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บทคัดย่อ:	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา อิทธิพลของปัจจัยคัดสรร คุณลักษณะที่

สอดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี ่กบัพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลวชิาชพีในโรงพยาบาลเอกชน 

กลุ่มตัวอย่างคือพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานโรงพยาบาลเอกชนในขนาด 100 เตียงขึ้นไป 

จำนวน 104 คน สุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นตามขนาดของโรงพยาบาล เครื่องมือที่ใช้ในการ

วิจัยได้แก่ แบบบันทึกข้อมูลส่วนบุคคล แบบสอบถามคุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลัก

อทิธบิาท สี ่ และแบบสอบถามพฤตกิรรมบรกิารตามการรบัรูข้องพยาบาลวชิาชพี วเิคราะห์

ขอ้มลู ดว้ยคา่ความถี ่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุ


	 ผลการศึกษาพบว่า 1) พฤติกรรมบริการตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ โดยรวม

อยูใ่นระดบัด ีโดยพบวา่ดา้นบคุลกิภาพมคีะแนนสงูสดุและดา้นกริยิา มารยาท มนษุยสมัพนัธ ์

มีคะแนนต่ำสุด 2) คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ ของพยาบาลวิชาชีพอยู่ใน

ระดับสูง โดยพบว่าด้านจิตตะมีคะแนนสูงสุด และด้านฉันทะมีคะแนนต่ำสุด 3) ปัจจัยที่มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ ได้แก่ คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลัก

อทิธบิาท สี ่และการไดร้บัคำชมเชยจากผูใ้ชบ้รกิารเปน็ลายลกัษณอ์กัษร โดยรว่มกนัทำนาย

ทำนายพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพได้ร้อยละ76 


	 ข้อเสนอแนะ เพื่อพัฒนาพฤติกรรมบริการควรมีการส่งเสริมให้พยาบาลวิชาชีพมี

คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ ร่วมกับระบบการเสริมแรงทางบวกในการ

ปฎิบัติงานโดยการนำเสนอคำชมเชยจากผู้ใช้บริการสู่สาธารณะ 


	 วารสารสภาการพยาบาล 2554; 26(4) 55-69
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ปัจจัยคัดสรร คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ กับพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ ในโรงพยาบาลเอกชน


วารสารสภาการพยาบาล ปีที่ 26 ฉบับที่ 4 ตุลาคม-ธันวาคม 2554


ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 


	 วิชาชีพการพยาบาลเป็นวิชาชีพที่ให้บริการ

ด้านสุขภาพ โดยการกระทำต่อร่างกายและจิตใจของ

บคุคล รวมทัง้การจดัสภาพแวดลอ้ม เพือ่แกไ้ขปญัหา

ความเจบ็ปว่ย บรรเทาอาการการลกุลามของโรค และ

ฟื้นฟูสภาพ1 โดยการดูแลที่ครอบคลุมทั้งร่างกาย 

จติใจ อารมณ ์และสงัคม ใหค้วามสำคญักบัจรรยาบรรณ

วิชาชีพ และสิทธิที่ผู้ใช้บริการพึงจะได้รับ เพื่อให้เกิด

การให้บริการที่ดี ปลอดภัย เป็นที่พอใจ และเชื่อถือ

ไว้วางใจได้ทั้งของผู้ใช้บริการและครอบครัว ดังนั้น

กระบวนการควบคมุคณุภาพเพือ่ใหบ้รกิารเปน็ไปตาม

มาตรฐานวชิาชพีจงึเปน็สิง่จำเปน็เพือ่ใหเ้กดิคณุภาพ

ที่ต่อเนื่อง ด้วยการเสริมสร้างความรู้ ความสามารถ 

ความมคีณุธรรม จรยิธรรมและพฤตกิรรมบรกิารของ

พยาบาลวิชาชีพให้เป็นที่ประทับใจต่อผู้ใช้บริการ


	 จากการทีโ่รงพยาบาลตา่งๆ ตอ้งปรบัการบรกิาร

ใหม้คีณุภาพ และรกัษามาตรฐานวชิาชพีเพือ่ตอบสนอง

ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร จงึมี

การนำกระบวนการรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล (Hospital 

Accreditation: HA) มาใชเ้ปน็แนวทางใหโ้รงพยาบาล

ประเมนิตนเอง โดยมจีดุประสงคเ์พือ่ใหเ้กดิคณุภาพ 

ความปลอดภยั และผลลพัธส์ขุภาพทีด่ ีและเนน้ผูป้ว่ย

เป็นศูนย์กลาง มีเป้าหมาย คือ การส่งเสริมให้ระบบ

บริการสุขภาพมีการพัฒนาคุณภาพที่ต่อเนื่อง  


	 โรงพยาบาลเอกชนเปน็สถานบรกิารดา้นสขุภาพ

ที่ได้รับความนิยมจากประชาชนทั่วไป มีการขยายตัว

อยู่ทั่วประเทศโดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร 

และจงัหวดัใหญ่ๆ  จากขอ้มลูของสมาคมโรงพยาบาล

เอกชน ณ วนัที ่23 พฤษภาคม 2553 พบวา่ โรงพยาบาล

เอกชนที่เป็นสมาชิกสมาคมโรงพยาบาลเอกชนใน

เขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล มจีำนวนถงึรอ้ยละ 

46.82 ของจำนวนสมาชิกทั้งหมด2


	 ปัจจุบันจะเห็นได้ว่าการแข่งขันธุรกิจบริการ

สุขภาพทั้งในภาครัฐและเอกชนที่เพิ่มสูงขึ้นทำให้   

ผูใ้ชบ้รกิารในโรงพยาบาลเอกชนซึง่ตอ้งเสยีคา่ใชจ้า่ย

สูงกว่าโรงพยาบาลรัฐ มีความคาดหวังต่อคุณภาพ

และพฤตกิรรมบรกิารในระดบัสงูขึน้ โรงพยาบาลเอกชน

จงึตอ้งมกีารพฒันา และปรบัปรงุระบบบรกิาร ในการ

สรา้งคณุภาพบรกิารทีเ่ปน็เลศิ อาจกลา่วไดว้า่พฤตกิรรม

บรกิารของบคุลากรเปน็สิง่ทีส่รา้งภาพลกัษณแ์ละเสรมิ

คณุภาพบรกิารของโรงพยาบาล ทำใหเ้กดิความพงึพอใจ 

และประทับใจแก่ผู้ใช้บริการ รวมถึงป้องกันการเกิด

ข้อขัดแย้งระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการ  จึงพบว่า    

โรงพยาบาลเอกชนหลายแหง่ไดใ้หค้วามสำคญักบัการ

พฒันาพฤตกิรรมบรกิาร อาท ิเชน่ โครงการพฤตกิรรม

บรกิารทีเ่ปน็เลศิ (excellent service behavior)3 มี

การกำหนดมาตรฐานพฤตกิรรมบรกิาร4 ใหต้รงกบัความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เพือ่ใหบ้รกิารและความรูส้กึ

ที่ประทับใจ   


	 จากข้อมูลของสภาการพยาบาล5พบว่าปัญหา

ทางพฤติกรรมจริยธรรมส่วนใหญ่ เป็นเรื่องเกี่ยวกับ

มารยาท กิริยาวาจา ท่าทีที่แสดงต่อผู้ใช้บริการ     

การใหข้อ้มลูขา่วสารทีไ่มช่ดัเจนหรอืลา่ชา้ ซึง่สอดคลอ้ง

กบัการศกึษา เรือ่ง “ปญัหาและทกุขข์องประชาชน เมือ่ใช้

บริการสถานบริการสาธารณสุข” ของโยธิน แสวงดี6 

ทีพ่บวา่สิง่ทีโ่รงพยาบาลตอ้งปรบัปรงุ อนัดบัแรก คอื 

การพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับ เอาใจใส่ 

แนะนำขั้นตอน และเอกสารต่างๆ รองลงมา คือ 

ตรงเวลา ไม่รอนาน บริการรวดเร็ว สะดวก ไม่มีการ

แซงควิ จากการศกึษาดงักลา่วมผีลใหโ้รงพยาบาลตา่ง  ๆ 

นำมาเน้นคุณภาพการให้บริการที่เกินความคาดหวัง 

ได้แก่ ดำเนินการฝึกอบรมพฤติกรรมบริการ มีการ

ติดตามประเมินผล การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมให้

เป็นพฤติกรรมที่พึงประสงค์ เพื่อปลูกจิตสำนึกใน
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การให้บริการแก่บุคลากร ดังจะเห็นได้จากการที่มี

การกำหนดใหพ้นกังานใหมท่กุคนเขา้รบัการฝกึอบรม

เกีย่วกบัพฤตกิรรมบรกิาร รวมทัง้มกีารอบรม ทบทวน

แกพ่นกังานเกา่ทกุป ี และมรีะบบตดิตาม ประเมนิผล 

อย่างต่อเนื่อง โดยจะนำความพึงพอใจหรือความ  

ไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการมาพิจารณาทบทวนให้

เกิดการเรียนรู้ใหม่ๆ ตลอดเวลา3 และการศึกษาใน

ตา่งประเทศทีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาล

วชิาชพี พบวา่ มกีารศกึษาเกีย่วกบัแนวคดิการใหบ้รกิาร

มุง่เนน้เปา้หมาย พฤตกิรรมบรกิาร และประสทิธภิาพ

ในการใหบ้รกิารตอ่บรกิารทางการแพทยข์องพยาบาล 

ซึง่พบวา่ พยาบาลมเีปา้หมายในการเรยีนรูร้ะดบัสงูมาก 

สัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการที่มุ่งเน้นผู้ใช้

บรกิาร และพฤตกิรรมการเปน็สมาชกิทีด่ขีององคก์ร7


	 ปัญหาที่ท้าทายผู้บริหารองค์กรเป็นอย่างยิ่ง

คือ ทำอย่างไรจึงจะสามารถพัฒนาบุคลากรให้เกิด

พฤตกิรรมบรกิารทีพ่งึประสงค ์ เนือ่งจากการรบัรูข้อง

ผู้ใช้บริการ และบทบาทของผู้ให้บริการเป็นสิ่งที่มี

ความซบัซอ้นและละเอยีดออ่นมาก8 จากการทบทวน

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง พบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมบริการที่สำคัญ คือ กระบวนการคิดรู้ 

(cognitive process) ของบคุลากร โดยการพฒันาผูใ้ห้

บริการให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการคิดรู้ 

อาทิ การกำหนดจุดมุ่งหมายในการให้บริการเพื่อให้

เกิดความประทับใจ การตระหนักถึงบทบาทของตน

เองเพื่อนำไปสู่พฤติกรรมบริการที่พึงประสงค์8


	 ตามหลักพุทธศาสนา อิทธิบาท สี่ เป็นเครื่อง

มือในการนำไปสู่การปฎิบัติสิ่งใดให้บรรลุผลสำเร็จ

ตามความมุง่หมาย9 ในการทีพ่ยาบาลวชิาชพีจะพฒันา

พฤติกรรมบริการของตนเองได้นั้น พยาบาลวิชาชีพ

จำเป็นมีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการคิดรู้ ให้มี

คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ ซึ่ง

ประกอบด้วย ฉันทะ คือ ความรักในการให้บริการ
แก่ผู้ป่วยหรือผู้ใช้บริการ วิริยะ คือ มีความบากบั่น 
พากเพียรที่จะปฎิบัติสิ่งที่ประโยชน์ต่อผู้ป่วยอย่าง
สมำ่เสมอและตอ่เนือ่ง จติตะ คอื ไมย่อ่ทอ้ตอ่อปุสรรค
อยา่งงา่ยดา่ย และวมิงัสา คอื มคีวามตัง้ใจจรงิ จดจอ่
ในการติดตามค้นหาปัญหาของผู้ป่วยครอบคลุมทั้ง
ร่างกาย จิตใจ อารมณ์ และจิตวิญญาณ10 ดังนั้น 
อทิธบิาท สี ่จงึอาจสง่ผลตอ่การพฒันาบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 
นอกจากนี้จากการศึกษาที่ผ่านมาพบว่ายังมีปัจจัยที่
มอีทิธพิลตอ่พฤตกิรรมบรกิาร ไดแ้ก ่อาท ิประสบการณ์
การทำงาน11,12,13 การเข้าอบรมโปรแกรมพัฒนา
พฤตกิรรมบรกิาร3,14 และการไดร้บัคำชมเชยจากผูใ้ช้
บริการเป็นลายลักษณ์อักษร15


	 จากการทบทวนวรรณกรรรมที่ผ่านมา พบว่า
ยังไม่มีการศึกษาที่ใช้แนวคิดด้วยหลักอิทธิบาท สี่  
ในการทำนายพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน โดยผูว้จิยัมคีวามเชือ่วา่พฤตกิรรม
บริการของพยาบาลวิชาชีพจะพัฒนาได้หากพยาบาล
วิชาชีพมีคุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ 
ซึง่เปน็เครือ่งมอืสำหรบัการพฒันาตนเองทีจ่ะนำไปสู่
ความสำเรจ็ตามความมุง่หมายทัง้การงานและเรือ่งสว่นตวั 
จึงนำมาเป็นกรอบแนวคิดในการพัฒนา พฤติกรรม
พยาบาลวชิาชพี ดงันัน้ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาอทิธพิล
ระหว่างปัจจัยคัดสรร ได้แก่ ประสบการณ์การทำงาน 
การเขา้รบัการอบรมโปรแกรมพฒันาพฤตกิรรมบรกิาร 
และการไดร้บัคำชมเชยจากผูใ้ชบ้รกิารเปน็ลายลกัษณ์
อกัษร และคณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี ่
ทีม่ตีอ่พฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลวชิาชพี โรงพยาบาล
เอกชน เพือ่ทีจ่ะเปน็แนวทางในการพฒันาพฤตกิรรม
บรกิารของพยาบาลวชิาชพี กอ่ใหเ้กดิการปฎบิตังิานที่
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดแก่องค์กรและ
หนว่ยงาน เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ และ

ลดข้อร้องเรียนได้
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วารสารสภาการพยาบาล ปีที่ 26 ฉบับที่ 4 ตุลาคม-ธันวาคม 2554


กรอบแนวคิดการวิจัย


	 การวิจัยครั้งนี้ใช้กรอบแนวคิดอิทธิบาท สี่ ซึ่ง

เป็นคุณธรรมที่นำไปสู่ความสำเร็จ ซึ่งเป็นเครื่องมือ

ตามหลักพุทธศาสนาที่ใช้ทำนายความสำเร็จในงาน 

ประกอบด้วย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ วิมังสา หมายถึง 

การมใีจรกั พากเพยีรทำ เอาจติฝกัใฝ ่ใชป้ญัญาสอบสวน 

เมื่อมีฉันทะใจรักแล้ว ก็จะเกิดความเพียรพยายาม

ใจก็ฝักใฝ่จดจ่ออยู่กับสิ่งนั้น มีใจจดจ่อเอาใจใส่แล้ว 

ก็สามารถใช้ปัญญาพิจารณาสอบสวนเรื่องราวนั้น 

ไตรต่รองหาขอ้บกพรอ่ง ขอ้ทีค่วรแกไ้ข หาทางทดลอง

ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง9 จากการศึกษาของกนิษฐา 

ตัณฑพันธ์16 พบว่าอิทธิบาท สี่ ส่งผลต่อพฤติกรรม

การใหก้ารพยาบาลตามบทบาทเชงิวชิาชพี และยงัพบ

การศึกษาคุณธรรมอิทธิบาท สี่ กับประชากรกลุ่ม

อื่นๆ17,18,19ที่สามารถทำนายประสิทธิภาพและความ

สำเรจ็ในงาน และการศกึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลวชิาชพี11,12,13,14,15,16,21 

สว่นตวัแปรพฤตกิรรมบรกิารผูว้จิยัไดใ้ชก้รอบแนวคดิ

ของสภาการพยาบาล5 ร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึก 

ผู้ใช้บริการ (ผู้ป่วย / ญาติ ) แพทย์ และผู้ร่วมงาน

ในทีมสหสาขา เนื่องจากเป็นบริบทของโรงพยาบาล

เอกชน จึงจัดตัวแปรเป็น 3 กลุ่ม คือ ปัจจัยคัดสรร 

(ประสบการณก์ารทำงาน การไดร้บัคำชมเชยจากผูใ้ช้

บรกิารเปน็ลายลกัษณอ์กัษร และการเขา้อบรมโปรแกรม

พฒันาพฤตกิรรมบรกิาร) คณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบั

หลักอิทธิบาท สี่ และพฤติกรรมบริการ


แผนภูมิที่ 1


	 กรอบแนวคิดการวิจัย


ปัจจัยคัดสรร


•	 ประสบการณ์การทำงาน


•	 การเข้าอบรมโปรแกรมพัฒนา


	 พฤติกรรมบริการ


•	 การไดร้บัคำชมเชยจากผูใ้ชบ้รกิาร


	 เป็นลายลักษณ์อักษร

พฤติกรรมบริการ


•	 บุคลิกภาพ


•	 กิริยามารยาท มนุษย์สัมพันธ์


•	 จิตสำนึกในบริการ


•	 ความรู้และทักษะด้านปฏิบัติการ


	 พยาบาลและบริการ


•	 จริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพ


คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลัก


อิทธิบาท 4


•	 ฉันทะ


•	 วิริยะ


•	 จิตตะ


•	 วิมังสา
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย  


	 เพื่อศึกษาอิทธิพลระหว่างปัจจัยคัดสรร 

คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ กับ

พฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล

เอกชน 


สมมติฐานการวิจัย


	 ปจัจยัคดัสรร คณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลกั

อิทธิบาทสี่ สามารถร่วมกันทำนายพฤติกรรมบริการ

ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชนได้


วิธีดำเนินการวิจัย


	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงทำนายเพื่อ

ศึกษาตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมบริการของ

พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 


ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง


	 ประชากรการศึกษา ได้แก่ พยาบาลวิชาชีพที่

ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลเอกชน ขนาด 100 เตียง

ขึ้นไป เขตกรุงเทพมหานคร เป็นเวลาอย่างน้อย 1 ปี 

จำนวน 1,017 คน สุม่ตวัอยา่งแบบแบง่ชัน้ตามขนาด

ของโรงพยาบาล คำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างตาม

สดัสว่นประชากรของแตล่ะโรงพยาบาล ไดก้ลุม่ตวัอยา่ง

จำนวน 104 คน ดังแสดงในแผนภูมิที่ 2


แผนภูมิที่ 2  จำนวนกลุ่มตัวอย่างของพยาบาลประจำการโรงพยาบาลเอกชน


ร.พ. 1


10 คน

ร.พ. 1


12 คน


ร.พ. 2


25 คน


ร.พ. 2


19 คน


ร.พ. 3


22 คน


ร.พ. 3


16 คน


ร.พ. ตั้งแต่ 101-250 เตียง


(25 แห่ง)

ร.พ. ตั้งแต่ 250 เตียง


(22 แห่ง)


โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร


ที่มีขนาดตั้งแต่ 100 เตียงขึ้นไป (47 แห่ง)
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วารสารสภาการพยาบาล ปีที่ 26 ฉบับที่ 4 ตุลาคม-ธันวาคม 2554


เครื่องมือการวิจัย 


	 เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นจากการ
ทบทวนวรรณกรรมร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ใช้
บริการพยาบาล แพทย์ และผู้ร่วมงานในทีมสหสาขา
จำนวน 10 คน ประกอบด้วย 1) แบบบันทึกข้อมูล
ส่วนบุคคล จำนวน 13 ข้อ ลักษณะคำถามเป็นแบบ
เตมิขอ้ความลงในชอ่งวา่งและแบบตรวจสอบรายการ 
(check list) 2) แบบสอบถามคณุลกัษณะทีส่อดคลอ้ง
กบัหลกัอทิธบิาท สี ่จำนวน 28 ขอ้ และ 3) แบบสอบถาม
พฤติกรรมบริการตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ 
จำนวน 32 ข้อ ซึ่งเป็นแบบสอบถามเลือกตอบโดย
ใชม้าตราวดัประมาณคา่ (rating scale) โดยมชีว่งคะแนน
อยู่ระหว่าง 1-5 คะแนน แบบสอบถามทุกฉบับผ่าน
การตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาโดยผู้ทรงคุณวฒุิ
จำนวน 7 ทา่น คำนวณคา่ดชันคีวามตรงตามเนือ้หา 
(content validity index: CVI) ของแบบสอบถาม
คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ เท่ากับ 
0.84 และแบบสอบถามพฤติกรรมการให้บริการ
ตามการรับรู้ของพยาบาล เท่ากับ 0.92 ตรวจสอบ   
ความเทีย่งของเครื่องมือ โดยทดลองใช้กับพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน ที่มีลักษณะเช่นเดียวกับ
กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 คน คำนวณค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา่ของครอนบาค(Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ได้ค่าความเที่ยงของแบบสอบถามคุณลักษณะที่
สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ และแบบสอบถาม
พฤติกรรมบริการตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ 
เทา่กบั 0.95 ทัง้สองฉบบั และ เมือ่วเิคราะหค์วามเทีย่ง
จากกลุ่มตัวอย่าง 104 คนได้ค่าความเที่ยงเท่ากับ 
0.96 และ 0.95 ตามลำดับ


การพิทักษ์สิทธิของกลุ่มตัวอย่าง


	 ผู้วิจัยได้คำนึงถึงการพิทักษ์สิทธิของกลุ่ม   

ตัวอย่างทุกขั้นตอน โครงการวิจัยผ่านความเห็นชอบ

จากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ สาขา

วชิาพยาบาลศาสตร ์ มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช 

และผู้อำนวยการโรงพยาบาลที่เข้าร่วมโครงการวิจัย

ทกุแหง่ ผูเ้ขา้รว่มวจิยัทกุคนไดร้บัการชีแ้จงวตัถปุระสงค์

ของการวจิยั สทิธใินการเขา้รว่มหรอืปฏเิสธไดต้ลอดเวลา

โดยไมม่ผีลกระทบใด  ๆและมกีารลงนามยนิยอมเขา้รว่ม

การวจิยัทกุคน ผูเ้ขา้รว่มวจิยัไดร้บัแบบสอบถามดว้ยการ

ใส่ซองเฉพาะแต่ละคน และเมื่อตอบแบบสอบถาม

เรียบร้อย แล้วให้ปิดผนึกซอง ผู้วิจัยมารับซอง

แบบสอบถามคืนด้วยตนเอง การรายงานผลการวิจัย

จะกระทำในภาพรวมและไมม่กีารอา้งองิถงึตวับคุคล

ไม่ว่ากรณีใดๆ


วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล


	 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือน

พฤษภาคม-กรกฎาคม 2552 ภายหลงัไดร้บัอนญุาต

ให้เก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยประสานงานกับฝ่าย

การพยาบาล หรอืหนว่ยงานทีผู่อ้ำนวยการมอบหมาย

ใหเ้ปน็ผูป้ระสาน ดำเนนิการแจกแบบสอบถามใหก้บั

กลุม่ตวัอยา่งตามจำนวนทีค่ำนวณไวใ้นแตล่ะโรงพยาบาล 

และรบัแบบสอบถามกลบัคนืดว้ยตนเอง เพือ่ปอ้งกนั

การสญูหายของขอ้มลู ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามเพิม่เตมิ

อกีรอ้ยละ 10 โดยสง่แบบสอบถามจำนวน 114 ฉบบั 

ได้กลับคืนมา 112 ฉบับ และเป็นแบบสอบถามที่

สมบูรณ์สามารถนำมาศึกษาได้ 104 ฉบับ คิดเป็น

ร้อยละ 91 


การวิเคราะห์ข้อมูล 


	 โดยใชส้ถติเิชงิพรรณา ไดแ้ก ่การหาคา่ความถี ่

รอ้ยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์

ถดถอยพหุแบบขั้นตอน
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ผลการวิจัย


	 1.	ขอ้มลูสว่นบคุคล ปจัจยัคดัสรร คณุลกัษณะ

ทีส่อดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี ่และพฤตกิรรมบรกิาร

ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 23-57 ปี 

อายุเฉลี่ย 31.58 ปี, S.D. = 6.59 ส่วนใหญ่มี      

ภูมิลำเนาอยู่ต่างจังหวัด ร้อยละ 74 สถานภาพโสด 

ร้อยละ 69.2 วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 

95.1 ปฎบิตังิานตำแหนง่พยาบาลปฏบิตักิารมากทีส่ดุ 

รอ้ยละ 82.7 ประสบการณก์ารทำงาน ในโรงพยาบาล

เอกชนเฉลี่ย 8.47 ปี, S.D. = 6.38 ส่วนใหญ่อยู่ใน

ช่วง 1-5 ปี ร้อยละ 43.3 และช่วง 6-10 ปี ร้อยละ 

25 ปฏบิตังิานแผนกผูป้ว่ยใน มากทีส่ดุ รอ้ยละ 44.2 

รองลงมาได้แก่แผนกผู้ป่วยนอก ร้อยละ 41.3 และ

หนว่ยพเิศษ รอ้ยละ 14.4 ตามลำดบั เขา้รบัการอบรม

โปรแกรมพฒันาพฤตกิรรมบรกิาร รอ้ยละ 86.5 เคยได้
รับคำชมเชยจากผู้ใช้บริการเป็นลายลักษณ์อักษร 
รอ้ยละ 52.9 ไดร้บัการเสรมิแรงดา้นบวกจากองคก์ร 
ไดแ้ก ่รางวลั เกยีรตบิตัรชมเชย จดหมาย หนงัสอืเวยีน 
รอ้ยละ 80.8 และ ไดร้บัการประเมนิพฤตกิรรมบรกิาร
ขององค์กรร้อยละ 85.6

	 คณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี ่
และพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลวชิาชพี โรงพยาบาล
เอกชน ก. คณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี่ 
ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน โดยรวมอยู่
ในระดับสูง (X = 4.11, S.D. = .45) เมื่อพิจารณา
รายดา้นพบวา่ ดา้นจติตะมคีะแนนสงูสดุ (X = 4.25, 
S.D. = .47) รองลงมาได้แก่ด้านวิมังสา (X= 4.10, 
S.D. = .59) ดา้นวริยิะ (X = 4.08, S.D. = .47) และ
ด้านฉันทะมีคะแนนต่ำสุด (X = 4.01, S.D. = .55) 
ตามลำดับ แสดงในตารางที่ 1


	 ข. ระดับพฤติกรรมบริการตามการรับรู้ของ

พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน โดยรวม อยู่ใน

ระดบัสงู (X = 4.35, S.D. = .38) เมือ่พจิารณารายดา้น

พบว่าด้านบุคลิกภาพมีคะแนนสูงสุด (X = 4.60, 

S.D. = .39) รองลงมาได้แก่ ด้านความรู้และทักษะ

ด้านการปฏิบัติการพยาบาลและบริการ และด้าน

จริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 

(X = 4.40, S.D. = .46 และ .45) และดา้นจติสำนกึ

ในบริการ (X = 4.28, S.D. = .48) โดยด้านกิริยา 

มารยาท มนุษยสัมพันธ์ มีคะแนนต่ำสุด (X = 4.09, 

S.D. = .46) แสดงในตารางที่ 2


ตารางที่ 1	 คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัคณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี ่ ของพยาบาลวชิาชพี

โรงพยาบาลเอกชน (n = 104)


คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ 
 X
 S.D.


ฉันทะ
 4.01
 .55


วิริยะ 
 4.08
 .47


จิตตะ 
 4.25
 .47


วิมังสา 
 4.10
 .59
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	 2.	อิทธิพลของปัจจัยคัดสรร คุณลักษณะที่

สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ ในการทำนาย

พฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลวชิาชพี โรงพยาบาล

เอกชน พบว่า ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

พฤติกรรมบริการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ได้แก่ 

การไดร้บัคำชมเชยจากผูใ้ชบ้รกิารเปน็ลายลกัษณอ์กัษร 

(r = .35, p>0.05) ระยะเวลาในการปฎิบัติงาน (r = 

.33, p>0.05) และคุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลัก

อิทธิบาท สี่ (r = .85, p>0.01) ส่วน การเข้าอบรม

โปรแกรมพัฒนาพฤติกรรมบริการ พบว่าไม่มีความ

สัมพันธ์กับพฤติกรรมบริการอย่างมีนัยสำคัญทาง

สถิติ (p>0.05)


	 ในการวเิคราะหป์จัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่พฤตกิรรม

บรกิาร พบวา่ คณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี ่

(β = .82, p>.001) และ การได้รับคำชมเชยจาก    

ผู้ใช้บริการเป็นลายลักษณ์อักษร (β = .18, p>.01) 

สามารถรว่มกนัทำนายพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาล

ของพยาบาลวชิาชพี โรงพยาบาลเอกชน อยา่งมนียัสำคญั

ทางสถิติ โดยร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ

พฤติกรรมบริการได้ร้อยละ 76 แสดงในตารางที่ 3


ตารางที่ 2	 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 

(n = 104)


พฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ
 X 
 S.D.


บุคลิกภาพ 
 4.60
 .39


กิริยามารยาท มนุษย์สัมพันธ์ 
 4.09
 .46


จิตสำนึกในบริการ
 4.28
 .48


ความรู้และทักษะด้านการปฏิบัติการพยาบาลและบริการ
 4.40
 .46


จริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพ 
 4.40
 .45


ตารางที่ 3	 ผลการวเิคราะหค์า่สมัประสทิธิถ์ดถอยพหแุบบขัน้ตอน ตวัแปรทำนายพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาล

วิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน


ตัวแปรทำนาย
 R2
 Adjusted
 R2
 b
 SE
b


β
 t
 p-value



 
 R2
 change
 
 
 
 
 


คณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี่
 .73
 .73
 .73
 .69
 .04
 .82
 16.26
 .000


การได้รับคำชมเชยจากผู้ใช้บริการเป็น


    ลายลักษณ์อักษร


.76
 .75
 .03
 .14
 .04
 .18
 3.52
 .001


Constant 1.33
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การอภิปรายผล


	 จากผลการศึกษาข้างต้น ผู้วิจัยอภิปรายผล

ตามลำดับ ดังนี้


	 ปัจจัยคัดสรร พบว่า  ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์

ทางบวกกับพฤติกรรมบริการของพยาบาลอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติ ประกอบด้วย ประสบการณ์การ

ทำงาน (r = .33, p = .000) และการได้รับคำชมเชย

จากผู้รับบริการเป็นลายลักษณ์อักษร (r = .35, p = 

.000) อธิบายได้ว่า กลุ่มตัวอย่างเกินกว่าครึ่งหนึ่ง 

(รอ้ยละ 56.7) มปีระสบการณก์ารทำงานสงูกวา่ 5 ป ี

มีอายุเฉลี่ย 31.58 ปี ดังนั้นประสบการณ์การทำงาน

ที่มากขึ้นทำให้เกิดพฤติกรรมบริการจากการเรียนรู้

ในการปฏบิตังิาน เกดิการฝกึฝนทกัษะในการใหบ้รกิาร

ตลอดเวลา มีผลให้มีการควบคุมพฤติกรรมที่ไม่    

พึงประสงค์ และปรับพฤติกรรมที่ดีขึ้นตามมาซึ่ง

สอดคล้องกับการศึกษาของณัฐสุดา สุจินันท์กุล11 

และอรทยั หนกูลบัและคณะ13 แตม่คีวามแตกตา่งจาก

ผลการศึกษาของ สุรางค์ ดีเหลือ12 ที่พบว่าปัจจัย 

ระยะเวลาในการทำงานไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การพยาบาล 


	 คณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี ่

ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน พบว่า 

อยูใ่นระดบัสงู (X = 4.11, S.D. = .45) และมคีวาม

สัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมบริการในระดับสูง 

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (r = 0 .85, p = .000) ซึ่ง

สอดคล้องกับการศึกษาของกนิษฐา ตัณฑพันธ์16 

และคนอื่นๆ17,18,19 อธิบายได้ว่าการฝึกฝนอบรมใน

หลักสูตรพยาบาลศาสตร์ ทำให้พยาบาลวิชาชีพมี

ความมุง่มัน่ในการอทุศิตนใหก้บัการบรกิารพยาบาล 

จงึทำใหเ้กดิคณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท ส่ี 

ซึ่งเป็นพื้นฐานคือพยาบาลวิชาชีพต้องมีความพอใจ 

มีความรักในงานที่จะต้องช่วยเหลือผู้ป่วย (ฉันทะ) 

มคีวามบากบัน่ พากเพยีรทีจ่ะปฎบิตัสิิง่ทีม่ปีระโยชน์

ต่อผู้ป่วยอย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่อง ไม่ย่อท้อต่อ

อปุสรรคอยา่งงา่ยดาย (วริยิะ) มคีวามตัง้ใจจรงิ จดจอ่

ในการติดตาม ค้นหาปัญหาของผู้ป่วย ครอบคลุม

ทั้งร่างกาย จิตใจ อามรมณ์ และจิตวิญญาณ (จิตตะ) 

เมื่อพบปัญหา สามารถใช้สติปัญญาไตร่ตรอง ค้นหา

สาเหตุของผู้ป่วยรายนั้น และหาหนทางแก้ไขปัญหา

อย่างละเอียด รอบคอบ (วิมังสา)10


	 เมื่อพิจารณาผลการศึกษารายด้านพบว่าด้าน

จิตตะมีคะแนนสูงกว่าด้านอื่นๆ (X = 4.25, S.D. = 

.47) อธบิายไดว้า่ ปจัจบุนัองคก์รวชิาชพีมกีารกำหนด

มาตรฐานวชิาชพี/ แนวทางปฏบิตักิารพยาบาล จรยิธรรม

และจรรยาบรณวิชาชีพ สิทธิผู้ป่วย เพื่อให้บริการ

พยาบาลทีเ่นน้การดแูลผูป้ว่ยเปน็ศนูยก์ลาง มกีารใช้

กระบวนการพยาบาล และใหค้วามสำคญักบัการดแูล

ความปลอดภยัและปอ้งกนัความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้กบั

ผูป้ว่ย ซึง่โรงพยาบาลทกุแหง่ไดป้ระกาศเปน็นโยบาย

โรงพยาบาล/ ระเบยีบปฏบิตัขิองหนว่ยงาน เมือ่พจิารณา

ผลการศึกษารายข้อพบว่า พยาบาลวิชาชีพให้การ

พยาบาลโดยคำนึงถึงความเสี่ยงและความปลอดภัย

ของผู้ป่วยในลำดับสูงสุด ซึ่งแสดงให้เห็นว่าพยาบาล

วิชาชีพมีความมุ่งมั่นในการบริการโดยไม่ย่อท้อต่อ

อุปสรรคอย่างง่ายดาย สำหรับด้านวิมังสาและวิริยะ

คะแนนเฉลีย่อยูใ่นลำดบัรองลงมา (X = 4.10, S.D. = 

.59 และ X = 4.08, S.D. = .46 ตามลำดับ) อธิบาย

ได้ว่าพยาบาลมีการทบทวน ตรวจสอบและปรับปรุง

พฒันาการปฏบิตังิานอยูเ่สมอ มกีารคน้หาวธิปีอ้งกนั

อนัตรายหรอืความผดิพลาดทีจ่ะเกดิกบัผูป้ว่ย มคีวาม

อดทน อดกลั้น และตั้งใจทุ่มเทในการปฏิบัติงาน 

สำหรบัดา้นฉนัทะ พบวา่มคีะแนนตำ่สดุเมือ่เทยีบกบั

ด้านอื่นๆ (X = 4.01, S.D. = .55) แม้ว่าคะแนน 

ยังอยู่ในระดับสูง แต่ถือเป็นประเด็นที่น่าพิจารณา 
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เนือ่งจากการศกึษาของสภาการพยาบาล5 พบวา่เหตผุล

ทีท่ำใหพ้ยาบาลมพีฤตกิรรมจรยิธรรมเชงิบวกสงูมาก 

คือ เรียนวิชาชีพพยาบาลด้วยใจรัก ในปัจจุบันภาวะ

ขาดแคลนพยาบาลในโรงพยาบาลทุกแห่ง รวมทั้ง

โรงพยาบาลเอกชน สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในงานของ

พยาบาลวชิาชพี จากการศกึษาของ กฤษดา แสวงดี20 

พบว่าภาวะขาดแคลนพยาบาลส่งผลให้พยาบาล

วิชาชีพเกิดภาวะเครียดกับงานเกิดความไม่พึงพอใจ

ในการทำงาน จึงลาออกในที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับผล

การศึกษาด้านฉันทะรายข้อ พบว่า ค่าเฉลี่ยคะแนน

ขอ้คำถามวา่ มคีวามสขุในงานใหบ้รกิารพยาบาล (X = 

3.87, S.D. = .80) และพอใจที่จะทำงานบริการนี้

ต่อไป (X = 3.94, S.D. = .81) มีคะแนนต่ำสุดเมื่อ

เปรียบเทียบกับข้อคำถามอื่นๆ ในด้านเดียวกัน 


	 พฤตกิรรมบรกิารตามการรบัรูข้องพยาบาล

วชิาชพี โรงพยาบาลเอกชน พบวา่ คา่เฉลีย่พฤตกิรรม

บรกิารอยูใ่นระดบัสงู (X = 4.35, S.D. =.38) สอดคลอ้ง

กบัการศกึษาของอรทยั หนกูลบัและคณะ13 อธบิายไดว้า่

พยาบาลเป็นวิชาชีพ ที่มีคุณธรรม และจรรยาบรรณ

แห่งวิชาชีพ ปฏิบัติการพยาบาลภายใต้มาตรฐาน

วิชาชีพ และสิทธิผู้ป่วย โดยสภาการพยาบาลเป็น     

ผูค้วบคมุ กำกบัดแูล และกำหนดเกณฑใ์นการประเมนิ

พฤตกิรรมบรกิารพยาบาล ตามแบบประเมนิพฤตกิรรม

บรกิารพยาบาลของสภาการพยาบาล5 เพือ่ลดการเกดิ

ข้อร้องเรียนจากพฤติกรรมบริการ 


	 เมื่อพิจารณาผลการวิจัยรายด้าน พบว่า ด้าน

บุคลิกภาพมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (X = 4.60, S.D. =.39) 

ซึง่สอดคลอ้งกบัการศกึษาเกีย่วกบัพฤตกิรรมบรกิาร

ของพยาบาลของคนอืน่ๆ21,22 อธบิายไดว้า่ บคุลกิลกัษณะ

ของพยาบาลที่สังคมยอมรับ ได้แก่ การแต่งกาย

เครือ่งแบบสขีาว สะอาด มหีนา้ทีแ่ละความรบัผดิชอบสงู 

เสียสละ อดทน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยรองลงมา ได้แก่ 

ดา้นจรยิธรรมและจรรยาบรรณวชิาชพี และดา้นความรู้
และทักษะด้านปฏิบัติการพยาบาลและบริการซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 4.40, S.D. = .45 และ X = 
4.40, S.D. = .46)  และดา้นจติสำนกึในบรกิาร (X = 
4.28, S.D. = .48) ตามลำดบั เมือ่พจิารณาพฤตกิรรม
บริการตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพเป็นรายข้อ 
พบว่า ข้อคำถาม ปฏิบัติงานโดยใช้ความรู้และทักษะ
ของวชิาชพีมคีะแนนคา่เฉลีย่สงูสดุ (X = 4.56, S.D. = 
.52) อธบิายไดว้า่ ทัง้องคก์รวชิาชพี หนว่ยงานภาครฐั/ 
เอกชนและพยาบาลวชิาชพี ใหค้วามสำคญัและสนบัสนนุ
ในการพัฒนาบุคลากร มีการศึกษาต่อเนื่องเพื่อการ
ต่ออายุใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ หรือการพยาบาล
เฉพาะสาขา เป็นการกระตุ้นให้พยาบาลวิชาชีพเกิด
การค้นคว้าความรู้ใหม่ๆ และเทคโนโลยีที่ทันสมัย
อยู่เสมอ ซึ่งแตกต่างจากการศึกษาของคนอื่นๆ13,21 
ทีพ่บวา่พยาบาลวชิาชพียงัขาดการพฒันาความรูอ้ยา่ง
สม่ำเสมอ 

	 สำหรับพฤติกรรมบริการด้านกิริยามารยาท 
มนุษย์สัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยคะแนนต่ำสุด (X = 4.09, 
S.D. = .46) นั้น สอดคล้องกับการศึกษาของสภา
การพยาบาล5 ทีพ่บวา่ปญัหาทางพฤตกิรรมจรยิธรรม 
เป็นเรื่องเกี่ยวกับมารยาท กิริยาวาจา ท่าทีที่แสดง
ต่อผู้ใช้บริการ การให้ข้อมูลข่าวสารที่ไม่ชัดเจนหรือ
ล่าช้า และการศึกษา ของโยธิน แสวงดี6 ที่พบว่าสิ่งที่
โรงพยาบาลตอ้งปรบัปรงุ อนัดบัแรก คอื การพดูจาดี 
ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับ เอาใจใส่ แนะนำ    
ขัน้ตอน และเอกสารตา่งๆ เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
ขอ้คำถามทีม่คีะแนนคา่เฉลีย่ตำ่สดุในดา้นนี ้3 ลำดบั 
ไดแ้ก ่การแนะนำตนเองทกุครัง้กอ่นใหบ้รกิารพยาบาล 
(X = 3.589, S.D. = .87) ความสามารถในการจดจำ
ผู้ใช้บริการ (X = 3.73, S.D. = .74) และสามารถ
ควบคมุอารมณโ์ดยไมแ่สดงสหีนา้ทา่ทาง แมว้า่ถกูกดดนั 
(X = 4.06, S.D. = .65) แม้ว่าโรงพยาบาลต่างๆ 
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โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนมีการนำกลยุทธ์ที่
หลากหลายมาใช้ในงานบริการสุขภาพ เช่นเทคนิค
การจดจำชื่อผู้รับบริการ การเรียกชื่อที่ถูกต้อง ทั้งที่
เปน็ผูใ้ชบ้รกิารประจำและผูใ้ชบ้รกิารายใหม ่ การรบัรู้
ถึงความต้องการของผู้ใช้บริการที่ชอบ หรือไม่ชอบ 
และสามารถตอบสนองความตอ้งการไดถ้กูตอ้งทกุครัง้
ที่มาใช้บริการ โดยไม่ต้องมีการแจ้งซ้ำ ซึ่งสามารถ
กำหนดเปน็มาตรฐานกลางดา้นพฤตกิรรมบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน4ในมาตรฐานระดบั “ควรปฏบิตั”ิ 
การให้บริการในสิ่งที่เกินความคาดหวัง ที่จะให้เกิด
พฤตกิรรมบรกิาร ความสามารถในการจดจำผูใ้ชบ้รกิาร
ให้เกิดขึ้น รวมทั้งการประกาศสิทธิผู้ป่วย ซึ่งระบุใน 
ข้อ 5 ว่า “ผู้ป่วยมีสิทธิที่จะได้รับทราบชื่อ-สกุล และ
ประเภทของผู้ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพที่เป็น     
ผูใ้หบ้รกิารแกต่น” และการรบัรองสถานพยาบาลเอกชน 
ระบบ ISO และระบบรบัรองคณุภาพโรงพยาบาลนัน้ 
ตอ้งมกีารระบชุือ่ของผูใ้หบ้รกิารของหนว่ยงานใหเ้หน็
ได้ชัดเจน จึงเกิดการปรับปรุงระบบงานโรงพยาบาล
ให้บุคลากรพยาบาลทำงานเชิงรุก โดยจะต้องบอก
หรอืแสดงชือ่-ตำแหนง่ รวมทัง้การเสนอตวัชว่ยเหลอื
เพื่อแสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ ซึ่งสามารถ
กำหนดเป็นมาตรฐานกลางด้านพฤติกรรมบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชน4ในมาตรฐานระดบั “ตอ้งปฏบิตั”ิ 
ในขัน้ตอนการตอ้นรบั เพือ่สรา้งความประทบัใจแรกพบ 
และการกำหนดมาตรฐานการพูด ในงานการบริการ
แต่ละประเภทของโรงพยาบาล แต่ก็ยังพบว่าการ
ปรบัปรงุพฤตกิรรมในดา้นนีย้งัเปน็สิง่ทา้ทายผูบ้รหิาร
องค์กรอยู
่

อทิธพิลของ ปจัจยัคดัสรร คณุลกัษณะทีส่อดคลอ้ง
กับหลักอิทธิบาท สี่ ต่อ พฤติกรรมบริการของ
พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน 


	 ผลการศกึษาวเิคราะหถ์ดถอยพหคุณูแบบขัน้ตอน 

(stepwise multiple regression) พบวา่ คณุลกัษณะที่

สอดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี ่ และการไดร้บัคำชมเชย

จากผูใ้ชบ้รกิารเปน็ลายลกัษณอ์กัษร สามารถรว่มกนั

ทำนายพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลวชิาชพีไดร้อ้ยละ 

76 (R2 = .758) ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย

บางส่วน และสอดคล้องกับการศึกษาของกนิษฐา 

ตณัฑพนัธ์16 อธบิายไดว้า่การปฎบิตังิานของพยาบาล

วชิาชพีสอดคลอ้งกบัคณุลกัษณะทีส่อดคลอ้งกบัหลัก

อิทธิบาท สี่10 ซึ่งเป็นเครื่องมือตามหลักพุทธศาสนา

ที่นำไปสู่ความสำเร็จในการปฏิบัติงาน และเป็น

กระบวนการคิดรู้ในตัวบุคคล ดังนั้นคุณลักษณะที่

สอดคลอ้งกบัหลกัอทิธบิาท สี ่ จงึเปน็ปจัจยัทีส่ามารถ

ทำนายพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลวชิาชพีไดส้งูสดุ

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ


	 การได้รับคำชมเชยจากผู้ใช้บริการเป็นลาย

ลักษณ์อักษรสามารถทำนายพฤติกรรมบริการอย่าง

มีนัยสำคัญทางสถิติ และมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

พฤติกรรมบริการนั้น ผลการศึกษาพบว่าพยาบาล

วิชาชีพเกินกว่าครึ่งหนึ่ง (ร้อยละ52.9) เคยได้รับ 

คำชมเชยจากผู้ใช้บริการเป็นลายลักษณ์อักษร       

ซึง่สอดคลอ้งกบัการศกึษาของนารรีตัน ์รปูงาม15 ทีใ่ช้

กรอบแนวคดิ reinforcement theory ของสกนิเนอร ์

และผลการศึกษาพบว่า การได้รับการยกย่องชมเชย

จากผูบ้งัคบับญัชา มคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัคณุภาพ

บริการของพยาบาลวิชาชีพ เป็นการกระตุ้นและ

เสริมสร้างพฤติกรรมบริการที่ดีและหยุดพฤติกรรม

ที่ไม่พึงประสงค์23


	 สำหรบัการเขา้อบรมโปรแกรมพฒันาพฤตกิรรม

บริการซึ่งพบว่าไม่มีความสัมพันธ์และไม่มีอิทธิพล

กบัพฤตกิรรมบรกิารตามการรบัรูข้องพยาบาลวชิาชพี

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (p>0.05) ซึ่งแตกต่างจาก

การศึกษาการศึกษาของอัจฉรา คงกิติมากุล14 และ 

Mc Cleary KW, Weaver PA24 ที่พบว่าผู้ให้บริการ
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ปัจจัยคัดสรร คุณลักษณะที่สอดคล้องกับหลักอิทธิบาท สี่ กับพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ ในโรงพยาบาลเอกชน


วารสารสภาการพยาบาล ปีที่ 26 ฉบับที่ 4 ตุลาคม-ธันวาคม 2554


ควรมีการฝึกฝน ทักษะในเรื่องการจัดการพฤติกรรม

บรกิารทีพ่งึประสงค ์เชน่ บคุลกิภาพ จติสำนกึในบรกิาร 

การติดต่อสื่อสาร การให้ข้อมูล เป็นต้น เพื่อให้

พยาบาลวิชาชีพเกิดทักษะในการปรับใช้พฤติกรรม

บริการที่ดี ที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องจากโรงพยาบาลที่

ศึกษามีการจัดโปรแกรมพัฒนาพฤติกรรมบริการ

ภายใต้แนวคิด และวิธีการที่แตกต่างกัน และด้วย 

ข้อจำกัดของข้อคำถามในการวิจัยครั้งนี้ซึ่งขาดข้อมูล

ลักษณะของโปรแกรมพัฒนาพฤติกรรมบริการที่

พยาบาลวิชาชีพแต่ละคนได้รับ ทั้งที่ตามแนวทาง

การปฎบิตัทิีอ่งคก์ร/ หนว่ยงานแตล่ะแหง่กำหนดให้

พนกังานใหมท่กุคนจะตอ้งไดร้บัการฝกึอบรมเกีย่วกบั

พฤติกรรมบริการ รวมทั้งมีการอบรม ทบทวนแก่

พนักงานเก่าทุกปี  และมีการปรับปรุงแนวทางการ

ฝึกอบรมพฤติกรรมบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

และมีจัดให้มีระบบติดตาม และประเมินผลอย่าง 

ต่อเนื่อง3


ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้


	 ด้านการปฎิบัติการพยาบาล


	 1.	ควรนำหลักอิทธิบาท สี่ มาประยุกต์ใช้ใน

การจดัโปรแกรมพฒันาพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาล

วิชาชีพ 


	 2.	ควรสนับสนุน/ ส่งเสริมคุณลักษณะด้าน

ฉันทะของพยาบาล โดยกำหนดโยบายและแนวทาง

เพื่อให้พยาบาลมีความสุขและความพึงพอใจในงาน 

มคีวามกา้วหนา้ในวชิาชพี เกดิความยดึมัน่และผกูพนั

ต่อวิชาชีพและองค์กร


	 3.	ควรเปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการแสดงความ

คิดเห็นต่อพฤติกรรมบริการของพยาบาลมากขึ้น 

หากมกีารชมเชยจากผูใ้ชบ้รกิารเปน็ลายลกัษณอ์กัษร 

ผูบ้รหิารควรมกีารตดิประกาศในทีส่าธารณะ เพือ่เปน็  

การสรา้งขวญัและกำลงัใจใหเ้ปน็ตวัอยา่งการมพีฤตกิรรม

บริการที่ดี


	 ด้านการวิจัย


	 1.	ควรมีการศึกษารูปแบบที่เหมาะสมในการ

พฒันาโปรแกรมพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลวชิาชพี


	 2. ควรศึกษาวิจัยโดยการนำหลักพุทธศาสนา 

อื่นๆ อาทิ สังคหวัตถุ สี่ หรือ พรหมวิหาร สี่ ในการ

อธิบายหรือทำนายพฤติกรรมบริการ


กิติกรรมประกาศ


	 คณะผู้วิจัยขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย์

พรศร ีศรอีษัฎาพร ทีไ่ดใ้หข้อ้เสนอแนะทีเ่ปน็ประโยชน์

ในการวิจัย ผู้ทรงคุณวุฒิที่ตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

และพยาบาลวชิาชพีทีเ่ปน็กลุม่ตวัอยา่งทกุทา่น ทีก่รณุา

เสียสละเวลาและให้ความร่วมมือในการวิจัยครั้งนี้ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชที่สนับสนุนทุนใน

การทำวิทยานิพนธ์บางส่วน และกองบรรณาธิการ

วารสารสภาการพยาบาลที่ได้ให้คำแนะนำในการ

ปรบัปรงุใหบ้ทความนีม้เีกดิประโยชนต์อ่ผูอ้า่นยิง่ขึน้
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Abstract:	 The purpose of this study was to investigate the influence of selected 
factors and characteristics corresponding to the four paths of accomplishments on 
service behaviors of professional nurses. The sample was 104 professional nurses at 
private 100 bed hospitals. Stratified random sampling technique by hospital size was 
used to select subjects. The research instruments, developed by the researcher, 
included 1) personal data form, 2) characteristics corresponding to the four paths    
of accomplishments questionnaire, and 3) service behaviors as perceived by 
professional nurses questionnaire. Content validity of each questionnaire was 
examined by seven experts. The Cronbach’s alpha reliability coefficients of the first 
and the second questionnaires were 0.95 equally. Data were analyzed by frequency, 
percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis.

	 The result of this study was illustrated 1) the service behaviors of professional 
nurses were rated high level over all.  The personality subscale was highest score and 
the etiquette and personal relation subscale was the lowest score. 2) the four paths of 
accomplishments were rated high level over all. The Chitta subscale was highest score 
and the Chanta subscale was the lowest score.  Finally, 3) characteristics correspond to 
the four paths of accomplishments, with written praise from clients significantly predicted 
the service behaviors of professional nurses and accounted for 76% of variance. 

	 The recommendation of this study should be provided the characteristics 
corresponding to the four paths of accomplishments to professional nurses and 

accompany with positive reinforcement to the public. 
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