
บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศกึษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก      
โรงพยาบาลสันปาตอง   ผูศึกษาไดศึกษาเอกสาร  ตํ ารา  และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ เพือ่เปนแนวทางใน
การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง   
โดยเสนอเนื้อหาครอบคลุมหัวขอความพึงพอใจในบริการ มาตรฐานโรงพยาบาล และงานผูปวย
นอก ตามลํ าดับดังนี้

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ

  ความพงึพอใจ หมายถึง  ส่ิงใดก็ตามที่เราสามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง  
โดยความตึงเครียดนี้ เปนผลมาจากความตองการของมนุษย เมื่อมนุษยมีความตองการมากจะเกิด  
ขอเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการนั้น ความตึงเครียดก็จะลดลงหรือหมดไป         
ท ําใหเกิดความพึงพอใจ (Morse, 1955)

ความพงึพอใจ ในพจนานุกรมดานจิตวิทยา ไดใหคํ าจํ ากัดความเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
แงของการประเมินบริการพยาบาลของโรงพยาบาลวา เปนความรูสึกของผูมารับบริการตอสถาน
บริการ  ตามประสบการณ ที่ได  รับจากการไปติดต อขอรับบริการจากสถานบริการนั้นๆ                      
(J.P.Chaplin,1968) รวมกับผลของการดูแลที่เปนไปตามความคาดหวังสอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการ  (Risser, 1975)

ความพงึพอใจในบริการ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใชบริการและ
ประสบการณที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวัง (Aday & Anderson, 1975) ระดับความรูสึกที่ดีของ
บุคคล โดยไดรับบริการที่เปนประสบการณตรงและประกอบกับความคาดหวังที่ผูปวยคาดหวังไว   
(Tibury & Fisk, 1989)
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ปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ปจจยัทีม่ผีลตอความพึงพอใจในบริการสามารถรวบรวมได 2 ปจจัย  คือ ปจจัยสวนบุคคล
และปจจัยดานบริการ

ปจจัยสวนบุคคล

ปจจัยสวนบุคคล  จากการศึกษาของดอรด  (Dodge, 1969) พบวา ผูปวยทั่วไปตองการ
ขอมูล  และการบรกิารที่แตกตางกันตามลักษณะสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ สถานภาพสมรส
อาชพี   ระดับการศึกษา  และรายไดของครอบครัว

เพศ  อาจจะยงัไมชัดเจนวามีผลตอความพึงพอใจหรือไม  เนื่องจากหลายการศึกษาพบวา  
เพศไมมีผลตอความพึงพอใจในบริการของผูปวย (ปรียา ครามะคํ า, 2538; วรีวรรณ ถีถะแกว, 2540)  
แตจากการศึกษาของสมศักดิ์ งามเอกเอื้อ (2540) พบวา เพศมีผลตอความพึงพอใจในบริการ    
เพราะฉะนั้นอาจยังสรุปไมไดวา เพศมผีลหรือไมตอความพึงพอใจ เพราะยังมีผลการศึกษาที่ขัดแยง
กันอยู

อายุ  อายเุปนตัวกํ าหนดวัยและประสบการณของมนุษย ที่มีผลกระทบตอสภาพจิตใจและ
อารมณ ซ่ึงจะทํ าใหบุคคลแตละคนมีความคาดหวังในการรับบริการและมีความพึงพอใจในบริการ
ทีแ่ตกตางกนั  จากการศึกษาที่ผานมาพบวา ผูปวยที่มีอายุมากจะมีความพึงพอใจในบริการมากกวา
ผูปวยที่มีอายุนอย (จาริณี  ภูมิเวียงศรี, พงษจันทร  สีตบุตร, ดวงจันทร  อันอาจ, พรสวรรค        
ครุธทะยาน และระรื่น  แสนโครต, 2543; วนิดา  ออประเสริฐศักดิ์, พรรณี  เมนะเสวต, อรุณี         
เกตกราย และจุฬารักษ  กวีวิวิธชัย, 2538) ซ่ึงแตกตางจากหลายการศึกษาที่พบวา   อายุไมมีผลตอ
ความพึงพอใจในบริการ (ศิริพร  พงษระวีวงศา, 2541; วีรวรรณ  ถีถะแกว, 2540; บุปผา                
คํ าเลิศลักษณ, 2539; ปรียา  ครามะคํ า, 2538) เพราะฉะนั้นอาจจะยังสรุปไมไดวา  อายุมีผลหรือไมมี
ผลตอความพึงพอใจเพราะยังมีการศึกษาที่ขัดแยงกันอยู

สถานภาพสมรส เปนปจจัยหนึ่งที่อาจมีผลตอความพึงพอใจ ในบริการของผูปวย   จากการ
ศึกษาของปรียา  ครามะคํ า (2538)   พบวาสถานภาพสมรสไมมีผลตอความพึงพอใจในบริการของ
ผูปวย เพราะฉะนั้นอาจจะยังสรุปไมไดวา  สถานภาพสมรสมีผลหรือไมมีผลตอความพึงพอใจใน
บรกิารของผูปวย  เพราะยังไมมีขอสรุปที่ชัดเจน

อาชีพ อาจยังไมชัดเจนวามีผลตอความพึงพอใจหรือไม จากการศึกษาของวีรวรรณ            
ถีถะแกว (2540) พบวา  ผูปวยที่ประกอบอาชีพมีความพึงพอใจในบริการมากกวาผูที่ไมมีอาชีพ  
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สวนการศึกษาของ ปรียา  ครามะคํ า  (2538) พบวา อาชีพที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจใน
บรกิาร เพราะฉะนั้นจึงสรุปไมไดวา อาชีพมีผลตอความพึงพอใจเพราะยังมีการศึกษาที่ขัดแยงกันอยู

ระดับการศึกษา การศึกษาเปนลักษณะของแตละคนที่ช วยใหมีการพัฒนาความรู          
ความสามารถและมีความคิดอยางมีเหตุผล สามารถเรียนรูและเขาใจสิ่งตางๆ ไดดีขึ้น ผูที่มีระดับ
การศกึษาสูง  มักแสวงหาความรูในเรื่องโรคตางๆ และการรักษา  จึงมีความคาดหวังในการบริการ
สูงกวาผูที่มีระดับการศึกษาตํ่ า ผูที่มีระดับการศึกษาตํ่ าสวนมากจะมีความพึงพอใจตอบริการ         
มากกวาผูที่มีระดับการศึกษาสูง

รายไดของครอบครัว  อาจจะยังไมชัดเจนวามีผลตอความพึงพอใจหรือไม การมีรายไดสูง
ไมไดบงบอกถึงการมีคุณภาพชีวิตที่ดี แตการมีรายไดตํ่ าสะทอนถึงการมีคุณภาพชีวิตที่ไมดีได         
ผูที่มีรายไดสูง มักมีความคาดหวังในการบริการสูงกวาผูที่มีรายไดตํ่ า จากการศึกษาของปรียา     
ครามะคํ า (2538) พบวารายไดไมมีผลตอความพึงพอใจในบริการของผูปวย  เพราะฉะนั้นจึงยังสรุป
ไมไดวารายไดของครอบครัวมีผลหรือไมมีผลตอความพึงพอใจ

ปจจัยดานลักษณะบริการ

ปจจัยดานลักษณะบริการ หมายถึง บริการที่โรงพยาบาลไดจัดบริการใหอยางมีคุณภาพ 
และตอบสนองตอความตองการและความคาดหวัง หรือบริการที่เกินกวาความตองการและ        
ความคาดหวัง  วิภาวดี สายทํ าทาน (2542) ไดศึกษาความพึงพอใจของผรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม  และเพชรา  จอมงาม (2543)  ไดศึกษาเวลาที่
ใชและความพึงพอใจในการรับบริการแผนกผูปวยนอกของผูรับบริการ โรงพยาบาลลานนา         
งานวจิยัทัง้สอง เปนการสํ ารวจความพึงพอใจในบริการเหมือนกัน ใน 6 ดาน คือ ดานพฤติกรรมเชิง
วิชาชีพของผูใหบริการ ดานคุณลักษณะบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานสัมพันธภาพของผูให
บรกิาร ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ และดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ซ่ึงพบวาผูปวยมี ความ
พึงพอใจระดับมากตอบริการที่ไดรับในทุกดาน การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยในโรงพยาบาล
มหาวทิยาลยัตุรกี   พบวา  ผูปวยมีความพึงพอใจในบริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 
ความนาเชื่อถือของการบริการ การตอบสนองในการใหบริการ การสรางความมั่นใจแกผูปวย และ
ความเห็นอกเห็นใจตอผูปวยของผูใหบริการ (Uzun, 2001) การจัดบริการที่ทํ าใหผูปวยพึงพอใจตอง
เปนลักษณะบริการที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของผูปวย ซ่ึงแตละโรงพยาบาล
จะมีลักษณะบริการที่แตกตางกันและผูปวยก็มีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกันขึ้นอยูกับลักษณะ
คุณภาพของบริการที่จัดบริการใหแกผูปวย จากการศึกษาการพัฒนาคุณภาพบริการดานการรักษา
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พยาบาล ของสถานีอนามัยเพื่อความพึงพอใจของผูใชบริการจังหวัดหนองบัวลํ าภู พบวา คุณภาพ
บรกิารดานการรักษาพยาบาลสูงกวากอนการพัฒนาคุณภาพ นอกจากนี้ยังพบวา คุณภาพบริการดาน
การรักษาพยาบาลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (อนงค พูลเพิ่ม,       
ฉนัทนา สุปญญา และทองพูล  แกวภา, 2543) ดังนั้นจะเห็นไดวาลักษณะการจัดบริการ และคุณภาพ
ของบริการเปนปจจัยที่มีผลตอ   ความพึงพอใจในบริการของผูรับบริการ

การประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล   9  ดาน

เครื่องมือที่ใชวัดคุณภาพบริการใน  9  ดานนี้เปนเครื่องมือที่ดัดแปลงมาจากเครื่องชี้วัด คุณ
ภาพโรงพยาบาลตามการประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA เปนลักษณะที่ใชประเมิน
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ตามเครื่องชี้วัดคุณภาพโรงพยาบาล แลวนํ ามาประยุกตให       
สอดคลองกับมาตรฐานโรงพยาบาลที่สามารถวัดได ในการศึกษาครั้งนี้ โดยครอบคลุมทั้ง 9 ดานคือ

1. อาคารสถานที่ ที่ใหบริการ หมายถึง ส่ิงแวดลอม  อาคารสถานที่สะอาด เชน มีความเปน
ระเบยีบ  สวยงาม และปลอดภัย  มีที่นั่งรอตรวจเพียงพอ  มีนํ้ าดื่มใหบริการ  มีหองนํ้ าสะอาด เพียง
พอกับจํ านวนผูรับบริการ  มีปายบอก  อานงาย  ชัดเจน

2. บุคลากรที่ใหบริการ   หมายถึง  เจาหนาที่ที่ใหบริการ  เชน มบีคุลิกภาพดี  แตงตัว
สะอาด  เรียบรอย  กิริยาวาจาดี  ยิ้มแยมแจมใส ใหความเปนกันเองแกผูรับบริการ

3. เครื่องมือและอุปกรณ  หมายถึง  เครื่องมือ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ เชน  ปรอทวัด
ไข  เครื่องวัดความดันโลหิต อุปกรณตรวจพิเศษอื่นๆ มีความสะอาด ไดมาตรฐาน พรอมใช      
เพยีงพอ  และปลอดภัยในการใชกับผูรับบริการ

4. ขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง การที่ผูปวยสามารถเขาถึงบริการที่จํ าเปนไดตามขอบงชี้
และในเวลาที่สมควร  มีขั้นตอนการรับบรกิารที่งาย   สะดวกรวดเร็ว  ไมซับซอน

5. ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ   หมายถึง  ระยะเวลาที่ใชในขั้นตอนตางๆ ของการมา
รับบริการในการตรวจรักษา

6. การตอบสนองในการใหบริการ หมายถึง ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจที่จะสนอง
ตอปญหาของผูรับบริการ เชน การใหบริการที่รวดเร็ว การที่ผูปวยไดรับบริการอยางตอเนื่อง  ใสใจ
ในปญหาและมีการประสานงานที่ดี

7. ความเชื่อมั่นในบริการ   หมายถึง  ผูรับบริการมีความมั่นใจในบริการที่ไดรับ ทั้งจาก  
การทีเ่จาหนาที่มีความรูความสามารถ  และชํ านาญงาน  เชน การมีแพทยเฉพาะทาง  การมีแพทย
แผนไทย  เปนตน
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8. ความปลอดภัยในบริการ  หมายถึง   ความปลอดภัยของการใหบริการ ทั้งขั้นตอนที่ได
รับบริการ ความปลอดภัยของอาคารสถานที่และการใหบริการจากการตรวจรักษาของเจาหนาที่ที่
เกี่ยวของ

9. การใหขอมูลทางสุขภาพ หมายถึง การใหขอมูลเกี่ยวกับการมาตรวจรักษารวมทั้งการ
รักษาความลับและพิทักษสิทธิของผูใชบริการดวย เชน การใหขอมูลเกี่ยวกับการเจ็บปวย การ
ปฏิบัติตัวที่ถูกตอง  หรืออาการที่ตองเฝาระวังหากพบอาการดังกลาว ตองรีบมาพบแพทยทันที

มาตรฐานโรงพยาบาล

ฉบบัปกาญจนาภิเษก    ประกอบดวย  6 หมวด   20  บท
หมวดที่  1  ความมุงมั่นในการพัฒนาคุณภาพ
บทท่ี 1   การนํ าองคกร
 ผูนํ าสามารถชักนํ าใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในองคกรไดอยางมีทิศทาง ใหมีวัฒนธรรมคุณภาพ
ซ่ึงเนนผูปวยเปนศูนยกลาง (ลดความเสี่ยง, ตอบสนองปญหา, และความตองการ, ดูแลแบบ
องครวม, พิทักษสิทธิและศักดิ์ศรี)   มีการประเมินและทบทวนเพื่อการพัฒนาอยางตอเนื่อง

 สมาชกิในองคกรมีความมั่นใจในการพัฒนาคุณภาพ สามารถดํ าเนินการพัฒนาไดโดยไมติดขัด
ปญหาสํ าคัญไดรับการแกไขโดยผูนํ าระดับสูง

 มกีารสรางวัฒนธรรมคุณธรรมบนรากฐานของจุดแข็งเดิมไมแยกสวน  มีความยั่งยืน เปดรับ
แนวคิดและทิศทางการพัฒนาใหมๆ

 สมาชิกในหนวยงานเขาใจบทบาทความรับผิดชอบมีระบบการสื่อสาร/แกปญหา/ประสานงาน
ทีด่ ีเอือ้ตอการปฏิบัติหนาที่ตามเปาหมายของหนวยงานไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ

 หวัหนางาน  สามารถกระตุนใหสมาชิกในหนวยงานมีความตื่นตัวในการพัฒนามีผลลัพธของ
การพัฒนาอยางตอเนื่องสอดคลองกับทิศทางขององคกร

บทท่ี  2   ทิศทางนโยบาย
 มทีศิทางนโยบาย  ซ่ึงเหมาะสมและเปนที่ยอมรับเพื่อใชเปนแนวทางในการดํ าเนินงาน
 มกีารแปรเปาหมายไปสูการปฏิบัติอยางไดผล
 มคีวามกาวหนาของการพัฒนาตามเปาหมายที่กํ าหนดไว

หมวดที่  2  ทรัพยากรและการจัดการทรัพยากร
บทท่ี  3  การบริหารทรัพยากรและประสานบริการ
 หนวยงานตางๆ  มีคน เครื่องมือ  อุปกรณ  สถานที่  ขอมูลขาวสาร เพียงพอสํ าหรับปฏิบัติงาน
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 มคีวามสมเหตุสมผล   และความคุมคาในการลงทุนดานทรัพยากร
 การปรบัปรุงขนาดของบริการเปนไปตามความจํ าเปน  ผูปวยไดรับบริการจากหนวยงานที่
เกี่ยวของอยางราบรื่น

บทท่ี  4  การบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล
 โรงพยาบาลมีกํ าลังคนเพียงพอที่จะปฏิบัติหนาที่ไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ
 โรงพยาบาลมีกํ าลังคนที่มีความรูความสามารถเหมาะสม  มีการพัฒนาศักยภาพอยางตอเนื่อง
ในดานความรูทางเทคนิคการบริการ  การพัฒนาคุณภาพ

 เจาหนาที่มีขวัญกํ าลังใจในการปฏิบัติงาน อุทิศทุมเทตนใหกับองคกร
บทท่ี  5  การบริหารสิ่งแวดลอมและความปลอดภัย
 โรงพยาบาลมีโครงสรางกายภาพ  และส่ิงแวดลอมที่เปนหลักประกันวาผูปวยจะไดรับการดูแล
รักษาอยางไดผล  มีประสิทธิภาพปลอดภัย  สะดวกสบาย  และเปนที่พึงพอใจ

 ระบบสาธารณูปโภคใชการไดตลอดเวลา   โดยไมมีความเสี่ยง
 มีระบบสื่อสารที่มีประสิทธิภาพทั้งในชวงเวลาทํ าการปกติ นอกเวลาทํ าการปกติและภาวะ       
ฉุกเฉิน

 นํ ้าเสยีทีผ่านการบํ าบัดแลวมีคุณภาพไมนอยกวาที่กฎหมายกํ าหนดไมสรางมลภาวะแก
ส่ิงแวดลอม

 ขยะไดรับการก ําจัดอยางเหมาะสมไมกอใหเกิดความนารังเกียจ  และเปนแหลงแพรกระจายเชื้อ
 มหีลักประกนัวาผูรับบริการและเจาหนาที่จะมีความปลอดภัยจากอัคคีภัยและหากมีเหตุการณ
เกดิขึ้น  สามารถดํ าเนินการไดอยางเหมาะสม

 อุบตัเิหต/ุอุบัติการณ/ขอขัดของ ความเสียหายแกทรัพยสินและบุคคล  อยูในระดับตํ่ าที่สุด
 มีหลักประกันวาผูปฏิบัติงานอยูในสภาพการทํ างานที่ปลอดภัย มีความเสี่ยงตอการเจ็บปวย  
จากการประกอบอาชีพนอยที่สุด

บทท่ี  6  เครื่องมือและการจัดการเกี่ยวกับเครื่องมือ
 โรงพยาบาลมีเครื่องมือ  อุปกรณและสิ่งอํ านวยความสะดวกที่ไดมาตรฐานเพียงพอเพื่อให
บรกิารผูปวยไดอยางปลอดภัยมีคุณภาพและประสิทธิภาพ

 เครือ่งมือมีอายุใชงานเหมาะสม  ไมเสื่อมชํ ารุดกอนเวลาอันควร  ไมมีอันตรายปญหาขอติดขัด
ระหวางการใชงาน  คาใชจายในการบํ ารุงรักษา/ซอมแซมอยูในระดับที่เหมาะสม

บทท่ี  7    ระบบสารสนเทศโรงพยาบาล
 ระบบสารสนเทศ สามารถตอบสนองความตองการในดานการดูแลผูปวย  การพัฒนาคุณภาพ
การบรหิาร มีหลักประกันในเรื่องการรักษาความปลอดภัยและความลับของขอมูล
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 ผูใชไดรับขอมูลและสารสนเทศที่ถูกตองใชงายตรงความตองการ ทันเวลา มีการนํ าขอมูล
ขาวสารมาใชในการพัฒนาคุณภาพ

 มรีะบบเก็บรักษาเวชระเบียนผูปวยที่มีประสิทธิภาพ  สามารถคนหาไดรวดเร็ว  ไมสูญหาย
 มกีารน ําความรูจากขอมูลวิชาการและการปฏิบัติงานมาสรุปเปนบทเรียน   เพื่อการเรียนรู
อยางตอเนื่องในองคกร

หมวดที่  3 กระบวนการคุณภาพ
บทท่ี  8   กระบวนการคุณภาพทั่วไป
 มคีูมอื/แนวทางปฏิบัติงานที่เพียงพอและเหมาะสมเพื่อใหบริการไดอยางปลอดภัย และมี
คณุภาพ   เจาหนาที่ปฏิบัติตามคูมือ/แนวทางที่กํ าหนดไว

 ตรวจจบัและแกไขปญหาไดรวดเร็วควบคุมความสูญเสียได  โอกาสเกิดซํ้ าอยู ในระดับตํ่ า
ความเสีย่งอยูในระดับตํ่ า  ความสูญเสีย/ความเสียหายอยูในระดับตํ่ า

 เครือ่งชี้วัดสอดคลองและครอบคลุมประเด็นสํ าคัญในเปาหมายของโรงพยาบาลและหนวยงาน
มกีารใชเครื่องชี้วัดเพื่อคนหาโอกาสพัฒนา  และเฝาระวังการเปลี่ยนแปลง

 มวีฒันาการของการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสอดคลองกับเปาหมาย
หลักของหนวยงานผลลัพธสํ าคัญดีขึ้นอยางตอเนื่อง

บทท่ี  9   กระบวนการคุณภาพดานคลินิกบริการ
 มกีจิกรรมคุณภาพดานคลินิก  ครอบคลุมโรค  และหัตถการที่สํ าคัญบนพื้นฐานขอมูลวิชาการ
มกีารเปลีย่นแปลงระดับคุณภาพดานคลินิกบริการ  ที่เห็นไดชัดเจน  ผูเกี่ยวของมีเจตคติที่ดีตอ
การรวมทํ ากิจกรรม

บทท่ี  10  การปองกันและควบคุมการติดเชื้อในโรงพยาบาล
 อุบตักิารณ  และอัตราการติดเชื้อที่เปนเปาหมายมีระดับลดลงอยางตอเนื่อง
 มทีศิทางการดํ าเนินการที่สอดคลองกันทั้งองคกร  มีการปฏิบัติตามความรู  ที่เหมาะสมทันสมัย
เพือ่การปองกัน  และควบคุมการติดเชื้อในโรงพยาบาล

หมวดที่  4 การรักษามาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ
บทท่ี  11   องคกรแพทย
 มีการจัดระบบเพื่อใหแพทยควบคุมดูแลการรักษามาตรฐาน และจริยธรรมวิชาชีพ ภายใน         
วชิาชพีเดยีวกัน  และสงเสริมใหแพทยมีบทบาทสํ าคัญในการพัฒนาคุณภาพทางคลินิกบริการ
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บทท่ี  12  การบริหารการพยาบาล
 มีการจัดระบบเพื่อใหพยาบาลควบคุมดูแลการรักษามาตรฐาน และจริยธรรมวิชาชีพภายใน    
วชิาชพีเดยีวกัน  และสงเสริมใหพยาบาลมีบทบาทสํ าคัญ  ในการประสานและพัฒนาคุณภาพ
ทางคลินิกบริการ

หมวดที่  5 สิทธิผูปวยและจริยธรรมองคกร
บทท่ี  13  สิทธิผูปวย
 มกีารใหบริการดวยความตระหนักในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูปวย

บทท่ี  14  จริยธรรมองคกร
 เจาหนาที่และผูปวยไดรับการปกปองจากการปฏิบัติที่ไมเหมาะสม โดยโรงพยาบาลมีระบบงาน
ทีรั่ดกุมและเหมาะสม

หมวดที่  6    การดูแลรักษาผูปวย
บทท่ี  15  การทํ างานเปนทีมในการดูแลผูปวย
 ผูปวยที่ซับซอนซึ่งตองการการดูแลจากหลายวิชาชีพ/หนวยงาน ไดรับการดูแลอยางราบรื่น  
ไมเกิดขอติดขัด/ลาชา/ละเลย

 มกีารปรับปรุงการดูแลผูปวยโดยทีมสหวิชาชีพ  โดยเลือกประเด็นปญหาสํ าคัญที่รับผิดชอบมา
พัฒนา

 มกีารก ําหนดทิศทางและโอกาสพัฒนาในภาพรวม  มีการติดตามความกาวหนาและกระตุนให
เกดิการพัฒนาอยางตอเนื่อง

บทท่ี  16   การเตรียมความพรอมสํ าหรับผูปวยและครอบครัว
 ผูปวยไดรับการเตรียมความพรอมเพื่อใหไดรับการดูแลอยางเหมาะสมทันทวงทีมีโอกาสให
และรับขอมลูที่จํ าเปนอยางครบถวนทํ าใหเกิดความเขาใจ และใหความรวมมือในการดูแลรักษา
ผูปวยไดรับการตรวจรักษาตรงตามตัวบุคคล

บทท่ี 17  การประเมินและวางแผนดูแลรักษา
 ผูปวยแตละรายไดรับการประเมินปญหา  และความตองการตาง ๆ อยางครบถวน
 ผลการตรวจทางหองปฏิบัติการพยาธิวิทยา  รังสีวิทยา   มีความนาเชื่อถือ  มีการใชผลการตรวจ  
เพื่อการวางแผนหรือปรับแผนการรักษา ความเสี่ยงตอผูปวยและผูปฏิบัติงานอยูในระดับตํ่ า     
ที่สุด

 แผนการดูแลผูปวยครอบคลุมปญหาสํ าคัญครบถวน ปองกันความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นทํ าใหเกิด
การประสานงานที่ดี
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บทท่ี  18   กระบวนการใหบริการ/ดูแลผูปวย
 ผู ปวยไดรับการดูแลอยางปลอดภัยมีคุณภาพเปนไปตามมาตรฐานวิชาชีพ โดยบุคคลที่     
เหมาะสม และมีการประเมินการเปลี่ยนแปลงเปนระยะ โดยเฉพาะอยางยิ่งในผูปวยที่มี     
ความเสีย่งสูง  เชนผูปวยฉุกเฉิน การชวยฟนคืนชีพ การใชเลือด  การดูแลผูปวยไมรูสึกตัว  และ
ตองใชเครื่องชวยพยุงชีพ โรคติดตอรายแรง ภาวะภูมิคุ มกันบกพรอง การฟอกเลือด               
การผูกยึด  ผูสูงอายุ ที่ชวยตัวเองไมได  เด็กเล็ก  การใช  Moderate & Deep Sedation  การผาตัด
และระงับความรูสึก

บทท่ี  19   การบันทึกขอมูลผูปวย
 มบีนัทกึขอมูลผูปวยที่สมบูรณเพียงพอสํ าหรับการดูแลผูปวยอยางตอเนื่อง  การใชประโยชนใน
การทบทวนเพื่อปรับปรุงคุณภาพ

บทท่ี  20  การเตรียมจํ าหนายและการดูแลตอเนื่อง
 ผูปวย /ครอบครัวมีความพรอมที่จะดูแลตนเองและจัดการกับปญหาที่จะเกิดขึ้นเมื่อกลับไปบาน
 ผูปวยไดรับการดูแลอยางตอเนื่องโดยหนวยบริการที่เหมาะสม  และมีการสื่อสารที่ดีระหวาง       
ผูใหบรกิาร  เพื่อเปนหลักประกันวาผูปวยจะฟนฟูสภาพปกติโดยไมมีภาวะแทรกซอน

งานบริการผูปวยนอก

มาตรฐานงานบริการผูปวยนอก  (จากคูมือมาตรฐาน งานผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง)
โรงพยาบาลสันปาตองใหบริการครอบคลุมตั้งแตดานการสงเสริมสุขภาพ การปองกันโรค  

การรกัษา  และการฟนฟูสภาพ   โดยจัดใหมีบริการทั้งผูปวยนอกและผูปวยใน งานผูปวยนอกเปน
หนวยงานที่มีสํ าคัญ เพราะเปนจุดเริ่มตนของการใหบริการของโรงพยาบาล ซ่ึงจะประกอบดวย  
หนวยงานที่ใหบริการแกผูรับบริการหลายหนวยงาน  ไดแก  หองบัตรทะเบียน  หองตรวจโรค  งาน
เภสชักรรมชุมชน  งานทันตสาธารณสุข   งานการตรวจทางหองปฏิบัติการเปนตน
ขัน้ตอนในการใหบริการผูปวยนอก มี  3  ขัน้ตอนดังนี้

ขั้นตอนที่ 1  กอนการตรวจรักษา
1. เมื่อผูรับบริการมาถึงโรงพยาบาล  พนักงานเปลออกไปตอนรับผูรับบริการ และ        

สอบถามเหตุผลของการมาโรงพยาบาล  รับผูปวยตามสภาพความเจ็บปวย เชน การใชลอนั่งหรือ 
เปลนอน
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2.  แนะนํ าผูรับบริการเตรียมเอกสารตางๆ เชน บัตรประชาชน  สํ าเนาทะเบียนบาน  บัตร
ประจ ําตวัผูปวย  บัตรแสดงสิทธิในการรักษา และใบนัด หยิบบัตรคิวที่โตะประชาสัมพันธ  นํ า
เอกสารมายื่นที่หองบัตรตามลํ าดับคิว

3. กรณลืีมบตัร หรือบัตรหายหรือทํ าบัตรใหม ใหยื่นเอกสาร และกรอกรายละเอียดลงใน
แบบฟอรมที่เตรียมไวให

4.  แนะน ําใหผูรับบริการนั่งรอที่จุดคัดกรอง ซ่ึงมีที่นั่งจัดไวสํ าหรับผูมารับบริการตรวจสวน
ผูที่มารับบริการแผนกอื่น  ใหไปรอที่แผนกนั้นๆ เชน  มาตรวจฟน ก็ใหไปรอที่หนาหองทันตกรรม

5.  เจาหนาที่หองบัตรทะเบียนทํ าบัตรใหม   คนบัตรเกา   ตรวจสอบเอกสาร  และสิทธิ จัดสง
ไปจดุคัดกรอง  และสงไปยังแผนกตางๆ  ตามประเภทการนัดของผูรับบริการ

6. พยาบาลวิชาชีพที่จุดคัดกรอง เรียกผูรับบริการตามลํ าดับเวลาที่ยื่นบัตร หรือตาม ความ
เหมาะสม เพื่อซักประวัติ   ช่ังนํ้ าหนัก   วดัสัญณานชีพและคืนหลักฐานใหผูรับบริการพรอมใหบัตร
ควิแยกตามประเภทผูปวย เชน   กมุารเวช  สูติกรรม  ศลัยกรรมหรือ อายุรกรรมทั่วไป และแนะนํ า
ใหนั่งรอตรวจที่หนาหองตรวจโรค

ขั้นตอนที่ 2 ขณะรอตรวจและสงตรวจเพื่อพบแพทย
หองตรวจโรค มี  7 หอง แตละหองจะมีแพทย 1 คน  พรอมทั้งอุปกรณในการชวยตรวจ

ตางๆ บรเิวณหนาหองตรวจ จะมีพยาบาลวิชาชีพ  2 คน  ผูชวยเหลือคนไข 1  คน  พนักงานเปล 1  
คน คอยดแูลความเรียบรอย   หนาหองตรวจและในหองตรวจ ซ่ึงผูรับบริการจะไดรับบริการดังนี้

1. เจาหนาทีใ่หคํ าแนะนํ าขณะรอแพทยตรวจ ในการรับบริการตรวจตามแผนกตางๆ ตาม
ประเภทผูรับบริการ

2. ใหสุขศึกษาเรื่องโรคตามฤดูกาล  และการดูแลสุขภาพแกผูรับบริการ ขณะรอตรวจ
3. จดัสงเขาพบแพทยในหองตรวจตามลํ าดับ ตามประเภทผูรับบริการ
4. เจาหนาที่ใหคํ าแนะนํ าในการตรวจพิเศษตางๆ การตรวจทางหองปฏิบัติการ  การ  

เอกซเรย หรือการตรวจภายในตามแพทยส่ัง
5. ตรวจสอบความเรียบรอยของผลการตรวจตางๆ พรอมจัดสงเขาพบแพทยในหองตรวจ

ขั้นตอนที่ 3  หลังการตรวจ
         บริเวณหนาหองตรวจ จะมีพยาบาลวิชาชีพ  2  คนอยูประจํ าโตะ  สํ าหรับใหขอมูลและออกใบ
นดั (กรณีที่แพทยนัดตรวจครั้งตอไป) แกผูรับบริการทุกราย หลังจากตรวจเสร็จแลว
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1. กรณีที่ตรวจและรับรักษาในโรงพยาบาล เจาหนาที่จะใหคํ าแนะนํ าเรื่อง เหตุผลที่แพทย
รับรักษาไวในโรงพยาบาล สิทธิในการรักษา และสงไปศูนยรับเรื่องการรับผูปวยรักษาใน           
โรงพยาบาล เพื่อสงไปตึกผูปวยในตอไป

2. กรณีสงผูรับบริการไปรับการบริการในโรงพยาบาลจังหวัด หรือโรงพยาบาลศูนย         
เจาหนาทีจ่ะใหคํ าแนะนํ าเรื่อง เหตุผลที่แพทยสงตอกับผูปวยและญาติ พรอมทั้งเตรียมใบสงตอให

3. กรณตีรวจเสร็จ – รับยากลับบาน เจาหนาที่จะใหคํ าแนะนํ าเรื่อง ผลการตรวจในวันนี้  
การปฏบิัติตัวเมื่ออยูบาน อาการผิดปกติที่ควรมาพบแพทย การใชสิทธิ์ในการรักษาครั้งนี้ การรับยา
ทีห่องจายยา และ การรับประทานยาตามคํ าแนะนํ าของเภสัช

4. กรณีสงตรวจพบแพทยแลว  แพทยส่ังใหรับการพยาบาลและนอนสังเกตอาการที่หอง   
ฉกุเฉนิ เจาหนาที่ก็จะใหคํ าแนะนํ าและติดตอประสานงานกับเจาหนาที่และสงผูปวยไปหองฉุกเฉิน

5. หากผูรับบริการยังมีขอสงสัยในเรื่องตางๆ เจาหนาที่ประจํ าโตะขอมูลจะเปนผูใหคํ า
ปรกึษา และติดตอประสานงานใหตอไป

ในแผนกผูปวยนอกนี้ผูรับบริการทั่วไป จะไดรับบริการตามลํ าดับขั้นตอนดังกลาว ยกเวน 
กรณีผูรับบริการที่มีอาการรุนแรง เปลี่ยนแปลงเฉียบพลัน จะไดรับการบริการกอนตามความ  
เหมาะสม หรือพิจารณาสงตรวจที่หองฉุกเฉินในรายที่มีอาการหนัก

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

สการดินา  (Scardina, 1994)  ไดประเมินเครื่องมือ SERVQUAL ในการศึกษาความพึงพอ
ใจของผูปวยตอการบริการพยาบาล  โดยใชกลุมผูปวยหลังผาตัดหัวใจและทรวงอก 10  ราย  ที่มีวัน
นอนในโรงพยาบาล 5 วัน โดยถามถึงความหมายของคุณภาพการบริการที่ใชเครื่องมือ  
SERVQUAL พบวาสามารถใชไดในระดับปานกลาง และสามารถนํ าผลที่ไดไปใชในการพัฒนา 
คณุภาพการบริการตอไป

เพชรา  จอมงาม (2543) ไดศึกษาเวลาที่ใชและความพึงพอใจในการรับบริการแผนกผูปวย
นอกของผูรับบริการโรงพยาบาลลานนา  จังหวัดเชียงใหม  พบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการ
ตอการบริการแผนกผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรายดาน พบวาอยูใน
ระดับมากที่สุด 3 ดานไดแก ดานพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ดานลักษณะ      
บคุลิกภาพของผูใหบริการ  และดานสัมพันธภาพการใหความรูของผูใหบริการ

เกตุสุดา  ชินวตัร (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอบริการของโรงพยาบาล
สวนปรงุ จงัหวัดเชียงใหม  พบวา มีความพึงพอใจในระดับมากในทุกดาน คือ ดานความสามารถ
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ประสทิธิผล  ความเหมาะสม  ความปลอดภัย  ความตอเนื่อง  ประสิทธิภาพ การเขาถึงบริการ  ความ
รับผิดชอบ และความมุงมั่น

ศิริพร   พงษระวีวงศา (2541)  ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูปวยตอบริการพยาบาลใน
หอผูปวยพิเศษ 3 โรงพยาบาลมาราชนครเชียงใหม  พบวา  มีระดับความพึงพอใจตอบริการพยาบาล
อยูในระดับสูงทั้งในสวนของเจาหนาที่ที่ใหบริการและการบริการ

บังอร  ผงผาน (2538) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการของ             
โรงพยาบาลชุมชน  ศึกษากรณี โรงพยาบาลกันทรลักษณจังหวัดศีรเกษ  โดยสัมภาษณผูรับบริการ  
จ ํานวน  2,297  คน พบวา  ความพึงพอใจ ขึ้นอยูกับ  ความทั่วถึงเพียงพอของสถานที่ใหบริการ  
ความสะดวกในเงื่อนไขของการขอรับบริการ  ความพรอมของเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทย  
บุคลิก ทาที มารยาทในการบริการและความเสมอภาคในการใหบริการ โดยสาเหตุของ              
ความไมพึงพอใจ สวนใหญ  คือ  ความไมสะดวก  การรอคอยในขั้นตอนของการขอรับบริการ

ภาราดา  บญุญศาสตรพันธุ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
มหาชัย  จังหวัดสมุทรสาคร  โดยสอบถามผูรับบริการจํ านวน 398 คน พบวา  มีความพึงพอใจใน
องคประกอบของบริการทั้ง  7  ดาน คือ ดานบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก ดานราคา มีความ
พงึพอใจในระดับมาก  ดานสถานที่ใหบริการ  มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความพอใจตอ
ท ําเลทีต่ัง้สะดวกดี ดานการสงเสริมการจํ าหนายบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความ
พงึพอใจในการใหสวนลดแกสมาชิกของโรงพยาบาล  ดานบุคลากรที่ใหบริการ  มีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก มคีวามพึงพอใจตอแพทยเปนอันดับแรก  ดานขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก  โดยมีความพึงพอใจตอการไดรับคํ าแนะนํ าในการบริการและการใชยา
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กรอบแนวคิด

ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ
แผนกผูปวยนอก

ÅÔ¢
Cop
A l

ÅÔ¢
Cop
A l
ปจจัยดานบริการทั้ง  9   ดาน
-   อาคารสถานที่
-  บคุลากรที่ใหบริการ
-   เครื่องมือและอุปกรณทีใ่หบริการ
-  ขัน้ตอนการใหบริการ   
-  ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ
-  การตอบสนองในการใหบริการ
-  ความเชื่อมั่นในบริการ
-  ความปลอดภัยในบริการ
-  การใหขอมูลทางสุขภาพ
ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
yright  by Chiang Mai University
l  r i g h t s  r e s e r v e d
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