และญาติ   เช่น  เกา้อ้ีนัง่ แกว้น ้ า  หมอ้นอน  กระโถน เส้ือผา้ โซฟา  
     ทีว ีตูเ้ยน็  กระติกน ้ าร้อน มีเพียงพอ และพร้อมใชง้าน 

     
S12 (.….) 

 
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัสถานท่ี ส่ิงแวดลอ้ม บุคลากร ผูใ้หบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวก
ท่ีตอ้งการเพิ่มคือ 
……………………………..………………………………………………………………….…… 
………………………..……………………………………………………………………………… 

ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
ด้านกระบวนการ           
13. การใหบ้ริการสะดวกและ รวดเร็ว เม่ือผูป่้วยมาถึงหอผูป่้วย       P13 (.….) 
14. การใหข้อ้มูลและค าแนะน าแก่ผูป่้วยในการปฏิบติัตนขณะอยู่

โรงพยาบาล     
     P14 (.….) 

15. การใหค้  าแนะน าแก่ผูป่้วยเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละ
กิจกรรม ท าใหมี้การเตรียมตวัและพร้อมส าหรับกิจกรรมการ
ใหบ้ริการ      

     P15 (.….) 

16. การปฏิบติักิจกรรมท่ีสามารถปฏิบติัร่วมกนัไดใ้นช่วงเวลา
เดียวกนั เพ่ือไม่เป็นการรบกวนผูป่้วยหลายคร้ัง   

     P16 (.….) 

17. ขณะใหก้ารบริการพยาบาลใหผู้ป่้วย มีการค านึงถึงความเป็น
ส่วนตวั ไม่เปิดเผย  เช่น  มีการกั้นม่านใหมิ้ดชิด  เป็นตน้ 

     P17 (.….) 

18. การใหบ้ริการโดยเคารพสิทธิส่วนบุคคลของผูป่้วย      P18 (.….) 
19. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติั      P19 (.….) 
20. การจดัท าแผน่พบั หรือส่ือต่างๆ ไวใ้หผู้ป่้วยไดศึ้กษาเก่ียวกบั 

เร่ืองท่ีผูป่้วยควรรู้  และค าแนะน าท่ีช่วยป้องกนัการเกิดโรค การ
ส่งเสริมและฟ้ืนฟสุูขภาพ 

     P20 (.….) 

21. การขอความร่วมมือจากผูป่้วยก่อนใหก้ารพยาบาลทุกคร้ังเสมอ      P21 (.….) 
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ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
ด้านกระบวนการ  (ต่อ)         
22.  มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการส่ือสาร  เช่น  การใหค้  าแนะน า

ต่าง ๆ ผา่นเสียงตามสาย  มีเวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลท่ีมีขอ้มูลท่ี
เป็นประโยชน์ต่อผูป่้วย    

     P22 (.….) 

23.  การสอนและใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัวธีิการดูแลตนเองแก่ผูป่้วยอยา่ง
ต่อเน่ือง 

     P23 (.….) 

24.  ความเหมาะสมของการจดัเวลาใหญ้าติเยีย่ม      P24 (.….) 
  25.  การปฏิบติังานโดยรวมท าใหผู้ป่้วยไดรั้บ บริการท่ีมีคุณภาพ  
          ถูกตอ้งครบถว้น สะดวก 

     P25 (.….) 

  26.  การเปิดโอกาสใหผู้ป่้วยและญาติมีส่วนร่วมในการตดัสินใจใน 
         การวางแผนการพยาบาล 

     P26 (.….) 

  27.  การเปิดช่องทางรับฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะจากผูป่้วย บุคคล 
           ทัว่ไป และหน่วยงานภายนอก เช่น จดัใหมี้ตูรั้บฟังความคิดเห็น  
         จดัท า แบบสอบถาม เป็นตน้ 

     P27 (.….) 

  28. มีการปฏิบติังานอยา่งโปร่งใส  มีความซ่ือสตัย ์ สุจริตในการ 
        ปฏิบติั หนา้ท่ี  เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา 
        ประโยชน์ในทาง มิชอบ จากการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นตน้ 

     P28 (.….) 

 
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นกระบวนการคือ 
……………………………………………….……………….…………………….………………. 
.……………………………………………………… …………………………….……………… 
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ข้อค าถาม 
ระดบัความพงึพอใจ 

ส าหรับ
ผู้วจิยั 

5 4 3 2 1  
ด้านผลลพัธ์       
29.ใหบ้ริการพยาบาลตรงตามความตอ้งการของผูป่้วย      O29 (.….) 

30. มีความใส่ใจ  เตม็ใจ  สนใจ  เอาใจใส่ต่อผูป่้วยอยา่งสม ่าเสมอ      O30 (.….) 

31. มีอธัยาศยัท่ีดี  เช่น  หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส      O31 (.….) 

32. มีความมัน่คงของอารมณ์ มีความอดทน อารมณ์ไม่เปล่ียนแปลงง่าย      O32 (.….) 

33. ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี  และมีกริยา มารยาท  สุภาพเรียบร้อย       O33 (.….) 

34. มีความนุ่มนวลในการใหบ้ริการ      O34 (.….) 

35. มีความพร้อม และความรวดเร็วในการใหค้วามช่วยเหลือผูป่้วย
เม่ือมีการร้องขอ 

     O35 (.….) 

36. ใหเ้กียรติผูป่้วย  เช่น การเรียกช่ือตามวยัวฒิุ การเรียกช่ือมีค าน าหนา้      O36 (.….) 

37. การส่ือสารกบัผูป่้วย  สุภาพ  เขา้ใจง่าย      O37 (.….) 

38. ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใจและมีน ้ าใจต่อผูป่้วย      O38 (.….) 

39.  ใหก้ารช่วยเหลือผูป่้วยทุกคร้ังในเร่ืองท่ีไม่สบายใจหรือเม่ือมี
ปัญหาดา้น จิตใจ 

     O39 (.….) 

40.  ค่าใชจ่้ายท่ีผูป่้วยตอ้งเสียใหก้บัโรงพยาบาลคุม้ค่าต่อบริการพยาบาลท่ี
ไดรั้บ 

     O40 (.….) 

41.  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการพยาบาลโดยรวม      O41 (.….) 

 
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นผลลพัธ์ คือ 
…………………………….…………………………….………….……………………… 
………………………..…………………………….……………………………………… 
 
ตอนที ่3   ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการ  
                หอผูป่้วยพิเศษโรงพยาบาลตราด 
 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 

ขอบพระคณุท่ีกรณุาตอบแบบสอบถามอย่างครบถ้วน 
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 ประวตัิผู้ศึกษา  
 
 

ช่ือ นางลดาวลัย ์ จนัทร์แจง้ 
วนั เดือน ปีเกดิ 5 พฤศจิกายน 2511 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
ประวตัิการศึกษา        ประกาศนียบตัรพยาบาลศาสตร์ เทียบเท่าปริญญาตรี  

         วทิยาลยัพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี พ.ศ. 2535 
สถานทีท่ างาน       หอผูป่้วยพิเศษทบัทิมสยาม กลุ่มการพยาบาล โรงพยาบาลตราด  
        อ าเภอเมือง จงัหวดัตราด 
ต าแหน่ง พยาบาลวชิาชีพ ระดบัช านาญการ 


