
 
 

บทที่  2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก           
โรงพยาบาลสันทราย   ผูศึกษาไดทําการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้

1. ความพึงพอใจตอการบริการ 
2. การบรกิารท่ีมีคณุภาพ 
3. งานบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลสันทราย 

 
ความพึงพอใจตอการบริการ 

 
1.  ความหมายของความพึงพอใจ 
 

แคมปเบล(Campbell, 1976) กลาววา ความพึงพอใจเปนความคดิเห็นเกี่ยวกับผลสําเรจ็ท่ี
แตละคนเปรียบเทียบระหวางความคิดเห็นตอสภาพการณท่ีเปนอยูกับสภาพการณท่ีอยากใหเปน
หรือคาดหวังหรือรูสึกวาสมควรไดรับ ผลท่ีไดจะเปนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจเปนการตัดสิน
ของแตละบุคคล 
 โพเวลส(Powell, 1983  อางใน ฐิตณิัฏฐ  ศศิฉาย, 2533) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความสามารถของบุคคล ในการดําเนินชีวิตอยางมีความสุข ปราศจากความรูสึกเปนทุกข ท้ังนี้ไมได
หมายความวาบุคคลตองไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณในทุก ๆ ส่ิงท่ีตองการ แตจะหมายถึง
ความสุขท่ีเกดิจากการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปนอยางด ี และเกิดความสมดลุระหวาง
ความตองการของบุคคล และการไดรบัการตอบสนอง 

มอรส (Morse, 1955 อางใน กมลวรรณ  ปุระสิร,ิ 2546) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง 
ส่ิงใดก็ตามท่ีสามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง และความตึงเครียดนี้เปนผลจาก     
ความตองการของมนุษย  เม่ือมนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เม่ือใด            
ความตองการไดรับการตอบสนองความตึงเครยีดก็จะนอยลงหรือหมดไป ทําใหเกิดความพึงพอใจ
ได  
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ริสเซอร (Risser, 1975) กลาววา ความพึงพอใจของแตละคนเกิดจากการไดรับ      
ประสบการณหรือบรรลุในส่ิงท่ีเขาคาดหวัง 
  
2.  ความพึงพอใจตอการบริการ 
 

อเดยและแอนเดอรเซน (Aday & Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543)     
กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความรูสึกท่ีเกิดจากประสบการณท่ีเขาไปใชบริการ และ
ประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวัง 

โดนาบีเดียน  (Donabedian, 1980) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง          
ผูบริการประสบความสําเร็จในการทําใหเกิดความสมดุลระหวางส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังกับส่ิงท่ี
ไดรับจริงซ่ึงผูรับบริการเปนผูมีอํานาจหนาท่ีในการตัดสินใจ 
     สํานักการพยาบาล (2547) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจของผูปวย หมายถึง 
ความรูสึกและความคิดเห็นของผูปวยตอการบริการท่ีไดรับ ประกอบดวยความพึงพอใจตอ         
การพยาบาลในภาพรวม  การไดรับขอมูลและการสอน  ความเอาใจใสชวยเหลือของพยาบาล     
ความชวยเหลือบรรเทาอาการรบกวนตางๆและการดูแลความสุขสบาย  การไดรับโอกาสและการมี
สวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล และการไดรับความเคารพในสิทธิ 

 โดยสรุปในการศึกษาครั้งนี้ไดใชความหมายของความพึงพอใจตอการบริการ  หมายถึง  
ความรูสึกและความคิดเห็นของผูปวยตอการบริการท่ีไดรับ ประกอบดวย ความพึงพอใจตอ          
การพยาบาลในภาพรวม การไดรับขอมูลและการสอน ความเอาใจใสชวยเหลือของพยาบาล       
ความชวยเหลือบรรเทาอาการรบกวนตางๆและการดูแลความสุขสบาย การไดรับโอกาสและ        
การมีสวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล และการไดรับความเคารพในสิทธิ 

 
การบริการที่มีคุณภาพ 

 
1. คุณภาพการบริการ 
  

 สํานักการพยาบาล  กรมการแพทย  กระทรวงสาธารณสุข (2547) ไดใหความหมายของ 
คุณภาพการพยาบาล หมายถึง  คุณลักษณะของบริการพยาบาลท่ีเปนไปตามมาตรฐานวิชาชีพ  
ปราศจากขอผิดพลาดและมีผลลัพธท่ีดีตามหลักวิชาการ  ตามความคาดหวังของผูรับบริการ หรือ      
ครอบครัวของผูรับบริการ  
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 นอกจากนี้กระทรวงสาธารณสุข  (2546)  ไดกลาววา  ปจจัยคุณภาพบริการสาธารณสุข
ควรครอบคลุมในเรื่องสถานท่ี  เครื่องมือ  เครื่องใช อุปกรณ  ส่ิงของหรือวัสดุท่ีดี  รวมท้ังขอมูล  
ขาวสารท่ีถูกตองครบถวน  ท่ีตองจัดเตรียมไว  คุณสมบัติ และบุคลิกท่ีดีของผูปฏิบัติงาน  วิธีการ
ปฏิบัติท่ีถูกตอง  อากัปกิริยาท่ีนาประทับใจ  และความรูความเขาใจท่ีดีพอของผูรับบริการและ          
ผูท่ีเกี่ยวของ 
 ดังนั้นเม่ือหนวยงานตองการทราบวาคุณภาพบริการท่ีใหแกผูรับบริการนั้นเกิดผลลัพธ
ตามท่ีผูรับบริการคาดหวังหรือสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการหรือไมนั้น จึงจําเปนตอง
มีการประเมินคุณภาพการบริการ และในการประเมินคุณภาพการพยาบาลนั้น มาตรฐานเปนส่ิงท่ีมี
ความสําคัญอยางยิ่งเพราะมาตรฐานจะแสดงถึงเปาหมายทางการพยาบาลท่ีตองการ ซ่ึงแตกตางกัน
ไปในแตละแผนการพยาบาล  การสรางมาตรฐานจึงเปนเสมือนกาวแรกของการเกิดระบบการตรวจ
และประเมินผลมาตรฐานการพยาบาลท้ังในเชิงโครงสราง  เชิงกระบวนการ  และเชิงผลลัพธจึงควร
จะเปนส่ิงท่ีเปนจริง เหมาะสมและสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการ นอกจากนั้นมาตรฐานควร
จะนําไปสูการวัดไดสามารถปฏิบัติใหเกิดความสําเร็จได มีความยืดหยุนและเปนท่ียอมรับ   ไมทํา
ใหผูใชเกิดความคับของใจหรืออึดอัดใจ (สํานักการพยาบาล, 2547) 
 การท่ีผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจไดนั้น พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et 
al, 1985 อางใน เพ็ญจันทร  แสนประสาน, 2542)  กลาววา คุณภาพบริการมีความสําคัญตอ             
ผูใหบริการและผูรับบริการมาก โดยผูรับบริการจะประเมินตามเกณฑกําหนด คุณภาพบริการ ซ่ึง
ประกอบดวยเกณฑตางๆ 10  ดาน ดังนี้ 

1. ความเช่ือม่ันไววางใจ(reliability) หมายถึง  การบรกิารท่ีใหนัน้จะตองมีความถูกตอง
แมนยําและเหมาะสมตั้งแตแรก รวมท้ังตองมีความสมํ่าเสมอ คือ บริการทุกครั้งตองไดผลเชนเดิม  
ทําใหผูใชบริการรูสึกวาผูใหบริการพ่ึงได 

2. ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (responsiveness)        
ผูใหบริการจะตองมีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการสามารถอุทิศเวลาเพ่ือสามารถตอบสนอง
ความตองการตางๆ ของผูมารับบริการไดทันทวงที และตอเนื่อง ปฏิบัติตอผูรับบริการเปนอยางดี 
เชน โรงพยาบาลมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ มีความพรอมท่ีจะรับผูปวยฉุกเฉินตางๆ ได
อยาง  รวดเร็ว สามารถจัดบริการไดตามความตองการของผูปวยไดอยางเหมาะสม มีการส่ือสารท่ีดี
ในการช้ีแจงการบริการทุกๆ ครั้ง เปนตน 

3. สมรรถภาพในการใหบริการ (competence) ผูใหบริการตองมีทักษะและมีความรู
ความสามารถในการบริการ ท้ังดานการส่ือสารและวิชาการ สามารถแสดงใหผูรับบริการประจักษ
และตอบสนองความตองการของผูรับบริการได เชน แพทยมีความเช่ียวชาญ มีความสามารถใน   
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การรักษาโรค  ในขณะท่ีบุคคลอ่ืนๆในทีมสุขภาพตองมีความรู ความสามารถในสาขาของตน และ
สามารถนํามาประยุกตใชรวมกันในการใหบริการเต็มท่ี 

4. การเขาถึงบริการ (access)  ผูรับบริการจะตองเขาถึงบริการท่ีไดงาย และไดรับ    
ความสะดวกในการมาใชบริการ ระเบียบขั้นตอนไมมากมายซับซอนเกินไป บริการนั้นจะตอง
กระจายไปอยางท่ัวถึง เชน การคมนาคมท่ีสะดวก การบริการเปนระเบียบ รวดเร็ว ไมตองรอนาน 
เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูรับบริการ  การบริการเปนไปอยางเสมอภาคกับ             
ผูรับบริการทุกคน เปนตน 

5. ความสุภาพ ออนโยน มีอัธยาศัยไมตร ี(courtesy)  บุคคลท่ีเกี่ยวของกับการใหบรกิาร
จะตองมีความสุภาพ มีความเอาใจใส เห็นอกเห็นใจผูมารับบริการ ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม       
รวมท้ังการมีกิริยามารยาท การแตงกายสุภาพ ใชวาจาท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพดี 

6. การส่ือสาร (communication)  การส่ือสารมีความสําคัญมากตอคุณภาพของบริการ 
นอกจากจะเปนขั้นตอนหนึ่งของกระบวนการการใหบริการแลว  ยังจัดเปนการบริการอีก       
ลักษณะหนึ่ง  ดังนั้นผูใหบริการจึงควรมีการใหขอมูลตางๆ ท่ีเกี่ยวของแกผูรับบริการ การช้ีแจง
ขอบเขตและลักษณะงานบริการ การอธิบายขั้นตอนการบริการ เชน ขอมูลเกี่ยวกับคาใชจายใน     
การรักษาและทางเลือกในการรักษา เปนตน  ซ่ึงตองมีการส่ือสารท่ีชัดเจน เหมาะสมและเขาใจงาย
ตามสภาพของผูรับบริการ  โดยอาจอยูในรูปของการสนทนาหรือการโฆษณาประชาสัมพันธใน   
รูปแบบตางๆ 

7. ความนาเช่ือถือ (credibility)  อันเกิดจากความซ่ือสัตย ความจริงใจ ความสนใจ    
อยางแทจริงของผูใหบริการท่ีมีตอผูรับบริการ ซ่ึงถือเปนสวนสําคัญมากท่ีสุดประการหนึ่งสําหรับ
การใหบริการทางสุขภาพ และสงผลใหมีผูมารับบริการมากขึ้น  อยางไรก็ตาม ความนาเช่ือถือของ   
ผูมารับบริการท่ีมีตอผูใหบริการนั้น อาจเกิดจากปจจัยเสริมอ่ืนๆ เชน ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และ
บุคลากรตางๆ ในทีมสุขภาพท่ีมีความรู ความสามารถในการรักษาพยาบาล 

8. ความปลอดภัยม่ันคง (security)ไดแก ความรูสึกท่ีม่ันใจวาปลอดภัยในชีวิตทรพัยสิน
รวมท้ังช่ือเสียง การปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตราย และขอสงสัยตางๆ เชน การรักษาความลับ
ของผูปวย การรักษาความปลอดภัย เครื่องมือวัสดุอุปกรณมีความปลอดภัย เปนตน 

9. ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ(understanding / knowing the customer) ผูใหบริการ
จะตองมีความเขาใจและรูจักผูรับบริการ เชน พยาบาลสามารถจําช่ือผูรับบริการในแผนกของตนได 
การมีระบบเก็บรักษาขอมูลในอดีตของผูรับบริการ  ซ่ึงสามารถนํากลับมาใชในการรักษาไดอยาง
รวดเร็ว การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูรับบริการ 
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10.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (tangibles)  เนื่องจากคุณภาพของบริการถูก 
ประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริง  บริการท่ีนําเสนอออกมาเปน
รูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นๆ ไดชัดเจนและงายขึ้น การเตรียมวัสดุ
อุปกรณใหพรอมบริการ  การจัดอุปกรณอํานวยความสะดวก  การจัดสถานท่ีใหบริการสะอาด  และ
สวยงาม 

  
2.  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ 
 
  นอกจากการตอบสนองความมุงหวัง และความตองการของผูรับบริการแลวโรงพยาบาล
จะตองวางแผนจัดการ เพ่ือเปนการกําหนดแนวทางใหเจาหนาท่ีผู เกี่ยวของไดปฏิบัติตาม               
วัตถุประสงคของโรงพยาบาล ท่ีมุงใหผูปวยไดรับบริการท่ีดีและไดรับความพึงพอใจ ส่ิงท่ีจะสราง
ความพึงพอใจใหแกผูปวยหรือผูรับบริการนั้น ไดแก (อาทิตย  อุไรรัตน และอดุลยศักดิ์  ตีระจินดา, 
2535) 

1. การไดรับการตอนรับดูแลเอาใจใส และอํานวยความสะดวกจากเจาหนาท่ีของ      
โรงพยาบาลทุกระดับดวยอัธยาศัยไมตรีเปนกันเอง เรียบรอย รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

2. การมีความเช่ือม่ันในความรู ความสามารถ และประสิทธิภาพของแพทยและ
พยาบาลโดยมีความเช่ือม่ันไววางใจในโรงพยาบาล และแพทยวาจะใหการตรวจรักษาในส่ิงท่ี
จําเปนไมเอาเปรียบผูปวย 

3. การไดรับความสะดวกสบาย และจัดบรรยากาศท่ีดีในโรงพยาบาล เพ่ือชดเชย     
ความรูสึกทุกขรอนในความเจ็บปวย เม่ือผูปวยไดรับความสะดวกสบายและอยูในบรรยากาศท่ีด ี   
จะทําใหมีจิตใจเบิกบาน บรรยากาศ และความสะดวกสบายนี้รวมถึงความสะอาดดวย 

4. การคิดคาใชจายท่ีเหมาะสม ไมสูงจนเกินควร โดยทางโรงพยาบาลจะตองพิจารณา 
และดําเนินการดวยความละเอียดรอบคอบ วิเคราะหถึงความจําเปนของผูปวยและเลือกปฏิบัติให
เหมาะสม 
 
3.  องคประกอบของความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ  
  
 สําหรับการจัดบริการสําหรับแผนกผูปวยนอกนั้น จึงจําเปนตองมีองคประกอบดังนี ้  
(วรรณวิไล  จันทราภา และพาณี  สีตกะลิน, 2535) 
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1. การจัดการอาคารสถานท่ีใหเอ้ืออํานวยตอการใหบริการ ไดแก การคํานึงถึงประเภท
ของการบริการท่ีให เชน บรกิารสงเสริมสุขภาพ บรกิารฝากครรภ บรกิารรกัษาพยาบาล ซ่ึงในแตละ
บริการควรมีการจัดอาคารสถานท่ีใหเหมาะสมกับบริการแตละประเภท กําหนดการเขาออก 
สถานท่ีนั่งรอรับบริการใหมีความสะดวกเพียงพอ อากาศถายเทสะดวก เพ่ือใหผูมารับบรกิารมีความ
สะดวกท่ีสุด 

2. การจัดเตรียมอุปกรณ และเครื่องมือเครื่องใชท่ีจําเปนตอการใหบริการ ตองมี     
ความเหมาะสมเพียงพอ  นอกจากนี้ อุปกรณ  และเครื่องมือตางๆ  ตองมีการบํารุงรักษา                      
ทําความสะอาดใหอยูในสภาพพรอมท่ีจะใชตลอดเวลา 

3. การจัดการดานการเตรียมเจาหนาท่ีท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสม  และเพียงพอตอ           
การใหบริการ โดยจะตองกําหนดอัตรากําลังเจาหนาท่ีระดับตางๆ ของแตละหนวยงาน ในแผนก
ผูปวยนอกใหเพียงพอตอปริมาณและคุณภาพของงาน 

4. การจัดการในการกําหนดหนาท่ีรับผิดชอบของเจาหนาท่ีจะตองมีการกําหนดให
เหมาะสมกับงานท่ีมีอยู ท้ังหมดในแผนกผูปวยนอก  ท้ังงานดานการรักษาพยาบาล และงาน
สนับสนุนการรักษาพยาบาลทุกดาน เพ่ือใหงานดําเนินไปอยางเปนระบบ และใหทุกคนรูจักหนาท่ี
ความรับผิดชอบของตน 

5. การจัดการมอบหมายงาน ตองคํานึงถึงลักษณะงาน ปริมาณงาน ความยากงาย      
ของงาน และความเหมาะสมกับความรูความสามารถของเจาหนาท่ีแตละคน 

6. การจัดการระบบการประสานงานอย าง เหมาะสม  โดยในการจัดระบบ                   
การประสานงานจะประกอบดวยการประสานงานระหวางบุคคล เชน แพทยกับพยาบาล พยาบาล
กับเจาหนาท่ีอ่ืนๆ เปนตน โดยจะตองมีการจัดระบบท่ีมีการกําหนดหลักเกณฑและวิธีการไวอยาง
ชัดเจน 

7. การจัดการระบบการควบคุมและกํากับงาน เพ่ือใหบริการไหลเวียนไดสะดวก
รวดเร็วและทันตอเหตุการณ โดยจัดใหผูมารับบริการแตละคนไดรับบริการตามความรุนแรงของ
โรค และอาการอยางเหมาะสมและปลอดภัย 

8. การจัดการระบบการประเมินผลงาน ควรมีการกําหนดกฎเกณฑในการประเมินผล
ท้ังในสวนของผูใหบริการและผูมารับบริการ โดยกระทําอยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้เพ่ือเปนแนวทางใน
การปรับปรุงแกไขระบบบริการของแผนกผูปวยนอก 
  นอกจากนี้องคประกอบท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือองคประกอบของ
คุณภาพบริการทางการแพทย ประกอบดวย  4  องคประกอบ ไดแก (อนุวัฒน  ศุภชุติกุล, 2536) 
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1. การเขาถึงบริการ ไดแก การเขาถึงดานภูมิศาสตร  ดานเศรษฐกิจ  ดานสังคม         
ดานภาษา และการจัดองคกรท่ีใหความสะดวกแกผูปวย เชน ระบบนัดท่ีดี เวลาในการจัดใหบริการ 

2. ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง บริการท่ีไมเกี่ยวกับสัมฤทธ์ิผลดานคลินิก แตชวยให  
ผูปวยมีความพึงพอใจมากขึ้น และยินดีท่ีจะกลับมารับบริการในครั้งตอไป เม่ือมีความจําเปน
ลักษณะดังกลาว ไดแก ความสวยงาม ความสะดวกสบาย ความเปนสวนตัว การใหความรู และ    
การหยอนใจดวยวิธีตางๆ 

3. คุณภาพดานมนุษยสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เพ่ือใหเกิดความ     
เช่ือม่ันและการท่ีท้ังสองฝายจะไดรับขอมูลขาวสารท่ีจําเปนในการใหบริการ ท้ังดานท่ีเปน         
การแสดงความตองการของผูมารับบริการ และดานคําแนะนําท่ีผูมารับบริการไดรับประโยชน ท้ังนี้
โดยอาศัยการใหความเคารพ  การรักษาความลับ  ความสุภาพ การฟง  และการส่ือสารท่ีมี              
ประสิทธิภาพ   การตอบสนองอยางเหมาะสม และการแสดงความเห็นอกเห็นใจ 

4. คุณภาพดานเทคนิคบริการ หมายถึง การใหบริการทางคลินิกสอดคลองกับสภาพ
ของผูปวย เพ่ือใหผูปวยคืนสภาพปกติอยางรวดเร็วและปลอดภัย และการท่ีผูปวยจะสามารถมี    
สวนรวมในการดูแลรักษาตนเองไดถึงระดับหนึ่ง 
  เม่ือพิจารณาแนวคิดของริสเซอร(Risser, 1975) รวมกับแนวคิดของอเดยและ           
แอนเดอรเซน(Aday & Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) องคประกอบของ          
ความพึงพอใจตอบริการในโรงพยาบาลท่ีเหมาะสมสําหรับแนวทางการศึกษาของผูรับบริการแผนก
ผูปวยนอกมีดังนี้ 

1. ความพึงพอใจตอพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของบุคลากรผูใหบริการ ความรู    
ความสามารถ และความเช่ียวชาญในการบริการ เชน เจาหนาท่ียินดีใหการตอนรับ ทักทาย ช้ีแนะ 
ซักถามถึงสาเหตุท่ีทําใหมารับการตรวจรักษา ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติตามแผนการรักษา     
นอกจากนี้ยังรวมถึงการปฏิบัติในการใสใจความตองการใหความชวยเหลือ ใหบริการไดอยาง      
ถูกตอง มีความคลองแคลวนุมนวลและออนโยนของการใหบริการ 

2. ความพึงพอใจตอลักษณะบุคลิกภาพของบุคลากรผูใหบรกิาร เปนบุคลิกลักษณะและ
การแสดงออกทางสังคม รูปรางหนาตา ลักษณะกิริยามารยาท อัธยาศัยไมตรี ความเปนกันเอง     
ความนาเช่ือถือ เชน เจาหนาท่ีหนาตายิ้มแยมแจมใส แตงกายสะอาดเรียบรอย กริยาวาจาสุภาพ        
มีความเปนกันเอง มีความกระตือรือรนเต็มใจบริการ มีอารมณหนักแนนไมออนไหวงาย ซ่ึงจะ     
สงผลตอความพึงพอใจ และกลับมารับบริการในครั้งตอไป 

3. ความพึงพอใจตอสัมพันธภาพในการใหความรูของบุคลากรผูใหบริการ เปน          
สัมพันธภาพท่ีมุงเปล่ียนพฤติกรรมทางสุขภาพของผูปวย เชน การใหขอมูลขาวสารท่ีถูกตองใน
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เรื่องตางๆ  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนในการติดตอกับหนวยงานอ่ืนๆ  การตอบคําถาม           
การอธิบาย การใหความรูขณะรอตรวจ  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับขั้นตอนในการตรวจรักษา        
การไดรับขอมูลเกี่ยวกับความเจ็บปวย การรักษาอาการเจ็บปวย การดูแลตนเอง ตลอดจนการท่ี
บุคลากรใหโอกาสในการซักถามเพ่ือนําไปสูการปรับเปล่ียนพฤติกรรมทางสุขภาพใหดีขึ้น 

4. ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการท่ีแผนกผูปวยนอก เชน      
ความสะดวกสบาย บรรยากาศท่ีดี ซ่ึงจะทําใหจิตใจเบิกบาน   รวมถึงความสะอาดของหองน้ํา    
หองสวม ความสะอาดของสถานท่ี การมีท่ีนั่งรอรับบริการเพียงพอ มีท่ีท้ิงขยะเพียงพอ มีการบริการ
ท่ีสะดวกรวดเร็ว มีการจัดลําดับกอน–หลัง รวมถึงการมีปายหรือเครื่องหมายแสดงหนวยงาน       
ทิศทางชัดเจน 

5. ความพึงพอใจตอสัมพันธภาพท่ีจริงใจของบุคลากรท่ีแผนกผูปวยนอก  เปน           
สัมพันธภาพท่ีแสดงออกถึงความเอาใจใส เปนคุณภาพของการดูแลท่ีผูปวยไดรับ เชน การให   
ความสนใจผูปวย มีความไวตอความรูสึกของผูปวย การรับฟงปญหา และพรอมรับฟงขอเสนอแนะ
จากผูปวย 

6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการท่ีแผนกผูปวยนอก เชน คาใชจายท่ีผูปวย  
จายไปกับการรักษาพยาบาล ซ่ึงเปนคาใชจายท่ีเหมาะสมกับการบริการ และไมแพงเกินไป 
 ในการใหบริการของโรงพยาบาล  โดยเฉพาะการใหบริการในแผนกผูปวยนอก กลาว 
ไดวา ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดเม่ือผูปวยหรือผูเขามารับบริการ ไดรับบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความตองการไดครบถวนตามท่ีคาดหวังไว เชน การไดรับความดูแลเอาใจใสของเจาหนาท่ี ความมี
ประสิทธิภาพของแพทย พยาบาล และเจาหนาท่ี เชน มีประสบการณเช่ียวชาญในวิชาชีพ อุปกรณ
เครื่องมือมีพรอมทันสมัยและสะอาด  มีการประสานงานท่ีดีและเปนระบบ การเอาใจใสและ       
การชวยเหลือดวยความมีน้ําใจผูปวย ความสะดวกสบายและความสะอาดของสถานท่ี  รวมไปถึง  
การใหขอมูลและคําแนะนําตางๆ เปนตน 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวของ พบวา ผลงานศึกษาดานความพึงพอใจมีเปน       
จํานวนมาก ในสวนของการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลตางๆ พบวา มีการศึกษาดังนี ้ 

กมลวรรณ  ปุระสิริ  (2546)  ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม กลุมตัวอยางจํานวน 120 คน ผลการศึกษาพบวา 
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม        
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับมากท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานบุคลากร 
ดานส่ิงแวดลอม และดานกิจกรรมพยาบาล  นอกจากนี้เพชรา  จอมงาม (2543) ศึกษาเวลาท่ีใชและ
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ความพึงพอใจในการรับบริการแผนกผูปวยนอกของผูรับบริการโรงพยาบาลลานนา จังหวัด
เชียงใหม  จํานวน 647 คน ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนก    
ผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับท่ีมากท่ีสุด 3 ดาน 
ไดแก ดานพฤติกรรมเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ดานลักษณะบุคลิกภาพของผูใหบริการ และ                 
ดานสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ  และวิภาวดี  สายนําทาน (2542)  ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จํานวน 400 คน  โรงพยาบาล      
มหาราชนครเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนก          
ผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 5 ดาน ไดแก ดานคาใชจาย
เม่ือใชบริการ ดานพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูรับบริการ ดานลักษณะบุคลิกภาพของ             
ผูรับบริการ ดานสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ ดานสัมพันธภาพท่ีจริงใจของ
ผูรับบริการ สวนดานความสะดวกสบายท่ีไดรับจากบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง 

จากการศึกษาในตางประเทศ  มิชเชล, ลีนนา และไฮด (Mitchell, Leanna & Hyde, 
1999) ศึกษาความพึงพอใจการบริการพยาบาลของผูรับบริการสถานพยาบาลสุขภาพท่ีเมืองไอดาโฮ 
โดยใชการสุมตัวอยาง กลุมตัวอยางจํานวน 200 คน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไววางใจ
ในการใหบริการ   การตอบสนองการใหบริการ และความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ตามลําดับ       
ความสําคัญดานการรับรูการรักษาพยาบาล พบวาผูรับบริการมีการรับรูการรักษาพยาบาลมากท่ีสุด
คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการใหบริการ รองลงมาคือการตอบสนองการใหบริการ              
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ความเปนรูปธรรมของบรกิาร และความเห็นอกเห็นใจผูรบับรกิาร 
ตามลําดับ 

 
4.  มาตรฐานโรงพยาบาล  มาตรฐานบริการผูปวยนอก  และตัวชี้วัดคุณภาพการพยาบาล 
 

ในป  พ .ศ . 2537 สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขและสถาบันวิชาการคุมครอง             
ผูบริโภคดานสุขภาพไดรวมกันดําเนินการ “โครงการพัฒนามาตรฐานโรงพยาบาล” ขึน้ เพ่ือใหไดมา
ซ่ึงมาตรฐานของระบบและกระบวนการท่ีจะใชเปนหลักประกันคุณภาพดานบริการทางการแพทย 
เพ่ือใหโรงพยาบาลท่ีตองการพัฒนาคุณภาพบนพ้ืนฐานของทรัพยากรท่ีมีอยู สามารถใชเปนแนวทาง
ในการประเมินตนเอง และพัฒนาในสวนท่ียังเปนจุดออน ซ่ึงเปนการบริการท่ียึดผูปวยเปน         
ศูนยกลางของกิจกรรมท้ังปวง เนนการทํางานเปนทีมเพ่ือปรับปรุงระบบงานใหตอบสนองปญหา
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และความตองการของผูปวยอยางตอเนื่อง โดยเนนท่ีกระบวนการทํางาน กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ 
และทรัพยากรบุคคล ซ่ึงสามารถพัฒนาใหเปนทรัพยสินท่ีทรงคุณคาของโรงพยาบาล (สถาบันวิจัย
ระบบสาธารณสุข, 2541) และ ในป พ.ศ. 2542  คณะกรรมการสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข ไดให      
ความเห็นชอบกับการจัดตั้งสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลภายใตแผนงานพัฒนา     
กลไกในการสรางองคความรูและใชประโยชนงานวิจัย ซ่ึงมีเปาหมายใหมีการสรางเครือขาย เพ่ือ
สรางความรู และใชความรูในการพัฒนาระบบบริการสุขภาพมีนโยบายท่ีจะใหสถาบันภายใน     
แผนงานนี้มีความคลองตัว และเปนอิสระในการบริหารจัดการ แตยังคงอยูภายใตการตรวจสอบของ
สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขและสถาบันวิชาการคุมครองผูบริโภคดานสุขภาพ   

  สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ไดกําหนดมาตรฐานท่ัวไป (General 
Standard)[Gen] ซ่ึงเปนมาตรฐานท่ีแสดงหลักการสําคัญของการจัดบริการหรือการบริการหนวยงาน 
ครอบคลุมในเรื่องทิศทางการทํางานท่ีชัดเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม ระบบงานหรือกระบวนการ
ทํางานท่ีเหมาะสม ระบบติดตามประเมินคุณภาพซ่ึงเปนพ้ืนฐานสําคัญในการประเมินการจัดบริการ 
ผูปวยในแผนกตางๆ เชน ระบบบริการแผนกผูปวยนอก ในกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ  มีกิจกรรม
ติดตามประเมิน และพัฒนาคุณภาพของหนวยงานหรือบริการ มีการติดตามศึกษาขอมูล และสถิติซ่ึง
เปนเครื่องช้ีวัดผล  การปฏิบัติงานท่ีสําคัญ เพ่ือใหทราบวาหนวยงานสามารถดําเนินการไดอยางมี    
ประสิทธิภาพ โดยใชเครื่องช้ีวัดในเรื่องผลลัพธดานความพึงพอใจ ไดแก ความพึงพอใจของ              
ผูรับบริการในภาพรวม ความพึงพอใจตอพฤติกรรมของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอสถานท่ีและ
ความสะอาดท่ัวไป (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล,2543)   
 มาตรฐานท่ัวไปซ่ึงเปนมาตรฐานท่ีแสดงหลักการสําคัญของการจัดบริการ หรือ          
การบริหารหนวยงาน ครอบคลุมในเรื่องทิศทางการทํางานท่ีชัดเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม        
ระบบงานหรือกระบวนการทํางานท่ีเหมาะสม ระบบติดตามประเมินคุณภาพ ซ่ึงจะเปนตัวสะทอน
การทํางานและนําไปสูกิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง 
 

4.1   มาตรฐานทั่วไป 
 

 สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข (2541)  ไดกําหนดมาตรฐานท่ัวไปมี 9 ขอ ดังตอไปนี ้ 
GEN. 1  พันธะกิจ เปาหมาย และวัตถุประสงค 
GEN. 2  การจัดองคกรและการบริหาร 
GEN. 3  การจัดการทรัพยากรบุคคล 
GEN. 4  การพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
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GEN. 5  นโยบายและวิธีปฏิบัติ 
GEN. 6  ส่ิงแวดลอม อาคารสถานท่ี 
GEN. 7  เครื่องมือ อุปกรณ และส่ิงอํานวยความสะดวก 
GEN. 8  ระบบงาน / กระบวนการใหบริการ (งานคลินกิบริการ) 
GEN. 9  กิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ 

  
 ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดใชมาตรฐานท่ัวไปขอท่ี 9(GEN 9) ในเรื่องของกิจกรรม   
การพัฒนาคุณภาพ  มีกิจกรรมติดตามประเมินและพัฒนาคุณภาพของหนวยงานหรือบริการ โดย
การทํางานเปนทีม และมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
 GEN. 9.1 หนวยบริการหรือหนวยงานทุกหนวยมีกิจกรรมพัฒนาคุณภาพ โดย       
ความรวมมือของผูปฏิบัติงานทุกระดับ ทุกสาขาวิชาชีพ ท้ังภายในหนวยงาน และระหวางหนวยงาน 
 GEN. 9.2 กิจกรรมพัฒนาคุณภาพประกอบดวย 

GEN. 9.2.1 การวิเคราะหความตองการและความคาดหวังของผูปวยและ
ลูกคา หรือบุคคล/หนวยงานท่ีใชบริการ หรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของ   

GEN. 9.2.2 การติดตามศึกษาขอมูลและสถิติซ่ึงเปนเครื่องช้ีวัดผลการ
ปฏิบัติงานท่ีสําคัญ 

GEN. 9.2.3 การเลือกกิจกรรมหรอืกระบวนการดูแลรกัษาและบรกิารท่ีสําคญั
มาประเมินและปรับปรุง  

GEN. 9.2.4 การดําเนินการแกปญหาหรือพัฒนาคุณภาพโดยใชกระบวนการ
ทางวิทยาศาสตร เนนการวิเคราะหและปรับปรุงกระบวนการดูแลรักษาและใหบริการ คนหาสาเหต ุ
(root causes) ท่ีแทจรงิตัดสินใจบนพ้ืนฐานของขอมูลและขอเท็จจรงิ ใชความคดิรเิริ่มสรางสรรคใน
การแสวงหาทางเลือกใหมๆ 

GEN. 9.2.5 การประเมินผลการแกปญหาหรือพัฒนาคุณภาพ  และเผยแพรผล
การประเมินใหผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดทราบ   

GEN. 9.2.6 การติดตามเพ่ือใหเกิดการรักษาระดับคุณภาพและการพัฒนา    
คุณภาพอยางตอเนื่องในระยะยาว 
 GEN. 9.3 มีการนํามาตรฐานแหงวิชาชีพ  และความรู ท่ีมีหลักฐานวิทยาศาสตร
(evidence–based)  เขามารวมเปนพ้ืนฐานสําหรับกิจกรรมคุณภาพ 

GEN. 9.3.1 มีกระบวนการท่ีจะนําความรูท่ีมีหลักฐานทางวิทยาศาสตร มา
เปนพ้ืนฐานในการกําหนดแนวทางการดูแลรักษาผูปวย 

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



 18 

GEN. 9.3.2 มีกิจกรรมทบทวนการดูแลรักษาผูปวยอยางสมํ่าเสมอเพ่ือคนหา
จุดออนสําหรับนําไปปรับปรุง 

สําหรับโรงพยาบาลท่ีศึกษาไดใช GEN. 9  กิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ ในการควบคุม
คุณภาพบริการในทุกแผนกของโรงพยาบาล 
 

4.2  มาตรฐานบริการผูปวยนอก 
 
 กระทรวงสาธารณสุขไดกําหนดมาตรฐานบริการสาธารณสุข  เพ่ือใชคุมครองสิทธิขั้น
พ้ืนฐานของประชาชนใหไดรับบริการสาธารณสุขท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน  จากหนวยงาน               
ผูใหบริการสาธารณสุขในทุกระดับ  เปนมาตรฐานบังคับ  และกระทรวงสาธารณสุขจะปรับปรุง
มาตรฐานบริการสาธารณสุขทุก  3  ป  โดยพิจารณาส่ิงท่ีตองปรับปรุงจากความคิดเห็นของ        
ภาคประชาชน  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานผูใหบริการสาธารณสุข  ตลอดจนผลกระทบ       
อันเนื่องมาจากความกาวหนาทางเทคโนโลย ี และในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดใชมาตรฐานบริการ
สาธารณสุข ป พ.ศ. 2546  ซ่ึงมาตรฐานบริการผูปวยนอกมีเนื้อหาครอบคลุมในเรื่องดังตอไปนี ้ 
(มาตรฐานบริการสาธารณสุข,  2546) 
 1. การจัดสถานท่ีใหบริการท่ีดี 
  1.1 สถานท่ีตาง ๆ สําหรับใหบริการผูปวยนอก  กวางขวางเพียงพอเหมาะสมตอ  
การใหบริการแตมวลชน  สะอาด  โปรง  ไมอับทึบ  มีหองตรวจสะอาด  มิดชิด  เปนสัดสวน  และ  
มีความปลอดภัยท้ังดานรางกายและจิตใจ 
 2. การจัดเตรียมเครื่องมือเครื่องใชท่ีด ี
  2.1 เครื่องมือเครื่องใชสําหรับการตรวจรักษาหรืออุปกรณท่ีใชกับผูรับบริการหรือ
ใหผูรับบริการใชสัมผัส  มีสภาพดี  มีความสะอาดและปลอดภัย 
 3. ผลการตรวจและวินิจฉัยโรค 
  3.1 คําอธิบายผลสรุปของการตรวจและการวินิจฉัยท่ีชัดเจนเปนท่ีเขาใจและ           
รูรายละเอียดของโรคท่ีเปนอยางเพียงพอ  รูลักษณะการดําเนินไปของโรค  รวมท้ังมีความเห็น
ประกอบในแตละทางเลือก 
  3.2 ถาพบอาการของผูรับบริการอยูในขั้นท่ีอาจจะเกิดอันตราย  ผูรับบริการจะ
ไดรับการดูแลชวยเหลือทันที 
 4. การใหความเห็นและคําช้ีแนะของแพทยเกี่ยวกับทางเลือกของการรักษา 
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  4.1 คําอธิบายทางเลือกของการรักษาแตละทางเลือก  มีรายละเอียดเพียงพอตอ     
การตัดสินใจ  เชน  ผลท่ีคาดวาจะเปน  ผลขางเคียง  รวมท้ังมีความเห็นประกอบในแตละทางเลือก 
 5. การวางแผนรักษา  การประเมินคาใชจายและบริการสงตอ 
  5.1 คําอธิบายแผนการรักษาท่ีตัดสินใจเลือกรวมกันแลว  มีรายละเอียดเพียงพอ 
เชน  กระบวนการท่ีจําเปนตองทํา  ผลท่ีมุงหวัง  ผลขางเคียงท่ีอาจจะเกิด  ความรูความเขาใจท่ี       
จําเปนตองใช  รวมท้ังการประมาณการคาใชจาย 
  5.2 ในกรณีท่ีสภาพเจ็บปวยเกินขีดความสามารถท่ีจะใหการรักษา  ผูรับบริการจะ
ไดรบัการสงตอเพ่ือไปรบัการรักษาจากสถานพยาบาลในเครอืขายท่ีมีความสามารถสูงกวาโดยทันที  
พรอมท้ังไดทราบคําช้ีแจงถึงเหตุผลความจําเปน 
 6. การสรางทักษะใหสามารถปฏิบัติในการดูแลสุขภาพท่ีด ี
  6.2 ผูรับบริการรวมท้ังญาติ  ผูใกลชิดไดรับความรู  คําแนะนําพรอมฝกทักษะท่ี    
จําเปนเพ่ือนําไปปฏิบัติตามแผนการรักษา  และเพ่ือการปองกันการแพรกระจายโรค และการเปนซํ้า 
 7. ผลิตภัณฑบริการ 
  7.1 กรณีท่ีมีการสงมอบยาหรือผลิตภัณฑในการบริการแกผูรับบริการ  ยา  หรือ   
ผลิตภัณฑในบริการมีคุณภาพดี  ถูกตองตามแผนการรักษา 
 8. พฤติกรรมบริการท่ีด ี
  8.1 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ  กระตือรือรน  มีกิริยามารยาทท่ีสุภาพ     
นุมนวล  และใหเกียรติผูรับบริการทุกรายดวยความเสมอภาค  มีความเปนธรรม  ตามลําดับ       
กอนหลังหรือตามความจําเปน 
 9. การรอคอย 
  9.1 ในกรณีท่ีมีผูรับบริการรอคิว  ผูรับบริการไดรับการบอกกลาว  คาดการณเวลา
การเขารับบริการอยางคราว ๆ 
 ในการควบคมุคุณภาพโรงพยาบาลในทุกแผนกจําเปนตองมีตัวช้ีวัดคณุภาพ เพ่ือควบคมุ
กํากับผลการปฏิบัติงานและใชในการพัฒนาหนวยงานตอไป 
 

4. 3  ตัวชี้วัดคุณภาพการพยาบาล 
 
 สําหรับตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาล  สํานักการพยาบาล กรมการแพทย กระทรวง        
สาธารณสุข (2547) ไดมีการพัฒนาตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาลพรอมกับปรับปรุงมาตรฐาน         
การพยาบาล โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหโรงพยาบาลไดใชเปนเครื่องมือในการประเมินคุณภาพ
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บริการพยาบาลท่ีอยูในความรับผิดชอบ และนําผลจากการวัดและประเมินนี้ไปใชในการบริหาร    
การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน จึงไดจัดประชุมผูเช่ียวชาญทางการพยาบาล        
ท้ังดานการศึกษาและการบริการพยาบาลจํานวน 30 ทาน เพ่ือทบทวนและคัดเลือกตัวช้ีวัดคุณภาพ
บนพ้ืนฐานของประสบการณทางคลินิกรวมกับการทบทวนงานวิจัยและการรวบรวมขอมูลเบ้ืองตน
ท่ีพบในทางปฏิบัติ  จากผลการศึกษาและกําหนด  คําจํากัดความและตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาลใน
บริบทของคนไทย ซ่ึงประกอบดวย  อัตราการติดเช้ือในโรงพยาบาลในระบบทางเดินปสสาวะ  
อัตราการหกลม ล่ืนลม หรือตกเตียง  อัตราการเกิดความไมสมบูรณของผิวหนังหรือแผลกดทับ     
การดูแลผิวหนัง  ความพึงพอใจของผูปวยตอการสอนของเจาหนาท่ี  ความพึงพอใจของผูปวยตอ       
การจดัการกบัความเจบ็ปวด  ความพึงพอใจของผูปวยตอการพยาบาลท่ีไดรบั  ความพึงพอใจในงาน
ของบุคลากรพยาบาล  อัตราสวนพยาบาลตอบุคลากรพยาบาลอ่ืน  จํานวนช่ัวโมงการพยาบาล  
(วิภาดา  คุณาวิกติกุล และคณะ, 2543) 

ตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาลท่ีไดรับการกล่ันกรองจากผูทรงคุณวุฒิและคัดเลือกใหเปน
ตัวช้ีวัดผลลัพธของบริการพยาบาลในระดับชาติ/นโยบายนี้ ไดมีการศึกษาความเปนไปไดใน       
การเก็บรวบรวมขอมูลในโรงพยาบาลศูนย  โรงพยาบาลท่ัวไป  และโรงพยาบาลชุมชน             
สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข จํานวน 4 แหง และสํานักการพยาบาลจะพัฒนาระบบ          
การรายงาน รวมท้ังการประมวลผลใหเปนสารสนเทศทางการพยาบาลในระดับกระทรวง              
สาธารณสุข เพ่ือใหเปนขอมูลอางอิงถึงระดับคุณภาพการพยาบาลของหนวยงานตางๆ ซ่ึงจะ
สามารถใชเปรียบเทียบเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาคุณถาพของแตละหนวยงานไดนั้นประกอบดวย 
ตัวช้ีวัดคุณภาพการพยาบาล จํานวน 10 ตัวช้ีวัดดังนี้ 

ตัวช้ีวัดท่ี   1 การผสมผสานอัตรากําลัง 
ตัวช้ีวัดท่ี   2 จาํนวนช่ัวโมงการพยาบาลตอวนัผูปวยนอนในโรงพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   3 ความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   4 อัตราการเกดิแผลกดทับในโรงพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   5 อัตราการตดิเช้ือในโรงพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   6 ประสิทธิภาพการเฝาระวังการติดเช้ือในโรงพยาบาล 
ตัวช้ีวัดท่ี   7 อัตราการตดิเช้ือในทางเดนิปสสาวะจากการคาสายสวนปสสาวะ 
ตัวช้ีวัดท่ี   8 อัตราการกลับเขารับการรักษาซํ้าในโรงพยาบาลภายใน 28 วัน โดยไมได

วางแผน 
ตัวช้ีวัดท่ี   9 ระดับความพึงพอใจของผูปวย 
ตัวช้ีวัดท่ี  10 ระยะเวลาวันนอนเฉล่ียของผูปวยในโรงพยาบาล 

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



 21 

 การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาตองการจะศึกษาเฉพาะตัวช้ีวัดท่ี 9  ระดับความพึงพอใจของ        
ผูรับบริการตอการบริการในแผนกผูปวยนอก และเครื่องมือท่ีนํามาใชในการประเมินระดับ        
ความพึงพอใจตอการบริการของผูรับบริการในโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุข                
ใชเครื่องมือประเมินคุณภาพคือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการงานผูปวยนอก        
ของสํานักการพยาบาล กรมการแพทย กระทรวงสาธารณสุข (2547) ซ่ึงพัฒนามาจากเครื่องมือ
ประเมินคุณภาพของ วิภาดา  คุณาวิกติกุล และคณะ(2545) โดยไดผานการหาความเช่ือม่ันแลวและ
สํานักการพยาบาลไดใหคํานิยาม  ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความรูสึกและความ
คิดเห็นของผูรับบริการตอการบริการท่ีไดรับ ประกอบดวย ความพึงพอใจตอการพยาบาลใน
ภาพรวม  ความพึงพอใจตอการไดรบัขอมูลและการสอน  ความพึงพอใจตอความเอาใจใสชวยเหลือ
ของพยาบาล   ความพึงพอใจตอความชวยเหลือบรรเทาอาการรบกวนตางๆ และการดูแลความสุข
สบาย   ความพึงพอใจตอการไดรับโอกาสและการมีสวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล  
และความพึงพอใจตอการไดรับความเคารพในสิทธิ 
 ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก
และใชแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการงานผูปวยนอก  ของสํานักการพยาบาล  
กระทรวงสาธารณสุข (2547)  เพ่ือเปนการติดตามประเมินผล การพัฒนาคุณภาพอยางหนึ่ง             
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ สามารถเปนเครื่องช้ีวัดผลการปฏิบัติงานและเปน      
แนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงระบบงานใหสอดคลองกับความพึงพอใจของผูรับบริการใหมาก    
ท่ีสุด 
 

งานบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย 
 
1.  ลักษณะของโรงพยาบาลสันทราย  (โรงพยาบาลสันทราย, 2544) 
 

โรงพยาบาลสันทรายเปนโรงพยาบาลชุมชนของรัฐในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
ขนาด 30 เตียง  ใหบริการท้ังในดานการสงเสริมสุขภาพ  การปองกันโรค  การดูแลรักษาพยาบาล  
และการฟนฟูสภาพ  โดยจัดบริการรักษาท้ังผูปวยนอกและผูปวยในท่ีแพทยเห็นวาจําเปนตองรับไว
รักษา  ไดมีการจัดวางผังอาคารสถานท่ีคือ จัดใหมีบริเวณท่ีจอดรถและจักรยานยนตไวท่ีดานขาง
ของตึกผูปวยนอก ดานอาคารผูปวยนอกเปนตึกสองช้ัน ช้ันลางเปนการบริการแกผูปวยนอกและ
ญาติ ช้ันบนเปนสวนของธุรการและหองประชุม โรงพยาบาลไดจัดใหหองฉุกเฉินอยูดานหนาตึก
และติดกับทางเดิน มีเปลไวรองรับผูปวยหนัก  ผูปวยฉุกเฉิน จัดใหมีจุดบริการดานหนาและ      
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ประชาสัมพันธไวเปนจุดแรกท่ีอาคารผูปวยนอก เพ่ือเปดโอกาสใหผูมารับบริการไดสอบถาม         
ขั้นตอนการบริการจากเจาหนาท่ี และยื่นบัตรตรวจโรคไดเลย ถาเปนกรณีฉุกเฉินผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการท่ีหองฉุกเฉินไดเลย ในกรณีท่ีตองนอนโรงพยาบาลไดจัดตึกนอนไวคือ       
ช้ันลางเปนตึกผูปวยชาย และช้ันบนเปนตึกผูปวยหญิง และจัดหองพิเศษไวบริการอีก 10 หอง  

 
2.  พันธกิจ  ขอบเขต  เปาหมาย  (โรงพยาบาลสันทราย, 2544) 
 

เนื่องจากโรงพยาบาลสันทรายมีนโยบายใหทุกหนวยงานดําเนินการพัฒนาคุณภาพ       
ดังนั้นแผนกผูปวยนอกจึงไดมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ เพ่ือสนองนโยบายของโรงพยาบาลโดยมี  
การกําหนดพันธะกิจ ขอบเขตการจัดบริการ ภารกิจหลักและภารกิจรอง ตลอดจนวัตถุประสงคของ
หนวยงานไวอยางชัดเจน เพ่ือเปนแนวทางสําหรับบุคลากรในการปฏิบัติงานใหเกิดการบริการท่ีมี
คุณภาพ ดังนี้ (โรงพยาบาลสันทราย, 2544) 

พันธกิจ    
ใหบริการคัดกรองผูปวยอยางมีคุณภาพ และผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ เช่ือมโยง  

การดูแลสุขภาพสูครอบครัวและชุมชน 
ขอบเขตการจัดบริการ 

  ผูมารับบริการทุกคนท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก  
 เปาหมาย 
 ใหบริการคัดกรองผูปวยอยางมีคุณภาพ และผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 
3.  ผูใหบริการและขั้นตอนการใหบริการแผนกผูปวยนอก (โรงพยาบาลสันทราย, 2544) 
 

3.1  ผูใหบริการ 
ทีมเจาหนาท่ีใหบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย ประกอบดวย แพทย 

จํานวน 4 ทาน  พยาบาลวิชาชีพ จํานวน 5 ทาน ผูชวยเหลือคนไข จํานวน 2 ทาน พนักงานเปล 
จํานวน 3 ทาน และพนักงานทําความสะอาด จํานวน 1 ทาน โดยทุกวันมีการจัดเจาหนาท่ีดังกลาว
ขึ้นปฏิบัติงานพรอมครบทีม 

งานบริการผูปวยนอกโรงพยาบาลสันทรายเปนหนวยงานท่ีมีความสําคัญและเปน       
จุดเริ่มตนของการใหบริการแกผู ท่ีมารับบริการ เนนกลยุทธในการพัฒนาใหม  โดยเนนท่ี                
ผูรับบริการเปนศูนยกลาง เปดบริการตลอด 24 ช่ัวโมง โดยจัดใหมีการตรวจในเวลาราชการตั้งแต
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เวลา 08.00 – 16.00 น. ใหบริการดานการรักษาท่ัวไปและ คลินิกพิเศษตามวันท่ีกําหนด  สวนผูปวย
ฉุกเฉินสามารถรับบริการไดท้ังในและนอกเวลาราชการ ซ่ึงนอกเวลาราชการนั้นใหบริการตั้งแต 
16.00 – 08.00 น. ของวันรุงขึ้น ใหบริการดานการรักษาท่ัวไป  แผนกผูปวยนอกประกอบดวย  
หนวยงานท่ีใหบริการหลายหนวยงาน ไดแก งานบริการดานหนาและประชาสัมพันธ  งานทะเบียน
และบัตรงาน  ซักประวัติ งานหองตรวจโรค  งานชันสูตร  และงานเภสัชกรรมชุมชน   

จากมาตรฐานแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลสันทราย ป 2547 ไดกําหนดหนาท่ี        
ท่ีรับผิดชอบดังนี ้(โรงพยาบาลสันทราย, 2547) 

1. งานบริการดานหนาและประชาสัมพันธ  ประกอบดวยพยาบาล 1 ทาน และพนักงาน
เปล 1 ทาน  มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี้ ประชาสัมพันธตอนรับ ตอบขอซักถามและใหขอมูลแก            
ผูมารับบริการ คัดกรองผูมารับบริการ จายบัตรคิวและกรอกขอมูลสําหรับผูท่ีมาตรวจใหมหรือ     
ลืมบัตร ตรวจสอบหลักฐานตางๆ ของผูท่ีมารับบริการ ลงทะเบียนผูปวยนอกและพิมพใบส่ังยา   
แนะนําและออกเลขท่ีภายในกรณีรับผูปวยไวรักษาในโรงพยาบาล และออกเลขท่ีใบสงตอเม่ือมี  
การนําสงผูปวยไปรักษาตอยังโรงพยาบาลอ่ืน 

2.  งานทะเบียนและบัตร ประกอบดวยพยาบาล 1 ทาน และพนักงานหองบัตร 2 ทาน    
มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี้  ทําบัตรใหม  คนบัตรตรวจโรค จัดเก็บบัตรตรวจโรคทุกวัน และ
ลงทะเบียนรหัสโรค 

3.  งานซักประวัติ ประกอบดวยพยาบาล 2 ทาน และพนักงานเปล 1 ทาน  มีหนาท่ี          
รับผิดชอบดังนี ้ ซักประวัติ  ช่ังน้ําหนัก วัดความดันโลหิต วัดอุณหภูมิ–ชีพจร และจํานวนครั้งของ
การหายใจ  และบันทึกขอมูลลงในบัตรตรวจโรคและลงขอมูลลงในคอมพิวเตอร   

4.  งานหนาหองตรวจ ประกอบดวยพยาบาล 1 ทาน และผูชวยเหลือคนไข 1 ทาน          
มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี ้ จัดผูมารับบริการเขาหองตรวจตามลําดับ หรือตามสภาพการเจ็บปวยแลว  
แตกรณี  ใหบริการพยาบาลผูรับบริการกอนและหลังเขารับการตรวจตามความเหมาะสม               
ใหคําแนะนําแกผูรับบริการและญาติ เพ่ือรับการบริการหลังการตรวจ เชน คําแนะนําไปรับยา       
การแนะนําไปตรวจท่ีหองปฏิบัติการ และการแนะนําการปฏิบัติตัว เม่ือกลับไปบานและการมา
ตรวจตามนัด  และชวยแพทยในการตรวจผูรับบริการ 

5.  งานชันสูตร ประกอบดวยเจาหนาท่ี  4  ทาน มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี้  งานโลหิต
วิทยา  งานเคมีคลินิก และงานจุลทรรศนคลินิก 

6.  งานเภสัชกรรมชุมชน ประกอบดวย เภสัชกร 4 ทาน และเจาหนาท่ีเภสัช 3 ทาน        
มีหนาท่ีรับผิดชอบดังนี ้ งานบริการจายยา  งานสนับสนุนสาธารณสุขมูลฐาน  และงานนิเทศงาน 
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3.2  ขัน้ตอนการใหบริการแผนกผูปวยนอก (โรงพยาบาลสันทราย, 2547) 
ลักษณะของงานผูปวยนอก มี 3 ขั้นตอน คือ   
ขั้นตอนที่ 1  กอนการตรวจรักษา  
เม่ือมีผูรับบริการมาตรวจท่ีแผนกผูปวยนอก จุดบริการดานหนาและประชาสัมพันธจะมี

เจาหนาท่ีประจําคือ พยาบาล 1 ทาน  และพนักงานเปล 1 ทาน เพ่ือรับผูปวยและประเมินอาการ    
เบ้ืองตน พรอมกับแยกผูมารับบริการไปตรวจแตแผนก  ผูรับบริการเตรียมเอกสารหลักฐานตางๆ 
เชน บัตรโรงพยาบาล  บัตรประชาชน  บัตรประกันสุขภาพถวนหนา  30 บาท หรือบัตร
ประกันสังคม ยื่นใหเจาหนาท่ีท่ีจุดดานหนา เพ่ือทําการลงทะเบียนตรวจและพิมพใบส่ังยา  ถาเปน               
ผูรับบริการรายใหมไมทราบขั้นตอนของการทําบัตรทางโรงพยาบาลมีเจาหนาท่ีอํานวยความ
สะดวกในการกรอกประวัติ เตรยีมเอกสาร การใชสิทธิตางๆ ใหแกผูใชบริการ หลังจากยื่นหลักฐาน
และรับหมายเลขในการตรวจแลวไดจัดใหมีเกาอ้ีนั่งรอตรวจ เวนชองวางลุกนั่งไดสะดวกตอ          
ผูรับบริการ  ดูแลใหมีอากาศถายเทสะดวก ปราศจากกล่ินรบกวนโดยติดพัดลมเพดาน มีการจัด
ชองทางเดินและทางเข็นรถเข็นนั่งผูปวยกวางเพียงพอ บริเวณพ้ืนสะอาดไมล่ืน มีการติดปายหอง
ชัดเจน มีการเตรียมอุปกรณการใหบริการเพียงพอพรอมท่ีจะใชไดทันที มีประสิทธิภาพ ตัวอาคารมี
ความสะอาด เพ่ือปองกันการแพรกระจายเช้ือโรค ผูใชบรกิารไดรบัการตอนรับ ดูแลจากผูใหบรกิาร
ดวยอัธยาศัยไมตรีท่ีดี ไดรับความสะดวกสบาย ผูใหบริการแตงกายสุภาพและเปนไปตาม
ขอกําหนดของโรงพยาบาล คือพยาบาลแตงกายชุดพยาบาล พนักงานเปลแตงกายสุภาพ เจาหนาท่ี
ของโรงพยาบาลทุกคนตอง  ติดบัตรเพ่ือแสดงตนวาเปนเจาหนาท่ีของโรงพยาบาล  ผูใหบริการตอง
รับฟงปญหาดวยความเห็นอกเห็นใจ มีการสรางสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน ใหคําปรึกษา และคําแนะนํา
ดานการดูแลสุขภาพ ซ่ึงผูใหบริการจะตองมีกริยาสุภาพ มีมารยาทท่ีดี นุมนวล เจาหนาท่ีมีความรู           
มีทักษะและความชํานาญงาน มีความพรอมในการใหบริการ ใหความตอเนื่องในการดูแลและ        
มีความสมํ่าเสมอ ความสามารถในการชวยแกปญหาของผูใชบริการดวย 

ขั้นตอนที่ 2  ขณะตรวจ   
เม่ือผูรับบริการไดรับการซักประวัติ  ตรวจนับสัญญาณชีพตางๆ  แลว ไดจัดให                 

ผูรับบริการไดนั่งรอบริเวณหนาหองตรวจ โดยจัดเกาอ้ีไวใหนั่งคอย และจัดจุดน้ําดื่ม จัดหองตรวจ
โรคไว 4 หอง โดยแตละหองจะมีปายช่ือแพทยติดไว เม่ือผูรับบริการไดรับการเรียกช่ือตามลําดับ                 
ผูรับบริการถือทะเบียนประวัติของตนเองไปตรวจกับแพทยภายในหองตรวจ ซ่ึงภายในหองตรวจ
ไดจัดอุปกรณการแพทยใหพรอมตอการใชงาน เชน หูฟง ไมกดล้ิน ไฟฉาย ถุงมือ เครื่องตรวจหู   
เครื่องตรวจตา เตียงตรวจโรค พรอมเกาอ้ีนั่ง มีการจัดคอมพิวเตอรเพ่ือดูประวัติการรักษาในอดีต            
ในขั้นตอนนี้ผูรับบริการจะไดรับบริการเรียกช่ือไปตรวจกับแพทยตามลําดับของหมายเลขท่ีไดรับ
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และตามการนัดของแพทยเจาของไข ถามีการตรวจทางหองปฏิบัติการ หรือตองไดรับการเอ็กซเรย        
ผูรับบริการจะไดรับคําแนะนําจากเจาหนาท่ีกอน  ในกรณีท่ีผูรับบริการท่ีนอนเปลนอนจะไดรับ    
การตรวจท่ีหองฉุกเฉิน สวนผูใชบริการท่ีนั่งรถเข็นจะมีพนักงานเปลคอยบริการเข็นรถให            
หนาหองตรวจจะเจาหนาท่ีคือ มีพยาบาล 1 ทานและผูชวยเหลือคนไข 1 ทาน เฝาคอยดูแลความ
สะดวกใหผูใชบริการ และเรียกช่ือผูใชบริการเขารับการตรวจรักษา และใหคําแนะนําหลังตรวจ
รักษาเสร็จแลว แจงใหผูใชบริการนําใบส่ังยาไปท่ีหองยา 

ขั้นตอนที่ 3  หลังการตรวจรักษา 
หลังการตรวจรักษาแลว  พยาบาลจะใหคําแนะนําในการปฏิบัติตัวท่ีเหมาะสมกับโรค

และไดจัดตูเอกสารแผนพับการปฏิบัติตนในโรคตางๆ ไวบริการ ถาแพทยนัดผูรับบริการ พยาบาล
จะออกใบนัดใหพรอมคําอธิบาย หลังจากนั้นผูรับบริการนําใบส่ังยาไปท่ีหองยา เพ่ือใหเจาหนาท่ี
หองยาคิดคายาและคาบริการ ถาเปนผูรับบริการท่ีไมไดใชสิทธิบัตรประกันสุขภาพถวนหนาซ่ึงตอง
ชําระเงินเอง เจาหนาท่ีหองยาก็จะสงใหการเงินเรียกเก็บเงิน ระหวางการรอรับยา ไดจัดเกาอ้ีนั่ง
จํานวน 4 แถว ไวบริการการรับยา ไดจัดชองรับยาไว โดยมีเภสัชกรเปนผูจายยา มีการอธิบาย
วิธีการใชยาอยางละเอียด  ในกรณีท่ีมีปญหาดานการใชยาสามารถติดตอขอรับคําปรึกษาจาก    
เภสัชกรได 

ในกรณีท่ีเปนผูปวยคลินิกเฉพาะโรค ผูรับบริการจะไดรับคูมือเกี่ยวกับโรคดานความรู       
การดูแลตนเอง การปองกันอาการแทรกซอน การบันทึกอาการสําคัญ ผลการตรวจวินิจฉัยจาก     
หองปฏิบัติการ จํานวนยาท่ีไดรับ การนัดครั้งตอไป เพ่ือใหผูรับบริการสามารถนําไปอานท่ีบานและ
นําไปปฏิบัติดวยตนเองได 

ในแผนกผูปวยนอกนี้ประกอบไปดวยขั้นตอนในการมารับบริการคือ ขั้นตอน          
กอนตรวจ ขณะตรวจ และหลังตรวจ  ผูใชบริการท่ัวไปจะรับบริการไปตามลําดับขั้นตอนดังกลาว  
แตกรณีผูรับบริการท่ีมีอาการเปล่ียนแปลงหรือฉุกเฉิน จะไดรับการบริการกอนตามความเหมาะสม 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก            
โรงพยาบาลสันทราย  อําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงความพึงพอใจตอการบริการ      
ประกอบดวย ความพึงพอใจตอการพยาบาลในภาพรวม  ความพึงพอใจตอการไดรับขอมูลและ   
การสอน  ความพึงพอใจตอความเอาใจใสชวยเหลือของพยาบาล  ความพึงพอใจตอความชวยเหลือ
บรรเทาอาการรบกวนตางๆ และการดูแลความสุขสบาย  ความพึงพอใจตอการไดรับโอกาสและ  
การมีสวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล  และความพึงพอใจตอการไดรับความเคารพ        
ในสิทธิ  โดยใชเกณฑการวัดระดับความพึงพอใจของผูปวยนอกท่ีกําหนดโดยสํานักการพยาบาล  
เครื่ อง มือ ท่ีใช เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของผู รับบริก ารงานผูป วยนอก  ของ                     
สํานักการพยาบาล  กระทรวงสาธารณสุข (2547)  
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