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บทท่ี 4

ผลการวิเคราะหขอมูลและการอภิปรายผล

ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาเปรียบเทียบการรับรูของผู ปวยตอพฤติกรรมบริการของ
พยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป เขตภาคใตที่ผานการรับรองคุณภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณ
ภาพ ขอมลูไดจากแบบสอบถามของกลุมตัวอยาง ที่เปนผูปวยที่เขารับการรักษาพยาบาลในโรง
พยาบาลทั่วไปที่ผานการรับรองคุณภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ จํ านวนทั้งสิ้น      180
ราย ระหวางเดือนกรกฎาคม 2547 ถึงเดือน กันยายน 2547 และ เก็บขอมูลเพิ่มเติมในเดือน
กุมภาพันธ 2548 ซ่ึงผลการศึกษาไดนํ าเสนอโดยแบงเปน 3 สวนตามลํ าดับดังนี้

สวนที่     1   ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง
สวนที่ 2 พฤตกิรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตที่ผานการรับรอง

คณุภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ
สวนที่    3    เปรยีบเทียบพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตที่

ผานการรับรองคุณภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ

สวนท่ี 1    ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง
ขอมลูเกีย่วกับลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยางวิเคราะหโดยใชสถิติพรรณนาไดแก ความถี่

รอยละ และทดสอบความแตกตางของขอมูลทั่วไปโดยการทดสอบ ไควสแควร ผลการวิเคราะหขอ
มูลนํ าเสนอในตาราง 1
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ตาราง 1
จ ํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จํ าแนกตามลักษณะทั่วไป (n=180)

โรงพยาบาลที่ผานการ
รับรองคุณภาพ

โรงพยาบาลที่ยังไมผาน
การรับรองคุณภาพขอมูลสวนบุคคล

จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ

(p-
value)

เพศ
        ชาย
        หญิง

42
48

46.7
53.3

47
43

52.2
47.8

.456

อายุ
      18- 40  ป
      40- 60 ป
      61 ปขึ้นไป

57
26
7

63.3
28.9
 7.8

49
28
13

54.4
31.2

    14.4

.290

 (x  =37.51,SD=15.82)
     Max=84, Min=18

(x  = 44.94, SD=20.14)
Max=94, Min=18

สถานภาพสมรส
    โสด/หมาย/หยา/แยกทาง
     คู

83
7

92.2
7.7

76
14

 81.1
 18.9

.104

ศาสนา
    พุทธ       
    อิสลาม

69
21

76.7
23.3

73
17

81.1
18.9

.465

ระดับการศึกษา
   ไมไดรับการศึกษา
   ประถมศึกษา
   มธัยมศึกษา/ปวช.
  อนุปริญญา/ปริญญาตรีขึ้นไป

10
39
29
12

11.1
43.4
32.2
13.3

6
53
29
12

 6.6
58.9
32.2
13.3

.093
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ตาราง 1 (ตอ)
โรงพยาบาลที่ผานการ

รับรองคุณภาพ
โรงพยาบาลที่ยังไมผาน
การรับรองคุณภาพขอมูลสวนบุคคล

จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ (p-value)

อาชีพ
      ไมไดประกอบอาชีพ
       มีการประกอบอาชีพ

21
69

23.3
76.7

14
76

15.6
84.4

.187

ความเพียงพอของรายไดใน
ครอบครัว
      ไมเพียงพอ
      เพียงพอ

29
61

32.2
67.8

31
59

34.4
65.6

.752

 ความรุนแรงของการเจ็บปวย
ตามการรับรู
      รุนแรงนอยถึงปานกลาง
      รุนแรงมาก

63
27

70.0
30.0

62
28

68.9
31.1

.871

ประสบการณ การ เข  า รับ
บริการในโรงพยาบาล
       มีประสบการณ
      ไมเคยมีประสบการณ

41
49

45.6
54.4

50
40

55.6
44.4

.180

ระยะเวลาที่เขารับบริการ
(ในขณะนี้)
      2-5 วัน
      6-10 วัน
      10 วันขึ้นไป

68
17
  5

75.6
18.9
 5.5

70
14
6

77.8
15.6
6.7

.700

(  = 4.78, SD=3.99)
Max = 30 Min = 2

(  = 4.67, SD = 4.01)
Max = 26  Min = 2
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            จากตาราง 1 พบวากลุมตัวอยาง ที่เขารับบริการในโรงพยาบาลทั่วไปที่ผานการรับรองคุณ
ภาพเปนเพศหญิงรอยละ  53.3  เพศชายรอยละ 46.7  สวนใหญมีอายุระหวาง 18-40 ป คิดเปนรอย
ละ 63.3 รองลงมา  อายุระหวาง 40-60 ป คดิเปนรอยละ 28.9 และโดยรวมผูปวยมีอายุเฉลี่ย 37.51 ป
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 15.82 ป อายุตํ่ าสุด 18 ป อายุสูงสุด 84 ป นับถือศาสนาพุทธเปนสวนใหญ
คิดเปนรอยละ 76.7  รองลงมานับถือศาสนาอิสลาม รอยละ 23.3 ระดบัการศึกษาสวนใหญมีการ
ศกึษาอยูในระดับประถมศึกษารอยละ 43.4 และมีสถานภาพสวนใหญโสด รอยละ 92.2  ซ่ึงมีการ
ประกอบอาชีพเปนสวนใหญคิดเปนรอยละ 76.7  มรีายไดเพียงพอกับการใชจาย       คิดเปนรอยละ
67.8 สวนใหญไมมีประสบการณการเขารับการรักษาในโรงพยาบาล มากอนคิดเปน   รอยละ 54.4
ระยะเวลาที่เขารับการรักษาพยาบาล (ในขณะนี้) สวนใหญ 2-5 วัน   คิดเปน            รอยละ 75.6
โดยระยะเวลาที่เขารับการรักษาพยาบาลเฉลี่ย 4.78 วนั สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 3.99 วนั ระยะเวลา
ทีเ่ขารับการรักษาพยาบาลตํ่ าสุด 2 วัน สูงสุด 30 วนั สวนใหญรับรูวาตนเองเจ็บปวยรุนแรง ระดับ
รุนแรงนอยถึงปานกลางรอยละ 70.0 รองลงมารับรูวาตนเองเจ็บปวยรุนแรงมาก       คดิเปนรอยละ
30.0

 สวนกลุมตัวอยางที่เขารับบริการในโรงพยาบาลทั่วไปที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพพบ
วา เปนเพศหญิงรอยละ 47.8  เพศชายรอยละ 52.2  สวนใหญมีอายุ 18- 40 ป คดิเปนรอยละ 54.4
รองลงมา  อายุระหวาง 40 – 60 ป คดิเปนรอยละ 31.2 และโดยรวมผูปวยมีอายุเฉลี่ย 44.94 ป
อายุตํ่ าสุด 18 ป อายุสูงสุด 94 ป นับถือศาสนาพุทธเกือบทั้งหมด รอยละ 81.1  กลุมตัวอยางมีการ
ศกึษาอยูในระดับประถมศึกษา รอยละ 58.9 และมีสถานภาพโสด รอยละ 81.1   ซ่ึงมีการประกอบ
อาชีพเปนสวนใหญคิดเปนรอยละ 84.4  จงึมรีายไดเพียงพอกับการใชจายคิดเปนรอยละ 65.6
ประมาณครึ่งหนึ่งของกลุมตัวอยางมีประสบการณการเขารับการรักษาในโรงพยาบาลมากอนคิด
เปนรอยละ 55.6  ระยะเวลาที่เขารับการรักษาพยาบาลสวนใหญประมาณ 2-5 วัน คดิเปนรอยละ
77.8  โดยมรีะยะเวลาที่เขารับการรักษาพยาบาล (ในขณะนี้) เฉลี่ย 4.67 วัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
4.01วนั สวนใหญรับรูวาตนเองเจ็บปวยระดับรุนแรงนอยถึงปานกลางรอยละ 68.9 รองลงมารับรูวา
ตนเองเจ็บปวยรุนแรงมากคิดเปนรอยละ 31.1

เมื่อทดสอบ โดยใชสถิติไควสแควร (chi-square-test) พบวาลักษณะของกลุมตัวอยางโรง
พยาบาลทัว่ไปเขตภาคใตทีผ่านการรับรองคุณภาพ และ ทีย่งัไมผานการรับรองคุณภาพไมมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงหมายถึง กลุมตัวอยางของโรงพยาบาลทั้งสอง
แหงมีความคลายคลึงกัน
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สวนท่ี 2    พฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตท่ีผานการรับรองคุณภาพ
และที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ
    ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตที่ผานการรับรอง
คณุภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพวิเคราะหโดยการหา คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยง
เบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะหขอมูลนํ าเสนอในตาราง  2 และ 3

ตาราง 2
คะแนนการรับรูโดยรวมและรายดานของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่ว
ไปเขตภาคใตที่ผานการรับรองคุณภาพ และไมผานการรับรองคุณภาพ (n=180)

โรงพยาบาลที่ผานการรับ
รองคุณภาพ

โรงพยาบาลที่ยังไมผาน
การรับรองคุณภาพ

p- valueพฤติกรรมบริการของพยาบาล

x SD ระดับ x SD ระดับ
ดานการเคารพในศักดิ์ศรี
ดานความเปนเอกสิทธิ์
ดานการเก็บขอมูลเปนความลับ
ดานการอํ านวยดานสิ่งแวดลอม
ดานการสนับสนุนทางสังคม
ดานสิทธิการเลือก
ดานการสื่อสาร
ดานการดูแลเอาใจใส
โดยรวมทุกดาน

3.04
3.01
2.82
2.80
3.13
2.64
3.77
3.88
3.21

0.97
0.83
0.84
1.09
1.54
1.45
3.44
0.81
0.85

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง

ดี
ปานกลาง

ดี
ดี
ดี

3.19
3.36
3.15
3.08
3.43
2.81
3.41
3.90
3.34

0.93
2.67
1.51
1.43
2.20
0.69
1.55
2.22
1.46

ดี
ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ดี
ดี
ดี

.294

.024*

.072

.135

.274

.309

.363

.544
 .443
(t= .769)

*P < .05

จากตาราง 2   พบวาผูปวยที่เขารับการรักษาในโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ รับรู
วาพฤติกรรมบริการของพยาบาลโดยรวมมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ     3.21       สวนผูปวยที่เขารับ
การรกัษาในโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ รับรูวาพฤติกรรมบริการของพยาบาล โดย
รวมมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.34 โดยพฤติกรรมบริการของพยาบาลโดยรวมอยูในระดับดีทั้งโรง
พยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ และยังไมผานการรับรองคุณภาพ
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เมือ่จ ําแนกรายดานพบวา ผูปวยที่เขารับบริการในโรงพยาบาลทั่วไปที่ผานการรับรองคุณ
ภาพรับรูวาพฤติกรรมบริการของพยาบาลในดานการดูแลเอาใจใสมีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด                   
(คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.88) รองลงมาคือดานการสื่อสาร (คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.77) และคา
เฉลีย่คะแนนพฤติกรรมบริการของพยาบาลนอยที่สุดในดานสิทธิการเลือก (คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ
2.64)    โดยระดับของพฤติกรรมบริการของพยาบาลตามการรับรูของผูปวยอยูในระดับดี      5 ดาน
ไดแก ดานการเคารพในศักดิ์ศรี ดานความเปนเอกสิทธิ์   ดานการสนับสนุนทางสังคม    ดานการสื่อ
สาร   และดานการดูแลเอาใจใส โดยอยูในระดับปานกลาง 3 ดานไดแก ดานการเก็บขอมูลเปน
ความลบั ดานการอํ านวยดานสิ่งแวดลอม และดานสิทธิการเลือก

 สวนผูปวยที่เขารับบริการในโรงพยาบาลทั่วไปที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ รับรูวาพฤติ
กรรมบรกิารของพยาบาลในดานการดูแลเอาใจใสมีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด (คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ
3.90) รองลงมาคือดานการสนับสนุนทางดานสังคม (คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.43) และคาเฉลี่ย
คะแนนพฤติกรรมบริการของพยาบาลนอยที่สุดคือดานสิทธิการเลือก (คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.81)
และ ระดบัพฤติกรรมบริการของพยาบาลตามการรับรูของผูปวยอยูในระดับดีเกือบทุกดาน ยกเวน
เพยีงดานเดียวคือ ดานสิทธิการเลือกที่อยูในระดับปานกลาง

ตาราง 3
 คะแนนการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลจํ าแนกรายขอของแตละดานที่ควรปรับ
ปรุง(คะแนน = 0และ 1) ในโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ และที่ยังไมผานการรับรองคุณ
ภาพ (n = 180)

โรงพยาบาลที่ผานการ
รับรองคุณภาพ

โรงพยาบาลที่ยังไมผาน
การรับรองคุณภาพ

พฤติกรรมบริการของพยาบาล

จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ

1. ดานการเคารพในศักดิ์ศรี
    1.1 ทานไดรับการแนะนํ าตัวจากพยาบาล
กอนใหการพยาบาล

6 5.4 5 4.5

    1.2  ทานไดรับการพยาบาลอยางเปนกัน
เองไมถือตัว

3 2.7 2 1.8

    1.3 พยาบาลแสดงทาที ทาทางและใชคํ า
พดูที่ใหเกียรติทาน

2 1.8 0 0



40

ตาราง 3 (ตอ)
โรงพยาบาลที่ผานการ

รับรองคุณภาพ
โรงพยาบาลที่ยังไมผาน
การรับรองคุณภาพ

พฤติกรรมบริการของพยาบาล

จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ

    1.4 ทานไดรับการดูแลตอนรับจาก
พยาบาลและปฏิบัติตอทานดวยความเคารพ
ไมวาฐานะทานจะเปนอยางไร

1 0.9 1 0.9

2. ดานความเปนเอกสิทธ์ิ
    2.1 พยาบาลเปดโอกาสใหทานไดอธิบาย
ความตองการของทานอยางอิสระ

5 4.5 2 1.8

    2.2 ทานไดรับการบอกกลาว และขอ
อนญุาตทุกครั้งจากพยาบาลกอนใหการ
พยาบาล

2 1.8 3 2.7

   2.3 พยาบาลเปดโอกาสใหทานไดอธิบาย
อาการและปญหาความเจ็บปวยของทาน
อยางอิสระ

1 0.9 2 1.8

   2.4 พยาบาลเปดโอกาสใหทานมีสวนรวม
ในการตัดสินใจเกี่ยวกับแผนการรักษา
พยาบาล

11 9.9 14 12.6

3. ดานการเก็บขอมูลเปนความลับ
    3.1    พยาบาลไดระมัดระวังไมใหผูที่ไม
เกีย่วของ ไดยินเรื่องของทาน

9 8.1 10 9

    3.2 พยาบาลไดระมัดระวังไมเปดเผยสวน
ของรางกายของทานเกิดความจํ าเปนเมื่อทํ า
การรักษาพยาบาล

7 6.3 5 4.5

   3.3   พยาบาลไดปกปดขอมูลเกี่ยว กับสุข
ภาพหรือปญหาสุขภาพของทาน มิใหผูอ่ืนที่
ทานไมตองการไดรับทราบ

1 0.9 5 4.5
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ตาราง 3 (ตอ)
โรงพยาบาลที่ผาน
การรับรองคุณภาพ

โรงพยาบาลที่ยังไมผาน
การรับรองคุณภาพ

พฤติกรรมบริการของพยาบาล

จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ

   3.4    พยาบาลอธิบายหรือพูดกับทานใน
สถานที่ ที่เฉพาะเปนสัดสวนโดยไมผูอ่ืนที่ไม
ตองการรับทราบ

12 10.8 5 4.5

4. ดานการอํ านวยดานสิ่งแวดลอม
    4.1 พยาบาลยินยอมใหทานยายเตียง/หอง
ได หากทานถูกรบกวนจากสิ่งแวดลอม ทั้งนี้
ไมขัดกับการรักษาพยาบาล

21 18.9 13 11.7

   4.2  พยาบาลไดดูแลใหหอผูปวยและเตียง มี
บรรยากาศเงียบสงบ ไมพลุกพลาน มคีวามเปน
ระเบียบเรียบรอย

8 7.2 14 12.6

   4.3  พยาบาลไดแนะนํ าเกี่ยวกับสถานที่ และ
ไดช้ีแจงเกี่ยวกับกฎระเบียบของโรงพยาบาล
และหอผูปวยที่ทานรักษาพยาบาลอยู

5 4.5 7 6.3

   4.4  พยาบาลไดใหการดูแลดานอาหาร
โภชนาการที่เหมาะสมกับทาน

5 4.5 8 7.2

5. ดานการสนับสนุนทางสังคม
    5.1 พยาบาลเปดโอกาสใหทานไดไหวพระ/
สวดมนตหรือ ละหมาดตามความเชื่อของทาน

11 9.9 18 16.2

   5.2  ทานไดรับคํ าอธิบายเกี่ยวกับอาหารของ
โรงพยาบาลจากพยาบาล วาไมขัดตอหลัก
ศาสนาและความเชื่อของทาน

17 15.3 5 4.5

   5.3  พยาบาลเปดโอกาสใหบุคคลที่ทาน
ตองการใหอยูดวย/ตองการใหเยี่ยมอยูดูแล
รักษาพยาบาลได

4 3.6 6 5.4
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ตาราง 3 (ตอ)
โรงพยาบาลที่ผานการ

รับรองคุณภาพ
โรงพยาบาลที่ยังไมผาน
การรับรองคุณภาพ

พฤติกรรมบริการของพยาบาล

จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ

   5.4  พยาบาลไดใหเวลาทานเปนสวนตัว
ไมรบกวนทานเกินความจํ าเปน

1 0.9 2 1.8

6. ดานสิทธิการเลือก
   6.1 พยาบาลเปดโอกาสใหทานไดแสดง
ความคดิเห็นเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล

10 9 3 2.7

   6.2  พยาบาลเปดโอกาสใหทานไดรวมวาง
แผนเกี่ยวกับรักษา

18 16.2 9 8.1

   6.3  พยาบาลเปดโอกาสใหทานขอความ
คดิเหน็และคํ าปรึกษา จากผูใหการรักษา
พยาบาลอื่นได

13 11.7 8 7.2

7 . ดานการสื่อสาร
    7.1  ทานไดรับคํ าอธิบายขอมูลดานสุข
ภาพดวยภาษาที่ชัดเจน สุภาพ นุมนวล และ
เขาใจงายจากพยาบาล

4 3.6 2 1.8

    7.2   พยาบาลเปดโอกาสใหทานไดสอบ
ถามเกี่ยวกับการเจ็บปวย

1 0.9 2 1.8

    7.3    ทานไดรับคํ าชี้แจงจากพยาบาลเกี่ยว
กบัการปฏิบัติตัวขณะทานพักรักษาตัวอยูใน
โรงพยาบาล

1 0.9 3 2.7

8. ดานการไดรับการดูแลเอาใจใส
   8.1 ทานไดรับการดูแลดวยความเอาใจใส
จากพยาบาล

1 0.9 3 2.7

   8.2  ทานไดรับการดูแลชวยเหลือทุกครั้ง
จากพยาบาลทันที เมื่อรองขอหรือตองการ
ความชวยเหลือ

1 0.9 4 3.6
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ตาราง 3 (ตอ)
โรงพยาบาลที่ผานการ

รับรองคุณภาพ
โรงพยาบาลที่ยังไมผาน
การรับรองคุณภาพ

พฤติกรรมบริการของพยาบาล

จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ จ ํานวน
(n =  90)

รอยละ

 8.3  ทานไดรับ การดูแลจากพยาบาลเทา
เทยีมกัน แมมีเชื้อชาติศาสนา อายุ การศึกษา
และสถานะทางการเงินตางกัน

0 0 2 1.8

   8.4   ทานไดรับการดูแลจากพยาบาลอยาง
ปลอดภัยจากอุบัติเหตุ อันตราย และภาวะ
แทรกซอนเปนอยางดี

1 0.9 3 2.7

จากตาราง 3 พบวา การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลที่
ผานการรับรองคุณภาพ จํ าแนกรายขอของแตละดานที่ควรปรับปรุงมากที่สุด คือ ดานการอํ านวย
ดานสิ่งแวดลอม ในเรื่อง พยาบาลยินยอมใหผูปวยยายเตียง/หอง ได หากผูปวยถูกรบกวนจากสิ่ง
แวดลอม ทั้งนี้ไมขัดกับการรักษาพยาบาล คดิเปนรอยละ 18.9 รองลงมาคือ ดานสิทธิการเลือก ใน
เร่ือง พยาบาลเปดโอกาสใหผูปวยไดรวมวางแผนเกี่ยวกับรักษาพยาบาล คิดเปนรอยละ 16.2

  การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรอง
คณุภาพ จํ าแนกรายขอของแตละดานที่ควรปรับปรุงมากที่สุด คือ ดานการสนับสนุนทางสังคมใน
เร่ือง พยาบาลเปดโอกาสใหผูปวยไดไหวพระ/สวดมนตหรือ ละหมาดตามความเชื่อของผูปวยคิด
เปนรอยละ 16.2 และ รองลงมาคือ ดานการอํ านวยดานสิ่งแวดลอมในเรื่อง พยาบาลไดดูแลใหหอผู
ปวยและเตียง มบีรรยากาศเงียบสงบ ไมพลุกพลาน มคีวามเปนระเบียบเรียบรอย คดิเปนรอยละ
12.6

สวนท่ี 3    เปรียบเทยีบพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตท่ีผานการรับ
รองคุณภาพและที่ยังไมผานการรับรองคณุภาพ
      เปรียบเทียบขอมลูเกี่ยวกับคะแนนการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาล
ในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตที่ผานการรับรองคุณภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ 
วเิคราะหโดยใชสถิติทดสอบคาที ชนิด  2  กลุม ทีเ่ปนอิสระตอกัน     ผลการวิเคราะหนํ าเสนอ
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ในตาราง 2 พบวา การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลที่ผานการรับ
รองคุณภาพ และโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ ไมมคีวามแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติ (p>.05) และ เมือ่จํ าแนกความแตกตางของการรับรูรายดานพบวา คาเฉลี่ยของคะแนนพฤติ
กรรมบริการของพยาบาลตามการรับรูของผูปวย ที่เขารับการรักษาในโรงพยาบาลที่ผานการรับรอง
คณุภาพ และที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติ   (p-value < .05) เพยีงดานเดียวคือ ดานความเปนเอกสิทธ

การอภิปรายผล

การศกึษาครั้งนี้ เปนการศึกษาเปรียบเทียบการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของ
พยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตที่ผานการรับรองคุณภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณ
ภาพ ผูวิจัยอภิปรายผลการวิจัยในประเด็นตอไปนี้
1. การรบัรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป เขตภาคใต ที่ผานการ
รับรองคุณภาพ และโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ
      1.1 ผลการศึกษาการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป เขต
ภาคใตที่ผานการรับรองคุณภาพพบวา ผูปวยรับรูวาพฤติกรรมบริการของพยาบาลโดยรวมมีคาอยู
ในระดับดีเปนสวนใหญ ซ่ึงอธบิายไดวา เนื่องจากปจจุบันมีพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ
แหงชาติพุทธศักราช 2545 มาตราที่ 45 ทีไ่ดก ําหนดหนาที่สถานบริการ ตองใหบริการที่ไดมาตร
ฐานและมีคุณภาพ   ใหความเสมอภาค อํ านวยความสะดวกเคารพในสิทธิสวนบุคคล ศกัดิ์ศรีความ
เปนมนุษย และความเชื่อทางศาสนา และจากรัฐธรรมนูญ มาตรา 82 ทีว่าดวยแนวนโยบายพื้นฐาน
แหงรัฐซึ่งสาระสํ าคัญของรัฐธรรมนูญเนนหลัก การใหบริการ มาตรฐานของคุณภาพการบริการ
ความเสมอภาค ความมีประสิทธิภาพของการบริการ การเขาถึงบริการ ความรับผิดชอบในบริการ
และการมีสวนรวมของชุมชน ประกอบกับพยาบาลจะตองปฏิบัติตามคํ าประกาศสิทธิของผูปวย 10
ประการ ซ่ึงสภาวิชาชีพดานสาธารณสุข 4 สาขาวชิาชีพ ไดรวมกํ าหนดเพื่อใหการบริการที่มีคุณ
ภาพ (ศิริมา, 2543) รวมทัง้โรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพมีมาตรฐานตามแนวทางการรับรอง
คณุภาพของโรงพยาบาล  คือมีการคุมครองสิทธิ ศักดิ์ศรี และผลประโยชนของผูบริโภค มีการธํ ารง
รักษาจรยิธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพ มีการยึดมั่นในมาตรฐานวิชาชีพ มีการใชทรัพยากรอยางคุม
คา มีบริการอาชีวอนามัย มกีารรักษาสิ่งแวดลอม และมรีะบบจัดการกับความเสี่ยง รวมทั้งมีความมุง
เนนในการพัฒนาอยางตอเนื่องสูความเปนเลิศ (สิทธิศักดิ์, 2544) จงึเปนเหตุผลสํ าคัญที่สนับสนุน
ใหผูปวยรับรูวาพฤติกรรมบริการของพยาบาลอยูในระดับดีเกือบทุกดาน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของ          สุธรรดา และคณะ (2547) ทีศ่กึษาคุณภาพบริการตามความ
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คาดหวงัและการรับรูของผูรับบริการโรงพยาบาลศูนยยะลาจังหวัดยะลา โดยมีกลุมตัวอยาง จํ านวน
366 คน พบวา   การรับรูของผูเขารับบริการอยูในระดับ ที่ดี

อยางไรก็ตามพฤติกรรมบริการของพยาบาลที่ผูปวยรับรูวาอยูในระดับปานกลางไดแก ดาน
การเก็บขอมูลเปนความลับ (x = 2.82)   ดานการอํ านวยดานสิ่งแวดลอม (x = 2.80) และดานสิทธิ
การเลือก (x = 2.64)  (ตาราง2) เมือ่จ ําแนกขอมูลรายขอในดานการเก็บขอมูลเปนความลับ จะพบวา
พยาบาลไดใหกิจกรรมในระดับคะแนนที่ไมสูงดังเชน การอธบิายหรือพูดกับผูปวยในสถานที่ที่มี
สัดสวนโดยไมใหผูอ่ืนที่ไมตองการรับทราบ (x = 2.54)  ระมดัระวังไมเปดเผยสวนของรางกายของ
ผูปวยเกนิความจํ าเปนเมื่อทํ าการรักษา (x = 2.69) การปกปดขอมูลเกี่ยวกับสุขภาพ หรือปญหาสุข
ภาพของทานมิใหผูที่ทานไมตองการไดรับทราบ (x = 2.86)  (ตาราง 4) ทัง้นี้อาจเนื่องมาจาก กลุม
ตวัอยางสวนใหญมีลักษณะการเจ็บปวยรุนแรงในระดับนอยถึงปานกลาง และการเจ็บปวยนั้นเปน
การรักษาที่ไมเปนความลับ สอดคลองกับการศึกษาของถนอม (2544) ทีพ่บวามีผูปวยเพียงรอยละ
44.44 ทีไ่ดรับประสบการณจากพฤติกรรมของพยาบาลในดานการปกปดความลับ เนื่องจากผูปวย
รับรูวาตนเองไมไดเปนโรคที่รายแรง เชนโรคติดเชื้อ โรคเอดสที่ตองไดรับการปกปดเปนความลับ
ทัง้นีต้ามหลักจรรยาบรรณวิชาชีพของพยาบาลไดระบุ ไววา พยาบาลพึงเก็บรักษาเรื่องสวนตัวของผู
รับบรกิารไวเปนความลับ เวนแตดวยความยินยอมของผูนั้นหรือเมื่อตองปฏิบัติตามกฎหมาย
(สมาคมพยาบาลแหงประเทศไทย, 2537) และจากคํ าประกาศสิทธิของผูปวยในวันที่ 16 เมษายน
2541 ( สภาการพยาบาล, 2541) ขอที่ 7 ที่ประกาศวา ผูปวยมีสิทธิที่จะไดรับการปกปดขอมูลเกี่ยว
กบัตนเอง จากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพโดยเครงครัดเวนแตจะไดรับความยินยอมจากผูปวย
หรือการปฏิบัติหนาที่ตามกฎหมาย และ ฟราย (Fry, 1994) ไดพูดถึง การที่พยาบาลรักษาความลับ
ของผูปวยวาเปนความมีจริยธรรมของวิชาชีพ และเปนสิ่งที่ผูใชบริการคาดหวัง ทัง้ยงัชวยรักษาไว
ซ่ึงสมัพันธภาพที่ดีระหวางพยาบาลกับผูปวย ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอรชร (2541) ที่พบวาผู
ปวยในโรงพยาบาลศูนยและโรงพยาบาลทั่วไปในเขตภาคใต มีความคาดหวังอยูในระดับคอนขาง
มาก ในคณุภาพบริการดานไมเปดเผยความลับของผูปวยเวนแตผูปวยจะยินยอม

ดานการอํ านวยดานสิ่งแวดสอม จากผลการศึกษาพบวา  พฤติกรรมบริการของพยาบาล
ตามการรับรูของผูปวยอยูในระดับ ปานกลาง (x = 2.80) (ตาราง 3) และยังพบวาการรับรูของผูปวย
รายขอที่มีคะแนนเฉลี่ยตํ่ าสุด สวนใหญอยูในดานการอํ านวยดานสิ่งแวดสอม เชนกัน ( ตาราง 4 )
และผูปวยรับรูวาพยาบาลยินยอมใหยายเตียง หรือหองไดหากถูกรบกวนจากสิ่งแวดลอม ทั้งนี้ไมขัด
ตอการรักษาพยาบาล (x = 2.39) พยาบาลไดดูแลหอผูปวยใหมีบรรยากาศเงียบสงบไมพลุกพลานมี
ความเปนระเบียบเรียบรอย ( = 2.78)  ซ่ึงจากการสังเกตระหวางเก็บขอมูล ผูวิจัยพบวา มีขอจํ ากัด
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ดานสภาพหอผูปวยสามัญ ทีม่คีวามแออัด ระยะระหวางเตียงนอย บางครั้งมีเตียงเสริม และมีญาติ
จ ํานวนมากตามจํ านวนผูปวย รวมทั้งมีเสียงดังรบกวน ทั้งนี้เพราะโรงพยาบาลของกระทรวงสา
ธารณสุขจ ําเปนตองรับผูปวยทุกรายที่ตองการการรักษามิอาจปฏิเสธได ดงันัน้เมื่อมีจํ านวนผูปวย
เขามารับการรักษาพยาบาลมาก อาจทํ าใหการรับรูของผูปวยในดานการอํ านวยความสะดวกดานสิ่ง
แวดลอมลดลง สอดคลองกับผลจากการศึกษาของ สุรีรัตน (2543) เร่ืองคุณภาพบริการพยาบาล
ความคาดหวังของผูปวยตอคุณภาพบริการพยาบาล และการรับรูของพยาบาลตอความคาดหวังของ
ผูปวย หอผูปวยอายุรศาสตร 3 โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ พบวาความคาดหวังของผูปวยตอคุณภาพ
บริการพยาบาล มีความแตกตางจากคุณภาพบริการพยาบาลในความคิดเห็นของผูปวยอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติ และพบวาความคาดหวังของผูปวยที่สูงกวาคุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยไดรับ ได
แก เครือ่งมือ อุปกรณในการพยาบาลมีความทันสมัย, สภาพแวดลอม อาคารสถานที่สะอาดเปน
ระเบียบ อยางไรก็ตามคุณภาพบริการ และความพึงพอใจอาจมีมากในสถานบริการที่สามารถจํ ากัด
จ ํานวนเตยีงและควบคุมจํ านวนผูปวยที่มารักษาในโรงพยาบาลได เชนโรงพยาบาลของกระทรวง
และโรงพยาบาลเอกชน ดังการศกึษาของลดา (2543) ทีศ่กึษาความพึงพอใจและความตองการใน
คณุภาพงานบริการพยาบาลของผูมารับบริการแผนกผูปวยนอกจักษุ โรงพยาบาลขอนแกน ซ่ึงผล
การศกึษาพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับมากในระบบบริการ และการจัดบริการสิ่งแวด
ลอม และผูรับบริการมคีวามตองการระดับมากที่สุดในการจัดบริการสิ่งแวดลอม

ดานสิทธิ์การเลือก จากผลการศึกษาพบวา ผูปวยรับรูวาพฤติกรรมบริการของพยาบาล อยู
ในระดับปานกลาง ( x = 2.64)   (ตาราง 2) อธิบายไดวา ผูปวยมีสิทธิ์ในการเลือกที่จะรับบริการจาก
พยาบาล หรือ เจาหนาที่ ที่เปนผูดูแล และสามารถที่จะเลือกสถานบริการได ดงัที่อเนก (2541) กลาว
วา ผูปวยหรือผูใชบริการทางสุขภาพมีฐานะเปนผูบริโภคทางดานสุขภาพที่จะไดรับความคุมครอง
ตามกฎหมาย 4 ประการคือ สิทธิที่จะไดรับความปลอดภัยจากการใชบริการ สิทธิที่จะไดรับขาวสาร
รวมทัง้ค ําพรรณาคุณภาพที่ถูกตอง และเพียงพอเกี่ยวกับบริการ มีสิทธิที่จะเลือกรับบริการ โดย
ปราศจากการผูกขาด และการชักจูงที่ไมเปนธรรม มีสิทธิที่จะไดรับการพิจารณาและชดเชยความ
เสยีหายเมื่อมีการละเมิดสิทธิของผูบริโภค จากขอคํ าถามพฤติกรรมบริการของพยาบาล ในดานสิทธิ
การเลอืกพบวา การรับรูของผูปวยเกือบทุกเรื่องมีคะแนนอยูในระดับปานกลางดังเชนในเรื่อง
พยาบาลไดเปดโอกาสใหผูปวยไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล (x = 2.68)
พยาบาลไดเปดโอกาสใหทานไดรวมวางแผนเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล (x  = 2.39)  พยาบาลไดเปด
โอกาสใหผูปวยขอความคิดเห็นและคํ าปรึกษาจากผูใหการรักษาพยาบาลอื่น (x = 2.86)  (ตาราง7)
ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของวีรวรรณ (2540) ทีท่ ําการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับสิทธิที่จะรูของผู
ปวยตอปฏิบัติการพยาบาล ในโรงพยาบาลของรัฐ เขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูปวยใหความ
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คดิเหน็วาไดเลือกวิธีการรักษาตัวเองเพียงรอยละ 7.0  โดยพยาบาลไมไดใหโอกาสผูปวยเลือกทั้งนี้
เนือ่งมาจากพยาบาลมีขอจํ ากัดดานเวลา จากจํ านวนผูปวยกับจํ านวนพยาบาลที่ไมสมดุลกัน ทํ าให
พยาบาลมีเวลาไมเพียงพอกับปริมาณงานที่ตองรับผิดชอบ พยาบาลจึงตองทํ างานที่เรงดวน ที่จํ าเปน
ตอชีวติ เพือ่ความปลอดภัยของชีวิตผูปวยกอน จึงทํ าใหมีเวลานอย ไมเพียงพอที่จะพูดคุยใหขอมูล
และใหโอกาสผูปวยไดแสดงความคิดเห็น รวมทั้งปจจัยทางดานการศึกษาซึ่งจากขอมูลทั่วไปของ
กลุมตวัอยางของโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ พบวากลุมตัวอยางสวนใหญจบการศึกษา
ระดบัประถมศึกษา จึงทํ าใหผูปวยรูสึกวา ตนเองไมคอยมีความรู ไมกลาซักถาม และไมกลาแสดง
ความคดิเหน็ และยังรวมถึงวัฒนธรรมของคนไทยที่ผูปวยมักจะเกรงใจ และกลัววาผูทํ าการรักษาจะ
ไมพอใจ จึงตัดสินใจเลือกตามคํ าแนะนํ าของผูใหการรักษาพยาบาลมากกวา (นฤมล, 2547, สุกัญญา
และคณะ, 2536) ซ่ึงปจจัยเหลานี้อาจเปนเหตุผลสํ าคัญที่ทํ าใหผูปวยรับรูพฤติกรรมบริการพยาบาล
ดานสิทธิการเลือก อยูในระดับปานกลาง

      1.2 ผลการศึกษาการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาล
เขตภาคใตที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพพบวา ผูปวยรับรูวาพฤติกรรมบริการของพยาบาลโดยรวม
และรายดานอยูในระดับดี โดยเฉพาะพฤติกรรมบริการของพยาบาลในดานการดูแลเอาใจใส มีคา
คะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด  (x =3.90)  มเีพยีงดานเดียวที่อยูในระดับปานกลางคือดานสิทธิการเลือก(x
=2.81)  (ตาราง 2 )  ซ่ึงอธบิายไดวา ที่พยาบาลมีพฤติกรรมบริการดีเกือบทุกดานจนผูปวยสามารถ
รับรูได ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากนโยบายการสรางหลักประกันสุขภาพของรัฐบาลที่ไดมุงเนนใหสถาน
พยาบาลใหมีการพัฒนาระบบบริการใหไดมาตรฐาน และไดรับการรับรองคุณภาพเพื่อสรางหลัก
ประกนัวาประชาชนจะไดรับบริการที่มีคุณภาพ ดังตัวอยางที่พบขณะเก็บขอมูลในโรงพยาบาลที่ยัง
ไมผานการรับรองคุณภาพมีนโยบาย และความพรอมในการที่จะพัฒนาไปสูการรับรองคุณภาพโรง
พยาบาล โดยมีความมุงมั่นที่จะใหบริการที่ถูกตองตามมาตรฐานอยางมีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ
ซ่ึงมเีปาหมายและตัวช้ีวัดที่ชัดเจน รวมทั้งมีการคํ านึงถึงผูใชบริการเปนสํ าคัญ โดยตองการใหผูใช
บริการมคีวามพึงพอใจและประทับใจ นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลมีการประเมินความพึงพอใจของผู
ใชบริการ               ผูใหบริการ และ ผูรวมงานเปนระยะๆ รวมทั้งมีการจัดอบรมสิทธิผูปวยและจริย
ธรรมการพยาบาล  รวมทั้งมีระบบการปองกันความเสี่ยงจากขอรองเรียน โดยมีเปาหมาย และ
ด ําเนนิการดวยความมุงมั่นที่จะผานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลในป พ.ศ. 2548 (คณะทํ างาน
ฝายรับรองคุณภาพโรงพยาบาลพัทลุง, 2548) จงึเปนเหตุผลสํ าคัญที่สนับสนุนใหผูปวยรับรูพฤติ
กรรมบรกิารของพยาบาลโดยรวมและรายดานอยูในระดับดีไปในแนวเดียวกัน ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศกึษาของอีกหลายคนที่พบวา ผูรับบริการแผนกผูปวยนอกมีความพึงพอใจ
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ระดับมากในระบบบริการพยาบาล (ลดา, 2543) และพบวาการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลของผู
ประกนัตนโรงพยาบาลรัฐกรุงเทพมหานครอยูในระดับดี (กุศล, 2546)

สวนพฤตกิรรมบริการของพยาบาลที่ผูปวยรับรูวาอยูในระดับปานกลาง เพียงดานเดียวคือ
ดานสิทธิการเลือก (x =2.81) (ตาราง 2) ซ่ึงพบวา การรับรูของผูปวยในบางเรื่องอยูในระดับปาน
กลางไดแก การเปดโอกาสใหผูปวยไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล (x = 3.00) การ
เปดโอกาสใหผูปวยไดรวมวางแผนเกี่ยวกับการักษาพยาบาล (x = 2.68)  และการเปดโอกาสใหผู
ปวยขอความคิดเห็นและคํ าปรึกษาจากผูใหการรักษาพยาบาลอื่น (x = 2.77) ทัง้นี้อาจเปนเพราะผู
ปวยยังไมเขาใจในสิทธิการเลือกมากนัก โดยทัว่ไปการเลือกหรือไมเลือกในสิ่งไดนั้นขึ้นอยูกับ
ความคาดหวัง ความรู และขอมูลที่มีอยู หากผูปวยไดรับขอมูลมากมีความคาดหวังสูงก็จะใชสิทธิ
ดานการเลือกสูงขึ้นดวย ซ่ึงผลการศึกษาครั้งนี้สอดคลองกับการศึกษาที่พบวา ผูปวยสวนใหญมี
ความคดิเหน็และคาดหวังที่จะไดรับสิทธิการเลือกตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล (สุกัญญา
และคณะ, 2536) และยงัสอดคลองกับความคิดเห็นและความตระหนักของบุคลากรทางการแพทยที่
เหน็ดวยวา ผูปวยมีสิทธิ์ที่จะเลือกตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษาผูปวยเอง (สมาน,2539; อรัญญา, 2542)
จากการรบัรูความคิดเห็นของผูปวย แพทย และพยาบาลซึ่งมีความสอดคลองไปในแนวเดียวกัน
แสดงถงึการยอมรับและใหความสํ าคัญเรื่องนี้มากขึ้น ดังจะเห็นจากคํ าประกาศสิทธิของผูปวยในขอ
ที่ 3 ที่วา “ผูปวยที่มารับบริการดานสุขภาพ มีสิทธิที่จะไดรับทราบขอมูลอยางเพียงพอและเขาใจชัด
เจนจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ เพื่อใหผูปวยสามารถตัดสินใจในการยินยอมใหผูประกอบ
วิชาชีพปฏิบัติตอตน”  (สภาการพยาบาล, 2542)

2. เปรยีบเทียบการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใต
ทีผ่านการรับรองคุณภาพและโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ

ผลการวิจัย เมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนการรับรูตอพฤติกรรมบริการของพยาบาล
ในโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ (x =3.21) และโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ
(x =3.34)โดยใชสถิติทดสอบคาที ชนิด 2 กลุมทีเ่ปนอิสระตอกัน พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติ (p>.05) (ตาราง 2 ) แมจะพบวา พฤติกรรมบริการของพยาบาลอยูในระดับดีทั้ง
สองโรงพยาบาล ซ่ึงอธิบายไดวาเนื่องจากพฤติกรรมการดูแลเปนบทบาทที่พยาบาลไดรับการปลูก
ฝงและพัฒนาตั้งแตเร่ิมเขาสูวิชาชีพการพยาบาล โดยทางหลักสูตรการศึกษา และกิจกรรมที่เกี่ยว
ของ ที่สอนใหพยาบาลเปนผูที่มีความเมตตา กรุณา ซ่ือสัตย เสยีสละ อดทน อุทิศตนกระทํ าสิ่งที่ดีที่
สุดส ําหรับผูปวย (พินิจ, 2543; รวีวรรณ, 2544) และมุงเนนใหพยาบาลยึดมั่นในหลักจริยธรรม และ
จรรยาบรรณวิชาชีพ (สิระยา, 2545) ซ่ึงพยาบาลทุกคนตองมีความรับผิดชอบตอผูปวย ดังผล
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การศกึษาทีพ่บวาพยาบาลใหการดูแลเอาใจใสเปนอยางดีจนผูปวยรับรูได โดยผูปวยรับรูวาพฤติ
กรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ (x =3.80) และโรงพยาบาลที่ยัง
ไมผานการรับรองคุณภาพ (x =3.92) (ตาราง4) ซ่ึงพบวาสอดคลองกับผลการศึกษาของกุสุมา
(2545) ทีพ่บวาผูปวยในหอผูปวยหนักมีการรับรูพฤติกรรมการดูแลเอื้ออาทรจากพยาบาลในระดับ
สูง และการศึกษาของไพลินและวาสนา(2540) ที่พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังที่จะไดรับบริการ
ทีด่เีลิศจากพยาบาล โดยตองการใหพยาบาลเอาใจใสผูปวยอยางสมํ่ าเสมออยางทั่วถึง ออนโยน ยิ้ม
แยมแจมใส  เขาใจใหกํ าลังใจ และอุทิศเวลาในการดูแลผูปวย ทั้งนี้ผลการศึกษายังสอดคลองกับ
มาตรการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล วาเปนคุณภาพที่ตองตอบสนองความตองการที่จํ าเปนพื้น
ฐานของผูใชบริการ โดยเคารพสิทธิ และศักดิ์ศรีของผูใชบริการ และผูประกอบวิชาชีพใหการ
บริการบนพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชีพ ซ่ึงของสถาบันพัฒนา และรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
ก ําหนดใหตองมีมิติของคุณภาพที่ครอบคลุมสํ าหรับการดูแลผูปวย (สิทธิศักดิ์, 2544; อนุวัฒน,
2544)  รวมทั้งโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพมีการอบรม
พฤตกิรรมบริการสูความเปนเลิศ (Excellence Service Behavior [ESB]) เพื่อพัฒนาพฤติกรรม
บริการหรือรูปแบบของมนุษยสัมพันธที่ดี ที่พยาบาลพึงปฏิบัติตอผูปวยอันทํ าใหภาพรวมของพฤติ
กรรมบริการของพยาบาลตามการรับรูของผูปวยอยูในระดับดีไปในแนวเดียวกัน

สวนผลการศึกษาที่พบวาผูปวยที่มารับบริการในโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณ
ภาพมีคะแนนการรับรูโดยรวมสูงกวาโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ (ตาราง2) ทั้งนี้อาจเนื่อง
มาจากโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ กํ าลังตื่นตัวในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
อยางตอเนื่องเพื่อมุงสูเปาหมายใหผานการรับรองคุณภาพ จึงใหความสํ าคัญในพฤติกรรมบริการ
มากขึ้นจนผูปวยสามารถรับรูได สวนโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพแลวอาจใหความสํ าคัญ
กบัพฤติกรรมบริการบางเรื่องโดยเฉพาะดานการสื่อสาร นอกจากนี้อาจมกีารสูญเสียเวลาไปกับการ
จดัการเกีย่วกับเอกสารตางๆ มากมายจนทํ าใหมีเวลากับผูปวยนอยลง ทั้งนี้เนื่องจากระบบเอกสาร
ถือเปนแกนสํ าคัญในการดํ าเนินการเพื่อทํ าใหโรงพยาบาลผานการรับรองคุณภาพ กลาวคือ เมื่อทํ า
การพฒันาคณุภาพแลวเสร็จจะได กระบวนการทํ างาน หรือกระบวนการดูแลผูปวยที่เปนมาตรฐาน
ซ่ึงผานการพิสูจนแลววาไดผลงานที่ดีตรงตามเปาประสงคของโรงพยาบาล       (สิทธิศักดิ์, 2544)
ซ่ึงจากการศึกษาของ พรีสคอตต (Prescott, 1991 cited in Lyer & Camp, 1995 อางตาม มรกต,
2541) พบวา ถาพยาบาลสามารถลดเวลาที่พยาบาลตองใชกับการจัดการเอกสารเหลือเพียงรอยละ
20 จากเดิมประมาณรอยละ 44  จะสามารถเพิ่มเวลาที่พยาบาลจะปฏิบัติกิจกรรมการพยาบาลอื่นๆ
กบัผูปวยไดถึง  48 นาทีตอพยาบาล1 คน ตอเวร (8 ช่ัวโมง)  และจากการที่พยาบาลตองสูญเสียเวลา
ไปท ํางานเอกสารตางๆมาก จึงสงผลใหพยาบาลมีเวลาในการใหบริการ
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พยาบาลนอยลง จนมีผลทํ าใหคาคะแนนเฉลี่ยการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาล
ในโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ และที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพมีความแตกตางกัน โดย
เฉพาะในดานความเปนเอกสิทธิ์ ที่พบวาคาเฉลี่ยของคะแนนพฤติกรรมบริการของพยาบาล ตามการ
รับรูของผูปวยที่เขารับการรักษาในโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ และที่ยังไมผานการรับ
รองคณุภาพ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ        (p-value < .05)

ดงันัน้เมื่อสรุปในภาพรวมทั้งหมด จึงสามารถกลาวไดวาการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรม
บริการของพยาบาลทั้งสองโรงพยาบาลอยูในระดับดี และเมื่อเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยตามการ
รับรูของผูปวยพบวาไมมีความแตกตางกัน ทั้งนี้พฤติกรรมการบริการของพยาบาลจํ าเปนตองพัฒนา
อยางตอเนื่องเพื่อชวยปองกันการเกิดปญหา และเปนการลดปญหาที่เกิดจากการใหบริการที่ผิด
พลาดตางๆตอไป


