
 
 

บทที่  2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก           
โรงพยาบาลสันทราย   ผูศึกษาไดทําการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้

1. ความพึงพอใจตอการบริการ 
2. การบรกิารท่ีมีคณุภาพ 
3. งานบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลสันทราย 

 
ความพึงพอใจตอการบริการ 

 
1.  ความหมายของความพึงพอใจ 
 

แคมปเบล(Campbell, 1976) กลาววา ความพึงพอใจเปนความคดิเห็นเกี่ยวกับผลสําเรจ็ท่ี
แตละคนเปรียบเทียบระหวางความคิดเห็นตอสภาพการณท่ีเปนอยูกับสภาพการณท่ีอยากใหเปน
หรือคาดหวังหรือรูสึกวาสมควรไดรับ ผลท่ีไดจะเปนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจเปนการตัดสิน
ของแตละบุคคล 
 โพเวลส(Powell, 1983  อางใน ฐิตณิัฏฐ  ศศิฉาย, 2533) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความสามารถของบุคคล ในการดําเนินชีวิตอยางมีความสุข ปราศจากความรูสึกเปนทุกข ท้ังนี้ไมได
หมายความวาบุคคลตองไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณในทุก ๆ ส่ิงท่ีตองการ แตจะหมายถึง
ความสุขท่ีเกดิจากการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปนอยางด ี และเกิดความสมดลุระหวาง
ความตองการของบุคคล และการไดรบัการตอบสนอง 

มอรส (Morse, 1955 อางใน กมลวรรณ  ปุระสิร,ิ 2546) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง 
ส่ิงใดก็ตามท่ีสามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง และความตึงเครียดนี้เปนผลจาก     
ความตองการของมนุษย  เม่ือมนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เม่ือใด            
ความตองการไดรับการตอบสนองความตึงเครยีดก็จะนอยลงหรือหมดไป ทําใหเกิดความพึงพอใจ
ได  
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ริสเซอร (Risser, 1975) กลาววา ความพึงพอใจของแตละคนเกิดจากการไดรับ      
ประสบการณหรือบรรลุในส่ิงท่ีเขาคาดหวัง 
  
2.  ความพึงพอใจตอการบริการ 
 

อเดยและแอนเดอรเซน (Aday & Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543)     
กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความรูสึกท่ีเกิดจากประสบการณท่ีเขาไปใชบริการ และ
ประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวัง 

โดนาบีเดียน  (Donabedian, 1980) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง          
ผูบริการประสบความสําเร็จในการทําใหเกิดความสมดุลระหวางส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังกับส่ิงท่ี
ไดรับจริงซ่ึงผูรับบริการเปนผูมีอํานาจหนาท่ีในการตัดสินใจ 
     สํานักการพยาบาล (2547) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจของผูปวย หมายถึง 
ความรูสึกและความคิดเห็นของผูปวยตอการบริการท่ีไดรับ ประกอบดวยความพึงพอใจตอ         
การพยาบาลในภาพรวม  การไดรับขอมูลและการสอน  ความเอาใจใสชวยเหลือของพยาบาล     
ความชวยเหลือบรรเทาอาการรบกวนตางๆและการดูแลความสุขสบาย  การไดรับโอกาสและการมี
สวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล และการไดรับความเคารพในสิทธิ 

 โดยสรุปในการศึกษาครั้งนี้ไดใชความหมายของความพึงพอใจตอการบริการ  หมายถึง  
ความรูสึกและความคิดเห็นของผูปวยตอการบริการท่ีไดรับ ประกอบดวย ความพึงพอใจตอ          
การพยาบาลในภาพรวม การไดรับขอมูลและการสอน ความเอาใจใสชวยเหลือของพยาบาล       
ความชวยเหลือบรรเทาอาการรบกวนตางๆและการดูแลความสุขสบาย การไดรับโอกาสและ        
การมีสวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล และการไดรับความเคารพในสิทธิ 

 
การบริการที่มีคุณภาพ 

 
1. คุณภาพการบริการ 
  

 สํานักการพยาบาล  กรมการแพทย  กระทรวงสาธารณสุข (2547) ไดใหความหมายของ 
คุณภาพการพยาบาล หมายถึง  คุณลักษณะของบริการพยาบาลท่ีเปนไปตามมาตรฐานวิชาชีพ  
ปราศจากขอผิดพลาดและมีผลลัพธท่ีดีตามหลักวิชาการ  ตามความคาดหวังของผูรับบริการ หรือ      
ครอบครัวของผูรับบริการ  
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 นอกจากนี้กระทรวงสาธารณสุข  (2546)  ไดกลาววา  ปจจัยคุณภาพบริการสาธารณสุข
ควรครอบคลุมในเรื่องสถานท่ี  เครื่องมือ  เครื่องใช อุปกรณ  ส่ิงของหรือวัสดุท่ีดี  รวมท้ังขอมูล  
ขาวสารท่ีถูกตองครบถวน  ท่ีตองจัดเตรียมไว  คุณสมบัติ และบุคลิกท่ีดีของผูปฏิบัติงาน  วิธีการ
ปฏิบัติท่ีถูกตอง  อากัปกิริยาท่ีนาประทับใจ  และความรูความเขาใจท่ีดีพอของผูรับบริการและ          
ผูท่ีเกี่ยวของ 
 ดังนั้นเม่ือหนวยงานตองการทราบวาคุณภาพบริการท่ีใหแกผูรับบริการนั้นเกิดผลลัพธ
ตามท่ีผูรับบริการคาดหวังหรือสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการหรือไมนั้น จึงจําเปนตอง
มีการประเมินคุณภาพการบริการ และในการประเมินคุณภาพการพยาบาลนั้น มาตรฐานเปนส่ิงท่ีมี
ความสําคัญอยางยิ่งเพราะมาตรฐานจะแสดงถึงเปาหมายทางการพยาบาลท่ีตองการ ซ่ึงแตกตางกัน
ไปในแตละแผนการพยาบาล  การสรางมาตรฐานจึงเปนเสมือนกาวแรกของการเกิดระบบการตรวจ
และประเมินผลมาตรฐานการพยาบาลท้ังในเชิงโครงสราง  เชิงกระบวนการ  และเชิงผลลัพธจึงควร
จะเปนส่ิงท่ีเปนจริง เหมาะสมและสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการ นอกจากนั้นมาตรฐานควร
จะนําไปสูการวัดไดสามารถปฏิบัติใหเกิดความสําเร็จได มีความยืดหยุนและเปนท่ียอมรับ   ไมทํา
ใหผูใชเกิดความคับของใจหรืออึดอัดใจ (สํานักการพยาบาล, 2547) 
 การท่ีผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจไดนั้น พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et 
al, 1985 อางใน เพ็ญจันทร  แสนประสาน, 2542)  กลาววา คุณภาพบริการมีความสําคัญตอ             
ผูใหบริการและผูรับบริการมาก โดยผูรับบริการจะประเมินตามเกณฑกําหนด คุณภาพบริการ ซ่ึง
ประกอบดวยเกณฑตางๆ 10  ดาน ดังนี้ 

1. ความเช่ือม่ันไววางใจ(reliability) หมายถึง  การบรกิารท่ีใหนัน้จะตองมีความถูกตอง
แมนยําและเหมาะสมตั้งแตแรก รวมท้ังตองมีความสมํ่าเสมอ คือ บริการทุกครั้งตองไดผลเชนเดิม  
ทําใหผูใชบริการรูสึกวาผูใหบริการพ่ึงได 

2. ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (responsiveness)        
ผูใหบริการจะตองมีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการสามารถอุทิศเวลาเพ่ือสามารถตอบสนอง
ความตองการตางๆ ของผูมารับบริการไดทันทวงที และตอเนื่อง ปฏิบัติตอผูรับบริการเปนอยางดี 
เชน โรงพยาบาลมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ มีความพรอมท่ีจะรับผูปวยฉุกเฉินตางๆ ได
อยาง  รวดเร็ว สามารถจัดบริการไดตามความตองการของผูปวยไดอยางเหมาะสม มีการส่ือสารท่ีดี
ในการช้ีแจงการบริการทุกๆ ครั้ง เปนตน 

3. สมรรถภาพในการใหบริการ (competence) ผูใหบริการตองมีทักษะและมีความรู
ความสามารถในการบริการ ท้ังดานการส่ือสารและวิชาการ สามารถแสดงใหผูรับบริการประจักษ
และตอบสนองความตองการของผูรับบริการได เชน แพทยมีความเช่ียวชาญ มีความสามารถใน   

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

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



 10 

การรักษาโรค  ในขณะท่ีบุคคลอ่ืนๆในทีมสุขภาพตองมีความรู ความสามารถในสาขาของตน และ
สามารถนํามาประยุกตใชรวมกันในการใหบริการเต็มท่ี 

4. การเขาถึงบริการ (access)  ผูรับบริการจะตองเขาถึงบริการท่ีไดงาย และไดรับ    
ความสะดวกในการมาใชบริการ ระเบียบขั้นตอนไมมากมายซับซอนเกินไป บริการนั้นจะตอง
กระจายไปอยางท่ัวถึง เชน การคมนาคมท่ีสะดวก การบริการเปนระเบียบ รวดเร็ว ไมตองรอนาน 
เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูรับบริการ  การบริการเปนไปอยางเสมอภาคกับ             
ผูรับบริการทุกคน เปนตน 

5. ความสุภาพ ออนโยน มีอัธยาศัยไมตร ี(courtesy)  บุคคลท่ีเกี่ยวของกับการใหบรกิาร
จะตองมีความสุภาพ มีความเอาใจใส เห็นอกเห็นใจผูมารับบริการ ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม       
รวมท้ังการมีกิริยามารยาท การแตงกายสุภาพ ใชวาจาท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพดี 

6. การส่ือสาร (communication)  การส่ือสารมีความสําคัญมากตอคุณภาพของบริการ 
นอกจากจะเปนขั้นตอนหนึ่งของกระบวนการการใหบริการแลว  ยังจัดเปนการบริการอีก       
ลักษณะหนึ่ง  ดังนั้นผูใหบริการจึงควรมีการใหขอมูลตางๆ ท่ีเกี่ยวของแกผูรับบริการ การช้ีแจง
ขอบเขตและลักษณะงานบริการ การอธิบายขั้นตอนการบริการ เชน ขอมูลเกี่ยวกับคาใชจายใน     
การรักษาและทางเลือกในการรักษา เปนตน  ซ่ึงตองมีการส่ือสารท่ีชัดเจน เหมาะสมและเขาใจงาย
ตามสภาพของผูรับบริการ  โดยอาจอยูในรูปของการสนทนาหรือการโฆษณาประชาสัมพันธใน   
รูปแบบตางๆ 

7. ความนาเช่ือถือ (credibility)  อันเกิดจากความซ่ือสัตย ความจริงใจ ความสนใจ    
อยางแทจริงของผูใหบริการท่ีมีตอผูรับบริการ ซ่ึงถือเปนสวนสําคัญมากท่ีสุดประการหนึ่งสําหรับ
การใหบริการทางสุขภาพ และสงผลใหมีผูมารับบริการมากขึ้น  อยางไรก็ตาม ความนาเช่ือถือของ   
ผูมารับบริการท่ีมีตอผูใหบริการนั้น อาจเกิดจากปจจัยเสริมอ่ืนๆ เชน ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และ
บุคลากรตางๆ ในทีมสุขภาพท่ีมีความรู ความสามารถในการรักษาพยาบาล 

8. ความปลอดภัยม่ันคง (security)ไดแก ความรูสึกท่ีม่ันใจวาปลอดภัยในชีวิตทรพัยสิน
รวมท้ังช่ือเสียง การปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตราย และขอสงสัยตางๆ เชน การรักษาความลับ
ของผูปวย การรักษาความปลอดภัย เครื่องมือวัสดุอุปกรณมีความปลอดภัย เปนตน 

9. ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ(understanding / knowing the customer) ผูใหบริการ
จะตองมีความเขาใจและรูจักผูรับบริการ เชน พยาบาลสามารถจําช่ือผูรับบริการในแผนกของตนได 
การมีระบบเก็บรักษาขอมูลในอดีตของผูรับบริการ  ซ่ึงสามารถนํากลับมาใชในการรักษาไดอยาง
รวดเร็ว การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูรับบริการ 
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10.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (tangibles)  เนื่องจากคุณภาพของบริการถูก 
ประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริง  บริการท่ีนําเสนอออกมาเปน
รูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นๆ ไดชัดเจนและงายขึ้น การเตรียมวัสดุ
อุปกรณใหพรอมบริการ  การจัดอุปกรณอํานวยความสะดวก  การจัดสถานท่ีใหบริการสะอาด  และ
สวยงาม 

  
2.  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ 
 
  นอกจากการตอบสนองความมุงหวัง และความตองการของผูรับบริการแลวโรงพยาบาล
จะตองวางแผนจัดการ เพ่ือเปนการกําหนดแนวทางใหเจาหนาท่ีผู เกี่ยวของไดปฏิบัติตาม               
วัตถุประสงคของโรงพยาบาล ท่ีมุงใหผูปวยไดรับบริการท่ีดีและไดรับความพึงพอใจ ส่ิงท่ีจะสราง
ความพึงพอใจใหแกผูปวยหรือผูรับบริการนั้น ไดแก (อาทิตย  อุไรรัตน และอดุลยศักดิ์  ตีระจินดา, 
2535) 

1. การไดรับการตอนรับดูแลเอาใจใส และอํานวยความสะดวกจากเจาหนาท่ีของ      
โรงพยาบาลทุกระดับดวยอัธยาศัยไมตรีเปนกันเอง เรียบรอย รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

2. การมีความเช่ือม่ันในความรู ความสามารถ และประสิทธิภาพของแพทยและ
พยาบาลโดยมีความเช่ือม่ันไววางใจในโรงพยาบาล และแพทยวาจะใหการตรวจรักษาในส่ิงท่ี
จําเปนไมเอาเปรียบผูปวย 

3. การไดรับความสะดวกสบาย และจัดบรรยากาศท่ีดีในโรงพยาบาล เพ่ือชดเชย     
ความรูสึกทุกขรอนในความเจ็บปวย เม่ือผูปวยไดรับความสะดวกสบายและอยูในบรรยากาศท่ีด ี   
จะทําใหมีจิตใจเบิกบาน บรรยากาศ และความสะดวกสบายนี้รวมถึงความสะอาดดวย 

4. การคิดคาใชจายท่ีเหมาะสม ไมสูงจนเกินควร โดยทางโรงพยาบาลจะตองพิจารณา 
และดําเนินการดวยความละเอียดรอบคอบ วิเคราะหถึงความจําเปนของผูปวยและเลือกปฏิบัติให
เหมาะสม 
 
3.  องคประกอบของความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ  
  
 สําหรับการจัดบริการสําหรับแผนกผูปวยนอกนั้น จึงจําเปนตองมีองคประกอบดังนี ้  
(วรรณวิไล  จันทราภา และพาณี  สีตกะลิน, 2535) 
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1. การจัดการอาคารสถานท่ีใหเอ้ืออํานวยตอการใหบริการ ไดแก การคํานึงถึงประเภท
ของการบริการท่ีให เชน บรกิารสงเสริมสุขภาพ บรกิารฝากครรภ บรกิารรกัษาพยาบาล ซ่ึงในแตละ
บริการควรมีการจัดอาคารสถานท่ีใหเหมาะสมกับบริการแตละประเภท กําหนดการเขาออก 
สถานท่ีนั่งรอรับบริการใหมีความสะดวกเพียงพอ อากาศถายเทสะดวก เพ่ือใหผูมารับบรกิารมีความ
สะดวกท่ีสุด 

2. การจัดเตรียมอุปกรณ และเครื่องมือเครื่องใชท่ีจําเปนตอการใหบริการ ตองมี     
ความเหมาะสมเพียงพอ  นอกจากนี้ อุปกรณ  และเครื่องมือตางๆ  ตองมีการบํารุงรักษา                      
ทําความสะอาดใหอยูในสภาพพรอมท่ีจะใชตลอดเวลา 

3. การจัดการดานการเตรียมเจาหนาท่ีท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสม  และเพียงพอตอ           
การใหบริการ โดยจะตองกําหนดอัตรากําลังเจาหนาท่ีระดับตางๆ ของแตละหนวยงาน ในแผนก
ผูปวยนอกใหเพียงพอตอปริมาณและคุณภาพของงาน 

4. การจัดการในการกําหนดหนาท่ีรับผิดชอบของเจาหนาท่ีจะตองมีการกําหนดให
เหมาะสมกับงานท่ีมีอยู ท้ังหมดในแผนกผูปวยนอก  ท้ังงานดานการรักษาพยาบาล และงาน
สนับสนุนการรักษาพยาบาลทุกดาน เพ่ือใหงานดําเนินไปอยางเปนระบบ และใหทุกคนรูจักหนาท่ี
ความรับผิดชอบของตน 

5. การจัดการมอบหมายงาน ตองคํานึงถึงลักษณะงาน ปริมาณงาน ความยากงาย      
ของงาน และความเหมาะสมกับความรูความสามารถของเจาหนาท่ีแตละคน 

6. การจัดการระบบการประสานงานอย าง เหมาะสม  โดยในการจัดระบบ                   
การประสานงานจะประกอบดวยการประสานงานระหวางบุคคล เชน แพทยกับพยาบาล พยาบาล
กับเจาหนาท่ีอ่ืนๆ เปนตน โดยจะตองมีการจัดระบบท่ีมีการกําหนดหลักเกณฑและวิธีการไวอยาง
ชัดเจน 

7. การจัดการระบบการควบคุมและกํากับงาน เพ่ือใหบริการไหลเวียนไดสะดวก
รวดเร็วและทันตอเหตุการณ โดยจัดใหผูมารับบริการแตละคนไดรับบริการตามความรุนแรงของ
โรค และอาการอยางเหมาะสมและปลอดภัย 

8. การจัดการระบบการประเมินผลงาน ควรมีการกําหนดกฎเกณฑในการประเมินผล
ท้ังในสวนของผูใหบริการและผูมารับบริการ โดยกระทําอยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้เพ่ือเปนแนวทางใน
การปรับปรุงแกไขระบบบริการของแผนกผูปวยนอก 
  นอกจากนี้องคประกอบท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือองคประกอบของ
คุณภาพบริการทางการแพทย ประกอบดวย  4  องคประกอบ ไดแก (อนุวัฒน  ศุภชุติกุล, 2536) 
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1. การเขาถึงบริการ ไดแก การเขาถึงดานภูมิศาสตร  ดานเศรษฐกิจ  ดานสังคม         
ดานภาษา และการจัดองคกรท่ีใหความสะดวกแกผูปวย เชน ระบบนัดท่ีดี เวลาในการจัดใหบริการ 

2. ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง บริการท่ีไมเกี่ยวกับสัมฤทธ์ิผลดานคลินิก แตชวยให  
ผูปวยมีความพึงพอใจมากขึ้น และยินดีท่ีจะกลับมารับบริการในครั้งตอไป เม่ือมีความจําเปน
ลักษณะดังกลาว ไดแก ความสวยงาม ความสะดวกสบาย ความเปนสวนตัว การใหความรู และ    
การหยอนใจดวยวิธีตางๆ 

3. คุณภาพดานมนุษยสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เพ่ือใหเกิดความ     
เช่ือม่ันและการท่ีท้ังสองฝายจะไดรับขอมูลขาวสารท่ีจําเปนในการใหบริการ ท้ังดานท่ีเปน         
การแสดงความตองการของผูมารับบริการ และดานคําแนะนําท่ีผูมารับบริการไดรับประโยชน ท้ังนี้
โดยอาศัยการใหความเคารพ  การรักษาความลับ  ความสุภาพ การฟง  และการส่ือสารท่ีมี              
ประสิทธิภาพ   การตอบสนองอยางเหมาะสม และการแสดงความเห็นอกเห็นใจ 

4. คุณภาพดานเทคนิคบริการ หมายถึง การใหบริการทางคลินิกสอดคลองกับสภาพ
ของผูปวย เพ่ือใหผูปวยคืนสภาพปกติอยางรวดเร็วและปลอดภัย และการท่ีผูปวยจะสามารถมี    
สวนรวมในการดูแลรักษาตนเองไดถึงระดับหนึ่ง 
  เม่ือพิจารณาแนวคิดของริสเซอร(Risser, 1975) รวมกับแนวคิดของอเดยและ           
แอนเดอรเซน(Aday & Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) องคประกอบของ          
ความพึงพอใจตอบริการในโรงพยาบาลท่ีเหมาะสมสําหรับแนวทางการศึกษาของผูรับบริการแผนก
ผูปวยนอกมีดังนี้ 

1. ความพึงพอใจตอพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของบุคลากรผูใหบริการ ความรู    
ความสามารถ และความเช่ียวชาญในการบริการ เชน เจาหนาท่ียินดีใหการตอนรับ ทักทาย ช้ีแนะ 
ซักถามถึงสาเหตุท่ีทําใหมารับการตรวจรักษา ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติตามแผนการรักษา     
นอกจากนี้ยังรวมถึงการปฏิบัติในการใสใจความตองการใหความชวยเหลือ ใหบริการไดอยาง      
ถูกตอง มีความคลองแคลวนุมนวลและออนโยนของการใหบริการ 

2. ความพึงพอใจตอลักษณะบุคลิกภาพของบุคลากรผูใหบรกิาร เปนบุคลิกลักษณะและ
การแสดงออกทางสังคม รูปรางหนาตา ลักษณะกิริยามารยาท อัธยาศัยไมตรี ความเปนกันเอง     
ความนาเช่ือถือ เชน เจาหนาท่ีหนาตายิ้มแยมแจมใส แตงกายสะอาดเรียบรอย กริยาวาจาสุภาพ        
มีความเปนกันเอง มีความกระตือรือรนเต็มใจบริการ มีอารมณหนักแนนไมออนไหวงาย ซ่ึงจะ     
สงผลตอความพึงพอใจ และกลับมารับบริการในครั้งตอไป 

3. ความพึงพอใจตอสัมพันธภาพในการใหความรูของบุคลากรผูใหบริการ เปน          
สัมพันธภาพท่ีมุงเปล่ียนพฤติกรรมทางสุขภาพของผูปวย เชน การใหขอมูลขาวสารท่ีถูกตองใน
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เรื่องตางๆ  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนในการติดตอกับหนวยงานอ่ืนๆ  การตอบคําถาม           
การอธิบาย การใหความรูขณะรอตรวจ  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับขั้นตอนในการตรวจรักษา        
การไดรับขอมูลเกี่ยวกับความเจ็บปวย การรักษาอาการเจ็บปวย การดูแลตนเอง ตลอดจนการท่ี
บุคลากรใหโอกาสในการซักถามเพ่ือนําไปสูการปรับเปล่ียนพฤติกรรมทางสุขภาพใหดีขึ้น 

4. ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการท่ีแผนกผูปวยนอก เชน      
ความสะดวกสบาย บรรยากาศท่ีดี ซ่ึงจะทําใหจิตใจเบิกบาน   รวมถึงความสะอาดของหองน้ํา    
หองสวม ความสะอาดของสถานท่ี การมีท่ีนั่งรอรับบริการเพียงพอ มีท่ีท้ิงขยะเพียงพอ มีการบริการ
ท่ีสะดวกรวดเร็ว มีการจัดลําดับกอน–หลัง รวมถึงการมีปายหรือเครื่องหมายแสดงหนวยงาน       
ทิศทางชัดเจน 

5. ความพึงพอใจตอสัมพันธภาพท่ีจริงใจของบุคลากรท่ีแผนกผูปวยนอก  เปน           
สัมพันธภาพท่ีแสดงออกถึงความเอาใจใส เปนคุณภาพของการดูแลท่ีผูปวยไดรับ เชน การให   
ความสนใจผูปวย มีความไวตอความรูสึกของผูปวย การรับฟงปญหา และพรอมรับฟงขอเสนอแนะ
จากผูปวย 

6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการท่ีแผนกผูปวยนอก เชน คาใชจายท่ีผูปวย  
จายไปกับการรักษาพยาบาล ซ่ึงเปนคาใชจายท่ีเหมาะสมกับการบริการ และไมแพงเกินไป 
 ในการใหบริการของโรงพยาบาล  โดยเฉพาะการใหบริการในแผนกผูปวยนอก กลาว 
ไดวา ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดเม่ือผูปวยหรือผูเขามารับบริการ ไดรับบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความตองการไดครบถวนตามท่ีคาดหวังไว เชน การไดรับความดูแลเอาใจใสของเจาหนาท่ี ความมี
ประสิทธิภาพของแพทย พยาบาล และเจาหนาท่ี เชน มีประสบการณเช่ียวชาญในวิชาชีพ อุปกรณ
เครื่องมือมีพรอมทันสมัยและสะอาด  มีการประสานงานท่ีดีและเปนระบบ การเอาใจใสและ       
การชวยเหลือดวยความมีน้ําใจผูปวย ความสะดวกสบายและความสะอาดของสถานท่ี  รวมไปถึง  
การใหขอมูลและคําแนะนําตางๆ เปนตน 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวของ พบวา ผลงานศึกษาดานความพึงพอใจมีเปน       
จํานวนมาก ในสวนของการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลตางๆ พบวา มีการศึกษาดังนี ้ 

กมลวรรณ  ปุระสิริ  (2546)  ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม กลุมตัวอยางจํานวน 120 คน ผลการศึกษาพบวา 
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม        
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับมากท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานบุคลากร 
ดานส่ิงแวดลอม และดานกิจกรรมพยาบาล  นอกจากนี้เพชรา  จอมงาม (2543) ศึกษาเวลาท่ีใชและ
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ความพึงพอใจในการรับบริการแผนกผูปวยนอกของผูรับบริการโรงพยาบาลลานนา จังหวัด
เชียงใหม  จํานวน 647 คน ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนก    
ผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับท่ีมากท่ีสุด 3 ดาน 
ไดแก ดานพฤติกรรมเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ดานลักษณะบุคลิกภาพของผูใหบริการ และ                 
ดานสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ  และวิภาวดี  สายนําทาน (2542)  ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จํานวน 400 คน  โรงพยาบาล      
มหาราชนครเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนก          
ผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 5 ดาน ไดแก ดานคาใชจาย
เม่ือใชบริการ ดานพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูรับบริการ ดานลักษณะบุคลิกภาพของ             
ผูรับบริการ ดานสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ ดานสัมพันธภาพท่ีจริงใจของ
ผูรับบริการ สวนดานความสะดวกสบายท่ีไดรับจากบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง 

จากการศึกษาในตางประเทศ  มิชเชล, ลีนนา และไฮด (Mitchell, Leanna & Hyde, 
1999) ศึกษาความพึงพอใจการบริการพยาบาลของผูรับบริการสถานพยาบาลสุขภาพท่ีเมืองไอดาโฮ 
โดยใชการสุมตัวอยาง กลุมตัวอยางจํานวน 200 คน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไววางใจ
ในการใหบริการ   การตอบสนองการใหบริการ และความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ตามลําดับ       
ความสําคัญดานการรับรูการรักษาพยาบาล พบวาผูรับบริการมีการรับรูการรักษาพยาบาลมากท่ีสุด
คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการใหบริการ รองลงมาคือการตอบสนองการใหบริการ              
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของบรกิาร และความเห็นอกเห็นใจผูรบับรกิาร 
ตามลําดับ 

 
4.  มาตรฐานโรงพยาบาล  มาตรฐานบริการผูปวยนอก  และตัวชี้วัดคุณภาพการพยาบาล 
 

ในป  พ .ศ . 2537 สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขและสถาบันวิชาการคุมครอง             
ผูบริโภคดานสุขภาพไดรวมกันดําเนินการ “โครงการพัฒนามาตรฐานโรงพยาบาล” ขึน้ เพ่ือใหไดมา
ซ่ึงมาตรฐานของระบบและกระบวนการท่ีจะใชเปนหลักประกันคุณภาพดานบริการทางการแพทย 
เพ่ือใหโรงพยาบาลท่ีตองการพัฒนาคุณภาพบนพ้ืนฐานของทรัพยากรท่ีมีอยู สามารถใชเปนแนวทาง
ในการประเมินตนเอง และพัฒนาในสวนท่ียังเปนจุดออน ซ่ึงเปนการบริการท่ียึดผูปวยเปน         
ศูนยกลางของกิจกรรมท้ังปวง เนนการทํางานเปนทีมเพ่ือปรับปรุงระบบงานใหตอบสนองปญหา
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และความตองการของผูปวยอยางตอเนื่อง โดยเนนท่ีกระบวนการทํางาน กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ 
และทรัพยากรบุคคล ซ่ึงสามารถพัฒนาใหเปนทรัพยสินท่ีทรงคุณคาของโรงพยาบาล (สถาบันวิจัย
ระบบสาธารณสุข, 2541) และ ในป พ.ศ. 2542  คณะกรรมการสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข ไดให      
ความเห็นชอบกับการจัดตั้งสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลภายใตแผนงานพัฒนา     
กลไกในการสรางองคความรูและใชประโยชนงานวิจัย ซ่ึงมีเปาหมายใหมีการสรางเครือขาย เพ่ือ
สรางความรู และใชความรูในการพัฒนาระบบบริการสุขภาพมีนโยบายท่ีจะใหสถาบันภายใน     
แผนงานนี้มีความคลองตัว และเปนอิสระในการบริหารจัดการ แตยังคงอยูภายใตการตรวจสอบของ
สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขและสถาบันวิชาการคุมครองผูบริโภคดานสุขภาพ   

  สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ไดกําหนดมาตรฐานท่ัวไป (General 
Standard)[Gen] ซ่ึงเปนมาตรฐานท่ีแสดงหลักการสําคัญของการจัดบริการหรือการบริการหนวยงาน 
ครอบคลุมในเรื่องทิศทางการทํางานท่ีชัดเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม ระบบงานหรือกระบวนการ
ทํางานท่ีเหมาะสม ระบบติดตามประเมินคุณภาพซ่ึงเปนพ้ืนฐานสําคัญในการประเมินการจัดบริการ 
ผูปวยในแผนกตางๆ เชน ระบบบริการแผนกผูปวยนอก ในกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ  มีกิจกรรม
ติดตามประเมิน และพัฒนาคุณภาพของหนวยงานหรือบริการ มีการติดตามศึกษาขอมูล และสถิติซ่ึง
เปนเครื่องช้ีวัดผล  การปฏิบัติงานท่ีสําคัญ เพ่ือใหทราบวาหนวยงานสามารถดําเนินการไดอยางมี    
ประสิทธิภาพ โดยใชเครื่องช้ีวัดในเรื่องผลลัพธดานความพึงพอใจ ไดแก ความพึงพอใจของ              
ผูรับบริการในภาพรวม ความพึงพอใจตอพฤติกรรมของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอสถานท่ีและ
ความสะอาดท่ัวไป (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล,2543)   
 มาตรฐานท่ัวไปซ่ึงเปนมาตรฐานท่ีแสดงหลักการสําคัญของการจัดบริการ หรือ          
การบริหารหนวยงาน ครอบคลุมในเรื่องทิศทางการทํางานท่ีชัดเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม        
ระบบงานหรือกระบวนการทํางานท่ีเหมาะสม ระบบติดตามประเมินคุณภาพ ซ่ึงจะเปนตัวสะทอน
การทํางานและนําไปสูกิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง 
 

4.1   มาตรฐานทั่วไป 
 

 สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข (2541)  ไดกําหนดมาตรฐานท่ัวไปมี 9 ขอ ดังตอไปนี ้ 
GEN. 1  พันธะกิจ เปาหมาย และวัตถุประสงค 
GEN. 2  การจัดองคกรและการบริหาร 
GEN. 3  การจัดการทรัพยากรบุคคล 
GEN. 4  การพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
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GEN. 5  นโยบายและวิธีปฏิบัติ 
GEN. 6  ส่ิงแวดลอม อาคารสถานท่ี 
GEN. 7  เครื่องมือ อุปกรณ และส่ิงอํานวยความสะดวก 
GEN. 8  ระบบงาน / กระบวนการใหบริการ (งานคลินกิบริการ) 
GEN. 9  กิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ 

  
 ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดใชมาตรฐานท่ัวไปขอท่ี 9(GEN 9) ในเรื่องของกิจกรรม   
การพัฒนาคุณภาพ  มีกิจกรรมติดตามประเมินและพัฒนาคุณภาพของหนวยงานหรือบริการ โดย
การทํางานเปนทีม และมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
 GEN. 9.1 หนวยบริการหรือหนวยงานทุกหนวยมีกิจกรรมพัฒนาคุณภาพ โดย       
ความรวมมือของผูปฏิบัติงานทุกระดับ ทุกสาขาวิชาชีพ ท้ังภายในหนวยงาน และระหวางหนวยงาน 
 GEN. 9.2 กิจกรรมพัฒนาคุณภาพประกอบดวย 

GEN. 9.2.1 การวิเคราะหความตองการและความคาดหวังของผูปวยและ
ลูกคา หรือบุคคล/หนวยงานท่ีใชบริการ หรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของ   

GEN. 9.2.2 การติดตามศึกษาขอมูลและสถิติซ่ึงเปนเครื่องช้ีวัดผลการ
ปฏิบัติงานท่ีสําคัญ 

GEN. 9.2.3 การเลือกกิจกรรมหรอืกระบวนการดูแลรกัษาและบรกิารท่ีสําคญั
มาประเมินและปรับปรุง  

GEN. 9.2.4 การดําเนินการแกปญหาหรือพัฒนาคุณภาพโดยใชกระบวนการ
ทางวิทยาศาสตร เนนการวิเคราะหและปรับปรุงกระบวนการดูแลรักษาและใหบริการ คนหาสาเหต ุ
(root causes) ท่ีแทจรงิตัดสินใจบนพ้ืนฐานของขอมูลและขอเท็จจรงิ ใชความคดิรเิริ่มสรางสรรคใน
การแสวงหาทางเลือกใหมๆ 

GEN. 9.2.5 การประเมินผลการแกปญหาหรือพัฒนาคุณภาพ  และเผยแพรผล
การประเมินใหผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดทราบ   

GEN. 9.2.6 การติดตามเพ่ือใหเกิดการรักษาระดับคุณภาพและการพัฒนา    
คุณภาพอยางตอเนื่องในระยะยาว 
 GEN. 9.3 มีการนํามาตรฐานแหงวิชาชีพ  และความรู ท่ีมีหลักฐานวิทยาศาสตร
(evidence–based)  เขามารวมเปนพ้ืนฐานสําหรับกิจกรรมคุณภาพ 

GEN. 9.3.1 มีกระบวนการท่ีจะนําความรูท่ีมีหลักฐานทางวิทยาศาสตร มา
เปนพ้ืนฐานในการกําหนดแนวทางการดูแลรักษาผูปวย 
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GEN. 9.3.2 มีกิจกรรมทบทวนการดูแลรักษาผูปวยอยางสมํ่าเสมอเพ่ือคนหา
จุดออนสําหรับนําไปปรับปรุง 

สําหรับโรงพยาบาลท่ีศึกษาไดใช GEN. 9  กิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ ในการควบคุม
คุณภาพบริการในทุกแผนกของโรงพยาบาล 
 

4.2  มาตรฐานบริการผูปวยนอก 
 
 กระทรวงสาธารณสุขไดกําหนดมาตรฐานบริการสาธารณสุข  เพ่ือใชคุมครองสิทธิขั้น
พ้ืนฐานของประชาชนใหไดรับบริการสาธารณสุขท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน  จากหนวยงาน               
ผูใหบริการสาธารณสุขในทุกระดับ  เปนมาตรฐานบังคับ  และกระทรวงสาธารณสุขจะปรับปรุง
มาตรฐานบริการสาธารณสุขทุก  3  ป  โดยพิจารณาส่ิงท่ีตองปรับปรุงจากความคิดเห็นของ        
ภาคประชาชน  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานผูใหบริการสาธารณสุข  ตลอดจนผลกระทบ       
อันเนื่องมาจากความกาวหนาทางเทคโนโลย ี และในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดใชมาตรฐานบริการ
สาธารณสุข ป พ.ศ. 2546  ซ่ึงมาตรฐานบริการผูปวยนอกมีเนื้อหาครอบคลุมในเรื่องดังตอไปนี ้ 
(มาตรฐานบริการสาธารณสุข,  2546) 
 1. การจัดสถานท่ีใหบริการท่ีดี 
  1.1 สถานท่ีตาง ๆ สําหรับใหบริการผูปวยนอก  กวางขวางเพียงพอเหมาะสมตอ  
การใหบริการแตมวลชน  สะอาด  โปรง  ไมอับทึบ  มีหองตรวจสะอาด  มิดชิด  เปนสัดสวน  และ  
มีความปลอดภัยท้ังดานรางกายและจิตใจ 
 2. การจัดเตรียมเครื่องมือเครื่องใชท่ีด ี
  2.1 เครื่องมือเครื่องใชสําหรับการตรวจรักษาหรืออุปกรณท่ีใชกับผูรับบริการหรือ
ใหผูรับบริการใชสัมผัส  มีสภาพดี  มีความสะอาดและปลอดภัย 
 3. ผลการตรวจและวินิจฉัยโรค 
  3.1 คําอธิบายผลสรุปของการตรวจและการวินิจฉัยท่ีชัดเจนเปนท่ีเขาใจและ           
รูรายละเอียดของโรคท่ีเปนอยางเพียงพอ  รูลักษณะการดําเนินไปของโรค  รวมท้ังมีความเห็น
ประกอบในแตละทางเลือก 
  3.2 ถาพบอาการของผูรับบริการอยูในขั้นท่ีอาจจะเกิดอันตราย  ผูรับบริการจะ
ไดรับการดูแลชวยเหลือทันที 
 4. การใหความเห็นและคําช้ีแนะของแพทยเกี่ยวกับทางเลือกของการรักษา 
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  4.1 คําอธิบายทางเลือกของการรักษาแตละทางเลือก  มีรายละเอียดเพียงพอตอ     
การตัดสินใจ  เชน  ผลท่ีคาดวาจะเปน  ผลขางเคียง  รวมท้ังมีความเห็นประกอบในแตละทางเลือก 
 5. การวางแผนรักษา  การประเมินคาใชจายและบริการสงตอ 
  5.1 คําอธิบายแผนการรักษาท่ีตัดสินใจเลือกรวมกันแลว  มีรายละเอียดเพียงพอ 
เชน  กระบวนการท่ีจําเปนตองทํา  ผลท่ีมุงหวัง  ผลขางเคียงท่ีอาจจะเกิด  ความรูความเขาใจท่ี       
จําเปนตองใช  รวมท้ังการประมาณการคาใชจาย 
  5.2 ในกรณีท่ีสภาพเจ็บปวยเกินขีดความสามารถท่ีจะใหการรักษา  ผูรับบริการจะ
ไดรบัการสงตอเพ่ือไปรบัการรักษาจากสถานพยาบาลในเครอืขายท่ีมีความสามารถสูงกวาโดยทันที  
พรอมท้ังไดทราบคําช้ีแจงถึงเหตุผลความจําเปน 
 6. การสรางทักษะใหสามารถปฏิบัติในการดูแลสุขภาพท่ีด ี
  6.2 ผูรับบริการรวมท้ังญาติ  ผูใกลชิดไดรับความรู  คําแนะนําพรอมฝกทักษะท่ี    
จําเปนเพ่ือนําไปปฏิบัติตามแผนการรักษา  และเพ่ือการปองกันการแพรกระจายโรค และการเปนซํ้า 
 7. ผลิตภัณฑบริการ 
  7.1 กรณีท่ีมีการสงมอบยาหรือผลิตภัณฑในการบริการแกผูรับบริการ  ยา  หรือ   
ผลิตภัณฑในบริการมีคุณภาพดี  ถูกตองตามแผนการรักษา 
 8. พฤติกรรมบริการท่ีด ี
  8.1 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ  กระตือรือรน  มีกิริยามารยาทท่ีสุภาพ     
นุมนวล  และใหเกียรติผูรับบริการทุกรายดวยความเสมอภาค  มีความเปนธรรม  ตามลําดับ       
กอนหลังหรือตามความจําเปน 
 9. การรอคอย 
  9.1 ในกรณีท่ีมีผูรับบริการรอคิว  ผูรับบริการไดรับการบอกกลาว  คาดการณเวลา
การเขารับบริการอยางคราว ๆ 
 ในการควบคมุคุณภาพโรงพยาบาลในทุกแผนกจําเปนตองมีตัวช้ีวัดคณุภาพ เพ่ือควบคมุ
กํากับผลการปฏิบัติงานและใชในการพัฒนาหนวยงานตอไป 
 

4. 3  ตัวชี้วัดคุณภาพการพยาบาล 
 
 สําหรับตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาล  สํานักการพยาบาล กรมการแพทย กระทรวง        
สาธารณสุข (2547) ไดมีการพัฒนาตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาลพรอมกับปรับปรุงมาตรฐาน         
การพยาบาล โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหโรงพยาบาลไดใชเปนเครื่องมือในการประเมินคุณภาพ
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บริการพยาบาลท่ีอยูในความรับผิดชอบ และนําผลจากการวัดและประเมินนี้ไปใชในการบริหาร    
การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน จึงไดจัดประชุมผูเช่ียวชาญทางการพยาบาล        
ท้ังดานการศึกษาและการบริการพยาบาลจํานวน 30 ทาน เพ่ือทบทวนและคัดเลือกตัวช้ีวัดคุณภาพ
บนพ้ืนฐานของประสบการณทางคลินิกรวมกับการทบทวนงานวิจัยและการรวบรวมขอมูลเบ้ืองตน
ท่ีพบในทางปฏิบัติ  จากผลการศึกษาและกําหนด  คําจํากัดความและตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาลใน
บริบทของคนไทย ซ่ึงประกอบดวย  อัตราการติดเช้ือในโรงพยาบาลในระบบทางเดินปสสาวะ  
อัตราการหกลม ล่ืนลม หรือตกเตียง  อัตราการเกิดความไมสมบูรณของผิวหนังหรือแผลกดทับ     
การดูแลผิวหนัง  ความพึงพอใจของผูปวยตอการสอนของเจาหนาท่ี  ความพึงพอใจของผูปวยตอ       
การจดัการกบัความเจบ็ปวด  ความพึงพอใจของผูปวยตอการพยาบาลท่ีไดรบั  ความพึงพอใจในงาน
ของบุคลากรพยาบาล  อัตราสวนพยาบาลตอบุคลากรพยาบาลอ่ืน  จํานวนช่ัวโมงการพยาบาล  
(วิภาดา  คุณาวิกติกุล และคณะ, 2543) 

ตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาลท่ีไดรับการกล่ันกรองจากผูทรงคุณวุฒิและคัดเลือกใหเปน
ตัวช้ีวัดผลลัพธของบริการพยาบาลในระดับชาติ/นโยบายนี้ ไดมีการศึกษาความเปนไปไดใน       
การเก็บรวบรวมขอมูลในโรงพยาบาลศูนย  โรงพยาบาลท่ัวไป  และโรงพยาบาลชุมชน             
สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข จํานวน 4 แหง และสํานักการพยาบาลจะพัฒนาระบบ          
การรายงาน รวมท้ังการประมวลผลใหเปนสารสนเทศทางการพยาบาลในระดับกระทรวง              
สาธารณสุข เพ่ือใหเปนขอมูลอางอิงถึงระดับคุณภาพการพยาบาลของหนวยงานตางๆ ซ่ึงจะ
สามารถใชเปรียบเทียบเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาคุณถาพของแตละหนวยงานไดนั้นประกอบดวย 
ตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาล จํานวน 10 ตัวช้ีวัดดังนี้ 

ตัวช้ีวัดท่ี   1 การผสมผสานอัตรากําลัง 
ตัวช้ีวัดท่ี   2 จาํนวนช่ัวโมงการพยาบาลตอวนัผูปวยนอนในโรงพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   3 ความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   4 อัตราการเกดิแผลกดทับในโรงพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   5 อัตราการตดิเช้ือในโรงพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   6 ประสิทธิภาพการเฝาระวังการติดเช้ือในโรงพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   7 อัตราการตดิเช้ือในทางเดนิปสสาวะจากการคาสายสวนปสสาวะ 
ตัวช้ีวัดท่ี   8 อัตราการกลับเขารับการรักษาซํ้าในโรงพยาบาลภายใน 28 วัน โดยไมได

วางแผน 
ตัวช้ีวัดท่ี   9 ระดับความพึงพอใจของผูปวย 
ตัวช้ีวัดท่ี  10 ระยะเวลาวันนอนเฉล่ียของผูปวยในโรงพยาบาล 
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 การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาตองการจะศึกษาเฉพาะตัวช้ีวัดท่ี 9  ระดับความพึงพอใจของ        
ผูรับบริการตอการบริการในแผนกผูปวยนอก และเครื่องมือท่ีนํามาใชในการประเมินระดับ        
ความพึงพอใจตอการบริการของผูรับบริการในโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุข                
ใชเครื่องมือประเมินคุณภาพคือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการงานผูปวยนอก        
ของสํานักการพยาบาล กรมการแพทย กระทรวงสาธารณสุข (2547) ซ่ึงพัฒนามาจากเครื่องมือ
ประเมินคุณภาพของ วิภาดา  คุณาวิกติกุล และคณะ(2545) โดยไดผานการหาความเช่ือม่ันแลวและ
สํานักการพยาบาลไดใหคํานิยาม  ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความรูสึกและความ
คิดเห็นของผูรับบริการตอการบริการท่ีไดรับ ประกอบดวย ความพึงพอใจตอการพยาบาลใน
ภาพรวม  ความพึงพอใจตอการไดรบัขอมูลและการสอน  ความพึงพอใจตอความเอาใจใสชวยเหลือ
ของพยาบาล   ความพึงพอใจตอความชวยเหลือบรรเทาอาการรบกวนตางๆ และการดูแลความสุข
สบาย   ความพึงพอใจตอการไดรับโอกาสและการมีสวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล  
และความพึงพอใจตอการไดรับความเคารพในสิทธิ 
 ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก
และใชแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการงานผูปวยนอก  ของสํานักการพยาบาล  
กระทรวงสาธารณสุข (2547)  เพ่ือเปนการติดตามประเมินผล การพัฒนาคุณภาพอยางหนึ่ง             
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ สามารถเปนเครื่องช้ีวัดผลการปฏิบัติงานและเปน      
แนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงระบบงานใหสอดคลองกับความพึงพอใจของผูรับบริการใหมาก    
ท่ีสุด 
 

งานบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย 
 
1.  ลักษณะของโรงพยาบาลสันทราย  (โรงพยาบาลสันทราย, 2544) 
 

โรงพยาบาลสันทรายเปนโรงพยาบาลชุมชนของรัฐในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
ขนาด 30 เตียง  ใหบริการท้ังในดานการสงเสริมสุขภาพ  การปองกันโรค  การดูแลรักษาพยาบาล  
และการฟนฟูสภาพ  โดยจัดบริการรักษาท้ังผูปวยนอกและผูปวยในท่ีแพทยเห็นวาจําเปนตองรับไว
รักษา  ไดมีการจัดวางผังอาคารสถานท่ีคือ จัดใหมีบริเวณท่ีจอดรถและจักรยานยนตไวท่ีดานขาง
ของตึกผูปวยนอก ดานอาคารผูปวยนอกเปนตึกสองช้ัน ช้ันลางเปนการบริการแกผูปวยนอกและ
ญาติ ช้ันบนเปนสวนของธุรการและหองประชุม โรงพยาบาลไดจัดใหหองฉุกเฉินอยูดานหนาตึก
และติดกับทางเดิน มีเปลไวรองรับผูปวยหนัก  ผูปวยฉุกเฉิน จัดใหมีจุดบริการดานหนาและ      
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ประชาสัมพันธไวเปนจุดแรกท่ีอาคารผูปวยนอก เพ่ือเปดโอกาสใหผูมารับบริการไดสอบถาม         
ขั้นตอนการบริการจากเจาหนาท่ี และยื่นบัตรตรวจโรคไดเลย ถาเปนกรณีฉุกเฉินผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการท่ีหองฉุกเฉินไดเลย ในกรณีท่ีตองนอนโรงพยาบาลไดจัดตึกนอนไวคือ       
ช้ันลางเปนตึกผูปวยชาย และช้ันบนเปนตึกผูปวยหญิง และจัดหองพิเศษไวบริการอีก 10 หอง  

 
2.  พันธกิจ  ขอบเขต  เปาหมาย  (โรงพยาบาลสันทราย, 2544) 
 

เนื่องจากโรงพยาบาลสันทรายมีนโยบายใหทุกหนวยงานดําเนินการพัฒนาคุณภาพ       
ดังนั้นแผนกผูปวยนอกจึงไดมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ เพ่ือสนองนโยบายของโรงพยาบาลโดยมี  
การกําหนดพันธะกิจ ขอบเขตการจัดบริการ ภารกิจหลักและภารกิจรอง ตลอดจนวัตถุประสงคของ
หนวยงานไวอยางชัดเจน เพ่ือเปนแนวทางสําหรับบุคลากรในการปฏิบัติงานใหเกิดการบริการท่ีมี
คุณภาพ ดังนี้ (โรงพยาบาลสันทราย, 2544) 

พันธกิจ    
ใหบริการคัดกรองผูปวยอยางมีคุณภาพ และผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ เช่ือมโยง  

การดูแลสุขภาพสูครอบครัวและชุมชน 
ขอบเขตการจัดบริการ 

  ผูมารับบริการทุกคนท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก  
 เปาหมาย 
 ใหบริการคัดกรองผูปวยอยางมีคุณภาพ และผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 
3.  ผูใหบริการและขั้นตอนการใหบริการแผนกผูปวยนอก (โรงพยาบาลสันทราย, 2544) 
 

3.1  ผูใหบริการ 
ทีมเจาหนาท่ีใหบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย ประกอบดวย แพทย 

จํานวน 4 ทาน  พยาบาลวิชาชีพ จํานวน 5 ทาน ผูชวยเหลือคนไข จํานวน 2 ทาน พนักงานเปล 
จํานวน 3 ทาน และพนักงานทําความสะอาด จํานวน 1 ทาน โดยทุกวันมีการจัดเจาหนาท่ีดังกลาว
ขึ้นปฏิบัติงานพรอมครบทีม 

งานบริการผูปวยนอกโรงพยาบาลสันทรายเปนหนวยงานท่ีมีความสําคัญและเปน       
จุดเริ่มตนของการใหบริการแกผู ท่ีมารับบริการ เนนกลยุทธในการพัฒนาใหม  โดยเนนท่ี                
ผูรับบริการเปนศูนยกลาง เปดบริการตลอด 24 ช่ัวโมง โดยจัดใหมีการตรวจในเวลาราชการตั้งแต
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เวลา 08.00 – 16.00 น. ใหบริการดานการรักษาท่ัวไปและ คลินิกพิเศษตามวันท่ีกําหนด  สวนผูปวย
ฉุกเฉินสามารถรับบริการไดท้ังในและนอกเวลาราชการ ซ่ึงนอกเวลาราชการนั้นใหบริการตั้งแต 
16.00 – 08.00 น. ของวันรุงขึ้น ใหบริการดานการรักษาท่ัวไป  แผนกผูปวยนอกประกอบดวย  
หนวยงานท่ีใหบริการหลายหนวยงาน ไดแก งานบริการดานหนาและประชาสัมพันธ  งานทะเบียน
และบัตรงาน  ซักประวัติ งานหองตรวจโรค  งานชันสูตร  และงานเภสัชกรรมชุมชน   

จากมาตรฐานแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลสันทราย ป 2547 ไดกําหนดหนาท่ี        
ท่ีรับผิดชอบดังนี ้(โรงพยาบาลสันทราย, 2547) 

1. งานบริการดานหนาและประชาสัมพันธ  ประกอบดวยพยาบาล 1 ทาน และพนักงาน
เปล 1 ทาน  มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี้ ประชาสัมพันธตอนรับ ตอบขอซักถามและใหขอมูลแก            
ผูมารับบริการ คัดกรองผูมารับบริการ จายบัตรคิวและกรอกขอมูลสําหรับผูท่ีมาตรวจใหมหรือ     
ลืมบัตร ตรวจสอบหลักฐานตางๆ ของผูท่ีมารับบริการ ลงทะเบียนผูปวยนอกและพิมพใบส่ังยา   
แนะนําและออกเลขท่ีภายในกรณีรับผูปวยไวรักษาในโรงพยาบาล และออกเลขท่ีใบสงตอเม่ือมี  
การนําสงผูปวยไปรักษาตอยังโรงพยาบาลอ่ืน 

2.  งานทะเบียนและบัตร ประกอบดวยพยาบาล 1 ทาน และพนักงานหองบัตร 2 ทาน    
มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี้  ทําบัตรใหม  คนบัตรตรวจโรค จัดเก็บบัตรตรวจโรคทุกวัน และ
ลงทะเบียนรหัสโรค 

3.  งานซักประวัติ ประกอบดวยพยาบาล 2 ทาน และพนักงานเปล 1 ทาน  มีหนาท่ี          
รับผิดชอบดังนี ้ ซักประวัติ  ช่ังน้ําหนัก วัดความดันโลหิต วัดอุณหภูมิ–ชีพจร และจํานวนครั้งของ
การหายใจ  และบันทึกขอมูลลงในบัตรตรวจโรคและลงขอมูลลงในคอมพิวเตอร   

4.  งานหนาหองตรวจ ประกอบดวยพยาบาล 1 ทาน และผูชวยเหลือคนไข 1 ทาน          
มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี ้ จัดผูมารับบริการเขาหองตรวจตามลําดับ หรือตามสภาพการเจ็บปวยแลว  
แตกรณี  ใหบริการพยาบาลผูรับบริการกอนและหลังเขารับการตรวจตามความเหมาะสม               
ใหคําแนะนําแกผูรับบริการและญาติ เพ่ือรับการบริการหลังการตรวจ เชน คําแนะนําไปรับยา       
การแนะนําไปตรวจท่ีหองปฏิบัติการ และการแนะนําการปฏิบัติตัว เม่ือกลับไปบานและการมา
ตรวจตามนัด  และชวยแพทยในการตรวจผูรับบริการ 

5.  งานชันสูตร ประกอบดวยเจาหนาท่ี  4  ทาน มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี้  งานโลหิต
วิทยา  งานเคมีคลินิก และงานจุลทรรศนคลินิก 

6.  งานเภสัชกรรมชุมชน ประกอบดวย เภสัชกร 4 ทาน และเจาหนาท่ีเภสัช 3 ทาน        
มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี ้ งานบริการจายยา  งานสนับสนุนสาธารณสุขมูลฐาน  และงานนิเทศงาน 
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3.2  ขัน้ตอนการใหบริการแผนกผูปวยนอก (โรงพยาบาลสันทราย, 2547) 
ลักษณะของงานผูปวยนอก มี 3 ขั้นตอน คือ   
ขั้นตอนที่ 1  กอนการตรวจรักษา  
เม่ือมีผูรับบริการมาตรวจท่ีแผนกผูปวยนอก จุดบริการดานหนาและประชาสัมพันธจะมี

เจาหนาท่ีประจําคือ พยาบาล 1 ทาน  และพนักงานเปล 1 ทาน เพ่ือรับผูปวยและประเมินอาการ    
เบ้ืองตน พรอมกับแยกผูมารับบริการไปตรวจแตแผนก  ผูรับบริการเตรียมเอกสารหลักฐานตางๆ 
เชน บัตรโรงพยาบาล  บัตรประชาชน  บัตรประกันสุขภาพถวนหนา  30 บาท หรือบัตร
ประกันสังคม ยื่นใหเจาหนาท่ีท่ีจุดดานหนา เพ่ือทําการลงทะเบียนตรวจและพิมพใบส่ังยา  ถาเปน               
ผูรับบริการรายใหมไมทราบขั้นตอนของการทําบัตรทางโรงพยาบาลมีเจาหนาท่ีอํานวยความ
สะดวกในการกรอกประวัติ เตรยีมเอกสาร การใชสิทธิตางๆ ใหแกผูใชบริการ หลังจากยื่นหลักฐาน
และรับหมายเลขในการตรวจแลวไดจัดใหมีเกาอ้ีนั่งรอตรวจ เวนชองวางลุกนั่งไดสะดวกตอ          
ผูรับบริการ  ดูแลใหมีอากาศถายเทสะดวก ปราศจากกล่ินรบกวนโดยติดพัดลมเพดาน มีการจัด
ชองทางเดินและทางเข็นรถเข็นนั่งผูปวยกวางเพียงพอ บริเวณพ้ืนสะอาดไมล่ืน มีการติดปายหอง
ชัดเจน มีการเตรียมอุปกรณการใหบริการเพียงพอพรอมท่ีจะใชไดทันที มีประสิทธิภาพ ตัวอาคารมี
ความสะอาด เพ่ือปองกันการแพรกระจายเช้ือโรค ผูใชบรกิารไดรบัการตอนรับ ดูแลจากผูใหบรกิาร
ดวยอัธยาศัยไมตรีท่ีดี ไดรับความสะดวกสบาย ผูใหบริการแตงกายสุภาพและเปนไปตาม
ขอกําหนดของโรงพยาบาล คือพยาบาลแตงกายชุดพยาบาล พนักงานเปลแตงกายสุภาพ เจาหนาท่ี
ของโรงพยาบาลทุกคนตอง  ติดบัตรเพ่ือแสดงตนวาเปนเจาหนาท่ีของโรงพยาบาล  ผูใหบริการตอง
รับฟงปญหาดวยความเห็นอกเห็นใจ มีการสรางสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน ใหคําปรึกษา และคําแนะนํา
ดานการดูแลสุขภาพ ซ่ึงผูใหบริการจะตองมีกริยาสุภาพ มีมารยาทท่ีดี นุมนวล เจาหนาท่ีมีความรู           
มีทักษะและความชํานาญงาน มีความพรอมในการใหบริการ ใหความตอเนื่องในการดูแลและ        
มีความสมํ่าเสมอ ความสามารถในการชวยแกปญหาของผูใชบริการดวย 

ขั้นตอนที่ 2  ขณะตรวจ   
เม่ือผูรับบริการไดรับการซักประวัติ  ตรวจนับสัญญาณชีพตางๆ  แลว ไดจัดให                 

ผูรับบริการไดนั่งรอบริเวณหนาหองตรวจ โดยจัดเกาอ้ีไวใหนั่งคอย และจัดจุดน้ําดื่ม จัดหองตรวจ
โรคไว 4 หอง โดยแตละหองจะมีปายช่ือแพทยติดไว เม่ือผูรับบริการไดรับการเรียกช่ือตามลําดับ                 
ผูรับบริการถือทะเบียนประวัติของตนเองไปตรวจกับแพทยภายในหองตรวจ ซ่ึงภายในหองตรวจ
ไดจัดอุปกรณการแพทยใหพรอมตอการใชงาน เชน หูฟง ไมกดล้ิน ไฟฉาย ถุงมือ เครื่องตรวจหู   
เครื่องตรวจตา เตียงตรวจโรค พรอมเกาอ้ีนั่ง มีการจัดคอมพิวเตอรเพ่ือดูประวัติการรักษาในอดีต            
ในขั้นตอนนี้ผูรับบริการจะไดรับบริการเรียกช่ือไปตรวจกับแพทยตามลําดับของหมายเลขท่ีไดรับ
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และตามการนัดของแพทยเจาของไข ถามีการตรวจทางหองปฏิบัติการ หรือตองไดรับการเอ็กซเรย        
ผูรับบริการจะไดรับคําแนะนําจากเจาหนาท่ีกอน  ในกรณีท่ีผูรับบริการท่ีนอนเปลนอนจะไดรับ    
การตรวจท่ีหองฉุกเฉิน สวนผูใชบริการท่ีนั่งรถเข็นจะมีพนักงานเปลคอยบริการเข็นรถให            
หนาหองตรวจจะเจาหนาท่ีคือ มีพยาบาล 1 ทานและผูชวยเหลือคนไข 1 ทาน เฝาคอยดูแลความ
สะดวกใหผูใชบริการ และเรียกช่ือผูใชบริการเขารับการตรวจรักษา และใหคําแนะนําหลังตรวจ
รักษาเสร็จแลว แจงใหผูใชบริการนําใบส่ังยาไปท่ีหองยา 

ขั้นตอนที่ 3  หลังการตรวจรักษา 
หลังการตรวจรักษาแลว  พยาบาลจะใหคําแนะนําในการปฏิบัติตัวท่ีเหมาะสมกับโรค

และไดจัดตูเอกสารแผนพับการปฏิบัติตนในโรคตางๆ ไวบริการ ถาแพทยนัดผูรับบริการ พยาบาล
จะออกใบนัดใหพรอมคําอธิบาย หลังจากนั้นผูรับบริการนําใบส่ังยาไปท่ีหองยา เพ่ือใหเจาหนาท่ี
หองยาคิดคายาและคาบริการ ถาเปนผูรับบริการท่ีไมไดใชสิทธิบัตรประกันสุขภาพถวนหนาซ่ึงตอง
ชําระเงินเอง เจาหนาท่ีหองยาก็จะสงใหการเงินเรียกเก็บเงิน ระหวางการรอรับยา ไดจัดเกาอ้ีนั่ง
จํานวน 4 แถว ไวบริการการรับยา ไดจัดชองรับยาไว โดยมีเภสัชกรเปนผูจายยา มีการอธิบาย
วิธีการใชยาอยางละเอียด  ในกรณีท่ีมีปญหาดานการใชยาสามารถติดตอขอรับคําปรึกษาจาก    
เภสัชกรได 

ในกรณีท่ีเปนผูปวยคลินิกเฉพาะโรค ผูรับบริการจะไดรับคูมือเกี่ยวกับโรคดานความรู       
การดูแลตนเอง การปองกันอาการแทรกซอน การบันทึกอาการสําคัญ ผลการตรวจวินิจฉัยจาก     
หองปฏิบัติการ จํานวนยาท่ีไดรับ การนัดครั้งตอไป เพ่ือใหผูรับบริการสามารถนําไปอานท่ีบานและ
นําไปปฏิบัติดวยตนเองได 

ในแผนกผูปวยนอกนี้ประกอบไปดวยขั้นตอนในการมารับบริการคือ ขั้นตอน          
กอนตรวจ ขณะตรวจ และหลังตรวจ  ผูใชบริการท่ัวไปจะรับบริการไปตามลําดับขั้นตอนดังกลาว  
แตกรณีผูรับบริการท่ีมีอาการเปล่ียนแปลงหรือฉุกเฉิน จะไดรับการบริการกอนตามความเหมาะสม 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก            
โรงพยาบาลสันทราย  อําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงความพึงพอใจตอการบริการ      
ประกอบดวย ความพึงพอใจตอการพยาบาลในภาพรวม  ความพึงพอใจตอการไดรับขอมูลและ   
การสอน  ความพึงพอใจตอความเอาใจใสชวยเหลือของพยาบาล  ความพึงพอใจตอความชวยเหลือ
บรรเทาอาการรบกวนตางๆ และการดูแลความสุขสบาย  ความพึงพอใจตอการไดรับโอกาสและ  
การมีสวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล  และความพึงพอใจตอการไดรับความเคารพ        
ในสิทธิ  โดยใชเกณฑการวัดระดับความพึงพอใจของผูปวยนอกท่ีกําหนดโดยสํานักการพยาบาล  
เครื่ อง มือ ท่ีใช เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของผู รับบริก ารงานผูป วยนอก  ของ                     
สํานักการพยาบาล  กระทรวงสาธารณสุข (2547)  
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