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Abstract

Background	: 	Quality of nursing services is an important goal of health care services 

that lead to clients’ satisfaction. However, there are some evidences        

supporting that the sustainability of quality of nursing services also           

depends on the satisfaction of nursing care personnel. Therefore, percep-

tion of patients and nursing care personnel about quality of nursing        

services needs to be investigated.

Objectives 	 :	 1. to study the satisfaction level of patients on quality of nursing services 

at   private Wards in Trat Hospital and,   2. to   examine the satisfaction 

level of nurses about their job as quality of nursing services.
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Methods	 :	 This was a descriptive research study. The sample comprised 171 patients 

and 74 nursing care personnels. The  patients  were selected by purposive 

sampling.  All nursing care personnel were from five private wards in Trat 

Hospital.  Two forms of questionnaires were used as research tools and 

each one consisted of three parts:   1. demographic data, 2. satisfaction 

on quality of nursing services, and  3. further suggestions on quality of 

nursing services. The content validity index of the questionnaires was 

verified by three experts, and the content validity index of the question-

naires of patients and nursing care personnel were 0.93. and 1.00, respec-

tively. The Cronbach’s alpha coefficients of the second and the third parts 

were 0.98 and 0.94, respectively.  Quantitative data were analyzed by     

frequency, percentage, mean, and standard deviation, while open-ended 

data were analyzed by content analysis.

Results	 :	 The research findings were as follows. 1. The patients rated their satisfac-

tion on quality of nursing services at a high level (X = 4.34, SD = 0.57). 2. 

Nursing care personnel rated their satisfaction on the quality of nursing 

services at a high level (X = 4.04,   SD = 0.42). 

Conclusion 	 :	 In order to develop the quality of nursing services continuously, the results 

of quality of nursing services should be implemented and developed  by  

nursing care personnel and supported by the hospital administrators.

Keywords	 : 	Quality of  nursing services, Satisfaction, Patients, Nursing care personnel.

บทคัดย่อ

ที่มาของปัญหา
	 คุณภาพการบริการพยาบาลเป็นเป้าหมายส�ำคัญของบริการทางสุขภาพ ที่จะน�ำไปสู่ความพึง

พอใจของผูร้บับริการ อย่างไรก็ตามมีหลักฐานสนบัสนนุว่าความย่ังยืนของคณุภาพการบริการพยาบาล

จะมีได้ ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ให้บริการด้วย ดังนั้น การศึกษาถึงการรับรู้ของผู้ป่วยและผู้ให้

บริการต่อคุณภาพการบริการพยาบาล จึงมีความจ�ำเป็น 

วัตถุประสงค์      
     	 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพการบริการพยาบาล ของหอผู้ป่วยพิเศษ     

โรงพยาบาลตราด ต่อการบริการพยาบาล 
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	 2.  เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของผูใ้ห้บริการต่อคณุภาพการบริการพยาบาล ของหอผูป่้วยพเิศษ 

โรงพยาบาลตราด  

วิธีการศึกษา
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยพรรณนา กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย 2 กลุ่ม ได้แก่ ผู้ป่วยจ�ำนวน 

171 คน โดยการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง และผู้ให้บริการพยาบาลทุกคน จ�ำนวน 74 คน จากหอผู้ป่วย

พิเศษ โรงพยาบาลตราด จ�ำนวน 5 หอ  เครื่องมือการวิจัย คือ แบบสอบถามมี 2 ชุด ส�ำหรับผู้ป่วยและ

ผู้ให้บริการ แต่ละชุดมี 3 ส่วน ได้แก่ 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  2. ความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถาม  และ   3. ความคิดเห็นและข้อเสนอ

แนะต่อคุณภาพการบริการพยาบาล  ผ่านการตรวจสอบความตรงตามเนือ้หาจากผูท้รงคุณวฒุ ิ  3 ท่าน 

มีค่าความตรงตามเนื้อหาของแบบสอบถามส�ำหรับผู้ป่วยและผู้ให้บริการเท่ากับ 0.93 และ 1.00 ตาม

ล�ำดับ  วิเคราะห์ค่าความเที่ยงของแบบสอบถามโดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค  ได้เท่ากับ 

0.98 และ 0.94  ตามล�ำดับ  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และวิเคราะห์ข้อมูลค�ำถามปลายเปิดด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา 

ผลการศึกษา
	 พบว่า 

		  1. 	ความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพการบริการพยาบาลอยู่ในระดับมาก (X = 4.34, SD 

=  0.57)  

		  2.	 ความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อคุณภาพการบริการพยาบาลอยู่ในระดับมาก (X = 4.04, 

SD =  0.42)  

สรุป  
	 เพื่อเป็นการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาลอย่างต่อเนื่อง ควรน�ำผลการวิจัยมาพัฒนาการ

ให้บริการควบคู่กับการพัฒนาผู้ให้บริการน�ำไปสู่การปฏิบัติ และควรได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร

 

ค�ำส�ำคัญ  : คุณภาพการบริการพยาบาล  ความพึงพอใจ  ผู้ป่วย  ผู้ให้บริการ  

บทน�ำ
	 การบริการพยาบาล (Nursing services)  

เป็นหัวใจส�ำคัญของการให้บริการในหน่วยบริการ

ด้านสุขภาพ ดังนั้น  การบริการพยาบาลจึงต้องมี

คุณภาพ มีความถูกต้องและถูกใจผู้รับบริการ1  

คุณภาพการบริการพยาบาล มีความส�ำคัญ

เนื่องจากจะช่วยระบุถึงความมีประสิทธิภาพ     

(Efficiency) และความมีประสิทธิผล (Effective-

ness) ของการให้บริการ จงึจ�ำเป็นอย่างย่ิงทีห่น่วย

งานบริการท้ังหลายพึงสนับสนุนให้มีการตรวจ
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สอบการให้บริการในระยะเวลาต่างๆ2  

	 โรงพยาบาลตราด มีวิสัยทัศน์ที่จะเป็น     

โรงพยาบาลคุณภาพมาตรฐานที่ยั่งยืน ดังนั้นการ

ประเมินคุณภาพจึงต้องมีหน่วยงานท่ีควบคุม

คณุภาพท้ังภายในและภายนอกองค์กร ส�ำหรับโรง

พยาบาลตราดได้ผ่านการรับรองคุณภาพจาก 3 

สถาบันได ้แก ่สถาบันรับรองคุณภาพสถาน

พยาบาล (สรพ.) ส�ำนักการพยาบาล และสภาการ

พยาบาล ซึ่งเป ็นระบบการประกันคุณภาพ

ภายนอก รับรองเก่ียวกับคุณภาพและมาตรฐาน

ของการให้บริการ3 การประเมินท้ังหมดนี้ก็เพื่อ

ควบคุมคุณภาพการบรกิารพยาบาลให้ผูรั้บบริการ

ได้รับบริการที่มีคุณภาพและมีความปลอดภัย

	 องค์กรพยาบาลเป็นองค์กรท่ีมีขนาดใหญ่

ที่สุดในโรงพยาบาลและมีส่วนร่วมส�ำคัญในการ

ท�ำให้องค์กรผ่านการรับรองคุณภาพดังกล่าว  

อย่างไรก็ตาม ถึงแม้องค์กรจะผ่านการประเมิน

แล้ว แต่การพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลยัง

จ�ำเป็นต้องด�ำเนินการอย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้าง

ความพึงพอใจแก่ผู ้ใช้บริการ ดังงานวิจัยของ    

Murante4 กล่าวไว ้ว ่าเม่ือมุ ่งม่ันท่ีจะให้การ

พยาบาลอย่างมีคุณภาพตามการรับรู้ของผู้ป่วย 

จะท�ำให้ความพึงพอใจของผู้ป่วยเพิ่มขึ้น และ

นอกจากจะประเมินความพงึพอใจจากผูใ้ช้บริการ

หรือผู้ป่วยแล้ว ยังจ�ำเป็นต้องประเมินจากผู้ให้

บรกิารร่วมด้วย เนือ่งจากความพงึพอใจต่อการให้

บริการมีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงาน5,6,7  ซึ่ง

ปัจจุบันการประเมินตัวชี้วัดคุณภาพการบริการ

พยาบาลของโรงพยาบาล ได้ก�ำหนดให้ท�ำการ

ประเมินความพึงพอใจทั้งของผู ้ป่วยและผู ้ให้

บริการควบคูก่นัไป เพือ่พฒันางานบริการพยาบาล

อย่างเป็นระบบ 8 

	 การประเมินคุณภาพการบริการพยาบาล

ภายในขององค์กรพยาบาล ตามการรับรู้ของ        

ผูป่้วยเก่ียวกับความพงึพอใจ ได้มีการส�ำรวจทกุปี 

โดยเป้าหมายตามมาตรฐานทีโ่รงพยาบาลก�ำหนด

ไว้  คือมากกว่าร้อยละ 80  แต่จากผลการประเมิน

ด้านความพึงพอใจผู้ป่วยใน ย้อนหลังในปี พ.ศ.

2554 และปี พ.ศ. 2555  พบว่าความพึงพอใจของ

ผู้ป่วยภาพรวมทั้งโรงพยาบาลมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

76.89 และ 77.58 ตามล�ำดับ9 ผลการวิเคราะห์

ข้อมูลจากแบบประเมินความพึงพอใจของผู้ป่วย

พบว่าข้อค�ำถามทีเ่ก่ียวข้องกบัคุณภาพการบรกิาร

พยาบาลมีน้อย ไม่ชัดเจน ไม่สะท้อนถึงคุณภาพ

การบริการพยาบาล  ไม่สามารถเห็นรายละเอียด

ในแต่ละประเด็นที่จะสามารถน�ำมาใช้ในการ

พัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาลได้    

	 ส�ำหรบัด้านผูใ้ห้บรกิารมีการส�ำรวจความสุข

และความพึงพอใจในงานโดยมีเป้าหมายตาม

มาตรฐานที่โรงพยาบาลก�ำหนดไว้  คือมากกว่า

ร้อยละ 80 ได้ศึกษาและน�ำเสนอข้อมูลเป็นภาพ

รวมท้ังโรงพยาบาลในปี พ.ศ.2554 และ พ.ศ. 2555 

มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 61.44 และ 63.05 ตามล�ำดับ9 

โดยพบว่าผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจต่อบริการ

ในระดับน้อย ได้แก่ ด้านนโยบาย รายได้ ค่า

ตอบแทน เงนิเดือน และด้านสภาพแวดล้อมในการ

ท�ำงาน อย่างไรก็ตาม ทีผ่่านมาผูใ้ห้บริการได้มีการ

ประเมินเฉพาะด้านความพึงพอใจ แต่ไม่เคย

ประเมินด้านคุณภาพการบริการซึ่งถือว่ามีความ

ส�ำคัญในยุคบริการที่มีการแข่งขันสูง 

	 จากความส�ำคัญของการพัฒนาคุณภาพ

บริการพยาบาลท้ังภาพรวมและหน่วยงานย่อย     

ผู้วิจัยในฐานะเป็นผู้ปฏิบัติงานที่หอผู้ป่วยพิเศษ

โรงพยาบาลตราด ได้ตระหนกัถึงความส�ำคัญของ

คุณภาพการบริการพยาบาลดังกล่าว และจากผล

การประเมินความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้
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บริการ โรงพยาบาลตราด ทีพ่บว่ายังต�ำ่กว่าเกณฑ์

มาตรฐานและเกณฑ์ท่ีก�ำหนดไว้9 อาจสะท้อนถึง

การบริการไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร นอกจากนั้นยัง

ไม่เคยมีการท�ำวจัิยเก่ียวกับความพงึพอใจต่อการ

บริการด้านการพยาบาลในมุมมองของผู้ป่วยและ

ผูใ้ห้บริการในโรงพยาบาลตราดมาก่อน ท่ามกลาง

การเปล่ียนแปลงท้ังปัจจัยภายในและปัจจัย

ภายนอกที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา  ผู้วิจัยจึงมีความ

สนใจศึกษาถงึคุณภาพการบริการพยาบาลของหอ

ผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด ตามการรับรู้ของ

ผู้ป่วยและผู้ให้บริการ เพื่อน�ำข้อค้นพบจากการ

วิจัยมาผนวกกับแนวคิดทฤษฏีที่เกี่ยวข้องเพื่อ

เสนอเป็นข้อมูลที่สมบูรณ์ ส�ำหรับการพัฒนา

คุณภาพการบริการพยาบาล ให้มีประสิทธิภาพ

และบังเกิดประสิทธิผลท้ังต่อผู้ป่วย ผู้ให้บริการ

พยาบาล องค์กรและวิชาชีพ  ตลอดจนเป็นการ

เตรียมความพร้อมส�ำหรับการรองรับการเปิดการ

ค้าเสรีในกลุม่ประเทศของประชาคมอาเซยีนต่อไป

วัตถุประสงค์ของการศึกษา
	 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อ

คณุภาพการบริการพยาบาล  ของหอผูป่้วยพเิศษ 

โรงพยาบาลตราด

	 2.  เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของผู้ให้บริการ

ต่อคุณภาพการบริการพยาบาล ของหอผู้ป่วย

พิเศษ โรงพยาบาลตราด

วัสดุและวิธีการ
	 การวิจัยครั้งนี้ ได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และ

ทบทวนวรรณกรรมทีเ่ก่ียวข้อง และเลือกประยกุต์

แนวคิดของโดนาบีเดียน10 ซึ่งมีองค์ประกอบของ

การประเมินคุณภาพบรกิารพยาบาลครอบคลุม 3 

ด้าน ได้แก่ ด้านโครงสร้าง (Structure) ประเมิน 3 

ข้อ คือสถานที่และสภาพแวดล้อม บุคลากรผู้ให้

บริการ และเครื่องมือสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ด้าน

กระบวนการ (Process) และด้านผลลัพธ์ (Out-

come) ซึ่งแนวคิดนี้ได้รับการยอมรับจากนัก

วิชาการอย่างแพร่หลายในปัจจุบัน11,12 โดยแต่ละ

ด้านประเมินความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้

บริการ

วิธีด�ำเนินการวิจัย 
	 การวิจัยค ร้ังนี้ เป ็นการวิจัยพรรณนา       

(Descriptive research) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ

ศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย 2 กลุ่ม ได้แก่

	 กลุม่ที ่1  ผูป่้วย  ก�ำหนดกลุ่มตวัอย่าง จาก

ประชากรผู้มาใช้บริการหอผู้ป่วยพิเศษ 5 หอ ใน

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2555  โดยการใช้สูตรค�ำนวณ

ของ Taro Yamane13 จากประชากร 298 คนต่อ

เดือนได้จ�ำนวนท้ังสิ้น 171 คน  การเลือกกลุ่ม

ตัวอย่าง โดยการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purpo-

sive sampling)  โดยใช้เกณฑ์อายุตั้งแต่ 15-65 ปี 

อ่านออกเขียนได้  นอนพักรักษาตัวท่ีหอผู้ป่วย

พิเศษ 2 วันขึ้นไป

	 กลุ่มที่ 2 ผู้ให้บริการ  คือ ผู้ให้บริการทุก

คนประกอบด้วยพยาบาลวชิาชพี พยาบาลเทคนคิ 

ผู ้ช่วยพยาบาล พนักงานช่วยเหลือผู้ป่วยและ

พนักงานทั่วไป  จ�ำนวน 74 คน จากหอผู้ป่วย

พิเศษ โรงพยาบาลตราด จ�ำนวน 5 หอ

เครื่องมือ
	 เคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามจ�ำนวน 2 ชุด 

ส�ำหรับผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ ซึง่ผูว้จิยัประยกุต์มา

จากแบบสอบถามของจงจติ หงษ์เจริญ14 แต่ละชุด

มี 3 ส่วน ได้แก่ 

	 1. ข้อมูลท่ัวไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะค�ำถามเป็นแบบปลายปิด 
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	 2. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

พยาบาลตามการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เป็นการวัดความพึงพอใจ  3  ด้านจ�ำนวน 44 ข้อ 

ได้แก่ ด้านโครงสร้าง 15 ข้อ ด้านกระบวนการ 16 

ข้อ และด้านผลลัพธ์ 13 ข้อ โดยก�ำหนดเป็นแบบ

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ 

เกณฑ์การให้คะแนนมีดงันี ้5 หมายถงึระดับความ

พึงพอใจมากที่สุด 4 หมายถึง พึงพอใจมาก 3  

หมายถึงพึงพอใจปานกลาง 2 หมายถึงพึงพอใจ

น้อย 1 หมายถึงพึงพอใจน้อยท่ีสุด การแปลผล

คะแนน ใช้เกณฑ์ของ บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร13  

ดังนี ้คะแนนเฉล่ีย 4.50 ถงึ 5.00 หมายถงึพงึพอใจ

ระดับมากที่สุด 3.05 ถึง 4.49  หมายถึงพึงพอใจ

ระดับมาก 2.50 ถึง 3.49 หมายถึงพึงพอใจระดับ

ปานกลาง 1.50 ถึง 2.49 หมายถึงพึงพอใจระดับ

น้อย 1.00 ถึง 1.49  หมายถึงพึงพอใจระดับน้อย

ที่สุด ไม่พึงพอใจ

	 3.	 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อ

คุณภาพการบริการพยาบาล โดยใช้ค�ำถามปลาย

เปิด

	 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

ด้านความตรงของเนื้อหา (Content validity) 

จากผู้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 3 ท่าน โดยใช้ Content 

validity index: CVI  แบบสอบถามส�ำหรับผู้ป่วย

ได้ค่า เท่ากับ 0.93 แบบสอบถามส�ำหรับผู้ให้

บริการได้ค่าเท่ากับ 1.00 

	 การหาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 

(Reliability) ไปทดลองใช้กับผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ 

ในหอผู้ป่วยพิเศษโรงพยาบาลสระแก้ว  ค�ำนวณ

ความเชื่อม่ันโดยการใช้สัมประสิทธิ์แอลฟาของ    

ครอนบราค (Cronbach’s alpha coefficient)  ได้

ค่าความเชื่อม่ันตามการรับรู้ของผู้ป่วยเท่ากับ 

0.98  ของผู้ให้บริการเท่ากับ 0.94

การเก็บรวบรวมข้อมูล  
	 เก็บรวบรวมข้อมูลจากผูป่้วยตัง้แต่วนัที ่15 

สิงหาคมถึงวันที่ 14 กันยายน พ.ศ. 2556 รวม 31 

วัน เก็บข้อมูลผู้ให้บริการ วันที่ 16 ถึงวันที่ 23 

สิงหาคม พ.ศ. 2556 รวม 8 วัน  แบบสอบถามทุก

ฉบับมีความถูกต้องและสมบูรณ์ สามารถน�ำมา

วิเคราะห์ข้อมูลได้ทุกฉบับ  คิดเป็นร้อยละ 100

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

	 ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และวิเคราะห์ข้อมูลค�ำถามปลายเปิด

ด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา 

ผลการศึกษา
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา

ความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการต่อการ

บริการพยาบาล  ของหอผูป่้วยพเิศษ โรงพยาบาล

ตราด ได้ผลการวจิยัตามวตัถปุระสงค์ท่ีตัง้ไว้ ตาม

ล�ำดับดังนี้

	 1. ข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง

	 ผูป่้วย  พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิคิดเป็น

ร้อยละ 60.2 ช่วงอายุที่เข้ารับการรักษามากที่สุด 

คอื 46 ถงึ 55 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.1 จบการศกึษา

ระดับประถมศึกษาและต�ำ่กว่าคิดเป็นร้อยละ 38.6    

มอีาชีพ ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตัว คดิเป็นร้อยละ 21.6 

ใช้สิทธิบัตรประกันสุขภาพ (บัตรทอง)  มากที่สุด

ในการเข้ารับการรักษาคิดเป็นร้อยละ 58.5  และ

ครอบครัวผูป่้วยมีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 10,001 

ถึง 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.3  ส�ำหรับ

เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการโรงพยาบาลตราด  เดิน

ทางสะดวก เป็นเหตุผลที่ผู้ป่วยเลือกมากที่สุดคิด

เป็นร้อยละ 43.3 

	 ผู้ให้บริการ  พบว่าอายุ ช่วง 30-39 ป ี

จ�ำนวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 41.9 วุฒิการ
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ศึกษาเทียบเท่าปริญญาตรีหรือปริญญาตรีมาก

ท่ีสดุคิดเป็นร้อยละ 68.9 เก็บข้อมูลจากผูใ้ห้บรกิาร

หอผูป่้วยพเิศษมรกต มากทีส่ดุคิดเป็นร้อยละ 24.3  

และส่วนใหญ่ต�ำแหน่งพยาบาลวิชาชีพเป็นผู้ตอบ

แบบสอบถามคิดเป็นร้อยละ 67.6 รายได้ต่อเดอืน 

20,001 ขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ 64.8 ระยะเวลา

ท�ำงานในแผนกปัจจุบันช่วง 1 - 5 ปีมากที่สุด  คิด

เป็นร้อยละ  25.7

	 2.	 ผลวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ป่วย

และผูใ้ห้บรกิารต่อคุณภาพการบริการพยาบาลหอ

ผู้ป่วยพิเศษ  โรงพยาบาลตราด

     		  2.1 ความพึงพอใจของผู ้ป ่วยต ่อ

คุณภาพการบริการพยาบาล  พบว่าอยู่ในระดับ

มาก (X = 4.34, SD =  0.57) และความพึงพอใจ

ของผู้ให้บริการ พบว่าอยู่ในระดับมากเช่นกัน        

(X = 4.04, SD =  0.42) ดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจของผู้ป่วย และผู้ให้บริการ                   

ต่อคุณภาพการบริการพยาบาลหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด

เปนรอยละ 24.3  และสวนใหญตําแหนง

พยาบาลวิชาชีพเปนผูตอบแบบสอบถามคดิเปน

รอยละ 67.6 รายไดตอเดือน 20,001 ขึ้นไปคิด

เปนรอยละ 64.8  ระยะเวลาทํางานในแผนก

ปจจุบันชวง 1 - 5 ปมากที่สุด  คิดเปนรอยละ  

25.7 

2.  ผลวเิคราะหความพึงพอใจของ

ผูปวยและผูใหบริการตอคุณภาพการบริการ

พยาบาลหอผูปวยพิเศษ  โรงพยาบาลตราด 

     2.1 ความพึงพอใจของผูปวยตอ

คุณภาพการบริการพยาบาล  พบวาอยูในระดับ

มาก ( X  = 4.34, SD =  0.57) และความพงึ

พอใจของผูใหบริการ   พบวา  อยูในระดับมาก

เชนกัน  

( X  = 4.04, SD =  0.42) ดังแสดงในตารางที่ 1 

ตารางที ่1  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจของผูปวย และผูใหบริการ                   
ตอคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  

ตัวแปร 
คาเฉลี่ย 

X   

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
SD 

ระดับ 

1.  ความพึงพอใจของผูปวย 4.34 0.57 มาก 
2. ความพึงพอใจของผูใหบริการ 4.04 0.42 มาก 

 

     2.2  จําแนกเปนรายดานพบวา   

ผูปวยมีความพึงพอใจระดับมาก  ทั้ง ดาน

โครงสราง กระบวนการและผลลพัธ โดยมคีวาม

พึงพอใจดานผลลัพธอันดับมากที่สุด ( X = 

4.42, SD = 0.63)  และมีความพึงพอใจดาน

กระบวนการอันดับนอยที่สุด (X = 4.29,  SD = 

0.58) สวนผูใหบริการมีความพึงพอใจระดับมาก  

ทั้ง 3 ดาน เชนกัน โดยพึงพอใจดานผลลัพธ

อันดับมากที่สุด ( X = 4.10,  SD = 0.51)  และมี

ความพึงพอใจดานโครงสรางอันดับนอย ที่สุด 

( X = 3.92, SD = 0.46 ) ดังแสดงในตารางที่ 2  

 

ตารางที่ 2  คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจของผูปวยและผูใหบริการ 

ตอคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราด จําแนกเปนรายดาน 

ความพึงพอใจดานโครงสราง 
ผูปวย ผูใหบริการ 

X   SD ระดบั  X   SD ระดบั 

ดานโครงสราง 4.32 0.59 มาก 3.92 0.46 มาก 

ดานกระบวนการ 4.29 0.58 มาก 4.09 0.43 มาก 

ดานผลลัพธ 4.42 0.63 มาก 4.10 0.51 มาก 

 

2.3 ความพึงพอใจ  ดานโครงสราง 

จําแนกเปนรายขอ พบวา  ความพึงพอใจผูปวย

สวนใหญอยูในระดับ มาก และพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด ในเร่ืองการแตงกายของทั้งพยาบาล ( X = 

เปนรอยละ 24.3  และสวนใหญตําแหนง

พยาบาลวิชาชีพเปนผูตอบแบบสอบถามคดิเปน

รอยละ 67.6 รายไดตอเดือน 20,001 ขึ้นไปคิด

เปนรอยละ 64.8  ระยะเวลาทํางานในแผนก

ปจจุบันชวง 1 - 5 ปมากที่สุด  คิดเปนรอยละ  

25.7 

2.  ผลวเิคราะหความพึงพอใจของ

ผูปวยและผูใหบริการตอคุณภาพการบริการ

พยาบาลหอผูปวยพิเศษ  โรงพยาบาลตราด 

     2.1 ความพึงพอใจของผูปวยตอ

คุณภาพการบริการพยาบาล  พบวาอยูในระดับ

มาก ( X  = 4.34, SD =  0.57) และความพงึ

พอใจของผูใหบริการ   พบวา  อยูในระดับมาก

เชนกัน  

( X  = 4.04, SD =  0.42) ดังแสดงในตารางที่ 1 

ตารางที ่1  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจของผูปวย และผูใหบริการ                   
ตอคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  

ตัวแปร 
คาเฉลี่ย 

X   

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
SD 

ระดับ 

1.  ความพึงพอใจของผูปวย 4.34 0.57 มาก 
2. ความพึงพอใจของผูใหบริการ 4.04 0.42 มาก 

 

     2.2  จําแนกเปนรายดานพบวา   

ผูปวยมีความพึงพอใจระดับมาก  ทั้ง ดาน

โครงสราง กระบวนการและผลลพัธ โดยมคีวาม

พึงพอใจดานผลลัพธอันดับมากที่สุด ( X = 

4.42, SD = 0.63)  และมีความพึงพอใจดาน

กระบวนการอันดับนอยที่สุด (X = 4.29,  SD = 

0.58) สวนผูใหบริการมีความพึงพอใจระดับมาก  

ทั้ง 3 ดาน เชนกัน โดยพึงพอใจดานผลลัพธ

อันดับมากที่สุด ( X = 4.10,  SD = 0.51)  และมี

ความพึงพอใจดานโครงสรางอันดับนอย ที่สุด 

( X = 3.92, SD = 0.46 ) ดังแสดงในตารางที่ 2  

 

ตารางที่ 2  คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจของผูปวยและผูใหบริการ 

ตอคุณภาพการบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราด จําแนกเปนรายดาน 

ความพึงพอใจดานโครงสราง 
ผูปวย ผูใหบริการ 

X   SD ระดบั  X   SD ระดบั 

ดานโครงสราง 4.32 0.59 มาก 3.92 0.46 มาก 

ดานกระบวนการ 4.29 0.58 มาก 4.09 0.43 มาก 

ดานผลลัพธ 4.42 0.63 มาก 4.10 0.51 มาก 

 

2.3 ความพึงพอใจ  ดานโครงสราง 

จําแนกเปนรายขอ พบวา  ความพึงพอใจผูปวย

สวนใหญอยูในระดับ มาก และพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด ในเร่ืองการแตงกายของทั้งพยาบาล ( X = 

		  2.2  จ�ำแนกเป็นรายด้านพบว่า  ผูป่้วย

มีความพึงพอใจระดับมาก  ท้ัง ด้านโครงสร้าง 

กระบวนการและผลลัพธ์ โดยมีความพงึพอใจด้าน

ผลลัพธ์อันดับมากที่สุด (X = 4.42, SD = 0.63)  

และมีความพึงพอใจด้านกระบวนการอันดับน้อย

ที่สุด  (X = 4.29,  SD = 0.58) ส่วนผู้ให้บริการมี

ความพึงพอใจระดับมาก  ทั้ง 3 ด้าน เช่นกัน โดย

พึงพอใจด้านผลลัพธ์อันดับมากที่สุด (X = 4.10,  

SD = 0.51)  และมีความพึงพอใจด้านโครงสร้าง

อันดับน้อยที่สุด (X = 3.92, SD = 0.46 ) ดังแสดง

ในตารางที่ 2

ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการ

ต่อคุณภาพการบริการพยาบาลหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด จ�ำแนกเป็นรายด้าน

		  2.3 ความพึงพอใจ  ด้านโครงสร้าง 

จ�ำแนกเป็นรายข้อ พบว่าความพึงพอใจผู้ป่วย

ส่วนใหญ่อยู่ในระดับ มาก และพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด ในเรื่องการแต่งกายของทั้งพยาบาล (X = 

4.70, SD = 0.60)  และผู้ช่วยพยาบาล พนักงาน

ช่วยเหลือคนไข้และพนักงานทั่วไป (X = 4.56,  

SD = 0.68) พึงพอใจ เรื่องการควบคุมเสียงขณะ

พักผ่อนอันดับน้อยที่สุด (X =4.08, SD = 1.02) 
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ส่วนความพึงพอใจของผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ

มากทัง้หมดโดยมีความพงึพอใจเร่ืองการแต่งกาย

อันดับมากที่สุด (X = 4.35, SD = 0.59) และการ

จดัอตัราก�ำลังในการปฏิบัตงิานของผูช่้วยพยาบาล 

พนักงานช่วยเหลือคนไข้และพนักงานทั่วไป  มี

ความพึงพอใจอันดับน้อยที่สุด  (X =3.55, SD = 

0.96)  ดังแสดงในตารางที่ 3

ตารางที่ 3	 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการต่อคุณภาพ 

			  การบริการพยาบาลหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดด้านโครงสร้าง จ�ำแนกเป็นรายข้อ

ตารางที ่3  คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูปวยและผูใหบริการตอคุณภาพ   

การบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดานโครงสราง จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานโครงสราง 
ผูปวย ผูใหบริการ 

 X   SD ระดบั  X   SD ระดบั 

สถานท่ีและ สภาพแวดลอม       

1. หอผูปวยและสภาพแวดลอมโดยรวม 

    มีอากาศถายเทไดสะดวก ไมมีกล่ินเหม็น 

    หรือ ยุง มด แมลงวัน รบกวน 

4.33 0.75 มาก 4.05 0.64 มาก 

2. ความสะอาดของหองนอน เตียงผูปวย 

    หองน้ํา และ หองสวม   

4.17 0.80 มาก 3.80 0.62 มาก 

3. อุปกรณ เครื่องใชตาง ๆ ที่จัดเตรียมไวให 

    สะอาด  และมีการจัดวางภายในหอง  

    หรือตูขางเตียง อยางเปนระเบียบเหมาะสม 

4.29 0.79 มาก 3.89 0.65 มาก 

4. การควบคุมเสียงขณะผูปวยพักผอน 4.08 1.02 มาก 3.72 0.80 มาก 

5. ความสวางของแสงเหมาะสมทัง้ในเวลา 

    กลางวันและกลางคืน 

4.43 0.69 มาก 4.09 0.58 มาก 

6. สามารถติดตอบุคลากรที่หองทํางาน  

    พยาบาล และหองทาํงานของพนกังาน  

    ทาํความสะอาดไดอยาง สะดวก 

4.43 0.71 มาก 4.20 0.50 มาก 

7. หอผูปวยมีความปลอดภัย  เชน พ้ืน 

    ไมเปยก ไมล่ืน  

 

4.35 

 

0.81 

 

มาก 

 

3.97 

 

0.60 

 

มาก 

บุคลากรผูใหบริการ       

8.   พยาบาล แตงกาย สภุาพ สะอาด      

      เรยีบรอยและเหมาะสม 

4.70 0.60 มาก

ที่สุด 

4.35 0.59 มาก 

9.  ผูชวยพยาบาล พนักงานชวยเหลือ         

 คนไขและพนักงานทั่วไปแตงกาย  

     สะอาด  เรียบรอยเหมาะสม 

4.56 0.68 มาก

ที่สุด 

4.32 0.48 มาก 

10. พยาบาล พอเพียงสําหรับการดูแลผูปวย 4.29 0.90 มาก 3.65 0.88 มาก 

11.  ผูชวยพยาบาล พนักงานชวยเหลือ   

 คนไขและพนกังานทัว่ไป  พอเพียง 

      สําหรับ การดูแลชวยเหลือผูปวยและ  

      ดูแลความสะอาดทั่วไปในหอผูปวย 

 

 

4.22 0.85 มาก 3.55 0.96 มาก 
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ตารางที่ 3	 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการต่อคุณภาพ 

			  การบริการพยาบาลหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดด้านโครงสร้าง จ�ำแนกเป็นรายข้อ (ต่อ)

ตารางที ่3  คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูปวยและผูใหบริการตอคุณภาพ   

การบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดานโครงสราง จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานโครงสราง 
ผูปวย ผูใหบริการ 

 X   SD ระดบั  X   SD ระดบั 

สถานท่ีและ สภาพแวดลอม       

1. หอผูปวยและสภาพแวดลอมโดยรวม 

    มีอากาศถายเทไดสะดวก ไมมีกล่ินเหม็น 

    หรือ ยุง มด แมลงวัน รบกวน 

4.33 0.75 มาก 4.05 0.64 มาก 

2. ความสะอาดของหองนอน เตียงผูปวย 

    หองน้ํา และ หองสวม   

4.17 0.80 มาก 3.80 0.62 มาก 

3. อุปกรณ เครื่องใชตาง ๆ ที่จัดเตรียมไวให 

    สะอาด  และมีการจัดวางภายในหอง  

    หรือตูขางเตียง อยางเปนระเบียบเหมาะสม 

4.29 0.79 มาก 3.89 0.65 มาก 

4. การควบคุมเสียงขณะผูปวยพักผอน 4.08 1.02 มาก 3.72 0.80 มาก 

5. ความสวางของแสงเหมาะสมทัง้ในเวลา 

    กลางวันและกลางคืน 

4.43 0.69 มาก 4.09 0.58 มาก 

6. สามารถติดตอบุคลากรที่หองทํางาน  

    พยาบาล และหองทาํงานของพนกังาน  

    ทาํความสะอาดไดอยาง สะดวก 

4.43 0.71 มาก 4.20 0.50 มาก 

7. หอผูปวยมีความปลอดภัย  เชน พ้ืน 

    ไมเปยก ไมล่ืน  

 

4.35 

 

0.81 

 

มาก 

 

3.97 

 

0.60 

 

มาก 

บุคลากรผูใหบริการ       

8.   พยาบาล แตงกาย สภุาพ สะอาด      

      เรยีบรอยและเหมาะสม 

4.70 0.60 มาก

ที่สุด 

4.35 0.59 มาก 

9.  ผูชวยพยาบาล พนักงานชวยเหลือ         

 คนไขและพนักงานทั่วไปแตงกาย  

     สะอาด  เรียบรอยเหมาะสม 

4.56 0.68 มาก

ที่สุด 

4.32 0.48 มาก 

10. พยาบาล พอเพียงสําหรับการดูแลผูปวย 4.29 0.90 มาก 3.65 0.88 มาก 

11.  ผูชวยพยาบาล พนักงานชวยเหลือ   

 คนไขและพนกังานทัว่ไป  พอเพียง 

      สําหรับ การดูแลชวยเหลือผูปวยและ  

      ดูแลความสะอาดทั่วไปในหอผูปวย 

 

 

4.22 0.85 มาก 3.55 0.96 มาก 

ตารางที ่3  คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูปวยและผูใหบริการตอคุณภาพ   

การบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดานโครงสราง จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานโครงสราง 
ผูปวย ผูใหบริการ 

 X   SD ระดบั  X   SD ระดบั 

สถานท่ีและ สภาพแวดลอม       

1. หอผูปวยและสภาพแวดลอมโดยรวม 

    มีอากาศถายเทไดสะดวก ไมมีกล่ินเหม็น 

    หรือ ยุง มด แมลงวัน รบกวน 

4.33 0.75 มาก 4.05 0.64 มาก 

2. ความสะอาดของหองนอน เตียงผูปวย 

    หองน้ํา และ หองสวม   

4.17 0.80 มาก 3.80 0.62 มาก 

3. อุปกรณ เครื่องใชตาง ๆ ที่จัดเตรียมไวให 

    สะอาด  และมีการจัดวางภายในหอง  

    หรือตูขางเตียง อยางเปนระเบียบเหมาะสม 

4.29 0.79 มาก 3.89 0.65 มาก 

4. การควบคุมเสียงขณะผูปวยพักผอน 4.08 1.02 มาก 3.72 0.80 มาก 

5. ความสวางของแสงเหมาะสมทัง้ในเวลา 

    กลางวันและกลางคืน 

4.43 0.69 มาก 4.09 0.58 มาก 

6. สามารถติดตอบุคลากรที่หองทํางาน  

    พยาบาล และหองทาํงานของพนกังาน  

    ทาํความสะอาดไดอยาง สะดวก 

4.43 0.71 มาก 4.20 0.50 มาก 

7. หอผูปวยมีความปลอดภัย  เชน พ้ืน 

    ไมเปยก ไมล่ืน  

 

4.35 

 

0.81 

 

มาก 

 

3.97 

 

0.60 

 

มาก 

บุคลากรผูใหบริการ       

8.   พยาบาล แตงกาย สภุาพ สะอาด      

      เรยีบรอยและเหมาะสม 

4.70 0.60 มาก

ที่สุด 

4.35 0.59 มาก 

9.  ผูชวยพยาบาล พนักงานชวยเหลือ         

 คนไขและพนักงานทั่วไปแตงกาย  

     สะอาด  เรียบรอยเหมาะสม 

4.56 0.68 มาก

ที่สุด 

4.32 0.48 มาก 

10. พยาบาล พอเพียงสําหรับการดูแลผูปวย 4.29 0.90 มาก 3.65 0.88 มาก 

11.  ผูชวยพยาบาล พนักงานชวยเหลือ   

 คนไขและพนกังานทัว่ไป  พอเพียง 

      สําหรับ การดูแลชวยเหลือผูปวยและ  

      ดูแลความสะอาดทั่วไปในหอผูปวย 

 

 

4.22 0.85 มาก 3.55 0.96 มาก 

		  2.4   ความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ 

จ�ำแนกเป็นรายข้อ  พบว่า  ความพึงพอใจผู้ป่วย

ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด ในเร่ืองมีการปฏิบัติงานอย่างโปร่งใส (X = 

4.58,  SD = 0.60)  และพึงพอใจอันดับน้อยที่สุด

ในเรื่องมีแผ่นพับหรือส่ือต่างๆ ที่ผู้ป่วยควรรู้และ

ค�ำแนะน�ำ (X =3.87, SD = 0.94) ส่วนความพึง

พอใจของผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากทั้งหมดโดย

มีความพึงพอใจเร่ืองการปฏิบัติงานอย่างโปร่งใส 

อันดับมากที่สุด (X = 4.42, SD = 0.64) ในขณะ

ที่การน�ำเทคโนโลยีมาใช้ในการสื่อสาร  มีความ

พึงพอใจอันดับน้อยที่สุด (X = 3.55, SD = 0.76)    

ดังแสดงในตารางที่ 4

ความพึงพอใจดานโครงสราง 
ผูปวย ผูใหบริการ 

 X  SD ระดบั  X   SD ระดบั 

12. พยาบาล มีความรูความสามารถ  

      เหมาะสมกับการใหบริการ 

4.43 0.70 มาก 3.98 0.50 มาก 

13. ผูชวยพยาบาล พนักงานชวยเหลือ คนไข 

      และพนักงานทั่วไป  มีความรู ความสามา 

     เหมาะสมกับการใหบริการ 

4.27 0.74 มาก 3.82 0.73 มาก 

เครื่องมือส่ิงอํานวยความสะดวก                 

14.  เครื่องมือและอุปกรณที่ใชในการ 

      ใหบริการ มีความทันสมัยและสภาพ 

      พรอมใชงาน 

4.17 0.83 มาก 3.69 0.70 มาก 

15.  สิง่อํานวยความสะดวกสบายสาํหรบั 

       ผูปวยและญาติ มีเพียงพอและ 

       สภาพพรอมใช 

4.14 0.88 มาก 3.77 0.82 มาก 

 

 2.4   ความ พึงพอใจ ดานกระบวนการ 

จําแนกเปนรายขอ  พบวา  ความพึงพอใจผูปวย

สวนใหญอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด ในเร่ืองมีการปฏิบัติงานอยางโปรงใส  (X = 

4.58,  SD = 0.60)  และพึงพอใจอันดับนอยที่สุด

ในเร่ืองมีแผนพับหรือสื่อตางๆ ที่ผูปวยควรรูและ

คําแนะนํา ( X =3.87, SD = 0.94)  สวนความ

พึงพอใจของผูใหบริการ อยูในระดับมากทั้งหมด

โดยมีความพึงพอใจเรื่อง การปฏิบัติงานอยาง

โปรงใส อันดับมากที่สุด ( X = 4.42, SD = 0.64) 

ในขณะที่การนําเทคโนโลยีมาใชในการสื่อสาร  มี

ความพึงพอใจอันดับนอยที่สุด ( X = 3.55, SD 

= 0.76)    ดังแสดงในตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4	ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการต่อคุณภาพ

		  การบริการพยาบาลหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดด้านกระบวนการ จ�ำแนกเป็นรายข้อ

ตารางที ่4   คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูปวยและผูใหบริการตอคุณภาพ

การบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดานกระบวนการ จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานกระบวนการ 
ผูปวย ผูใหบริการ 

X  SD ระดับ X   SD ระดับ 

16.  ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  

       เม่ือมาถึงหอผูปวย 

4.32 0.72 มาก 4.05 0.62 มาก 

17.  คําแนะนําเกี่ยวกับการปฏิบัติตนขณะ 

       อยูโรงพยาบาล   

4.29 0.74 มาก 4.04 0.58 มาก 

18.   คําแนะนํา เกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการ 

       แตละกิจกรรม  

4.23 0.75 มาก 4.05 0.57 มาก 

19.  การจัดลําดับการทํากิจกรรมในการ 

       ดูแลผูปวยเปนไปอยางราบรื่นและ 

       ไมรบกวนเวลาผูปวยหลายครั้ง   

4.25 0.77 มาก 3.93 0.65 มาก 

20.  การจัดบริการพยาบาลใหผูปวยมีความ 

       เปนสวนตัว ไมถูกเปดเผยขณะใหบริการ 

4.42 0.69 มาก 4.30 0.54 มาก 

21.   การใหบริการเคารพสิทธิ สวนบุคคล 

        ของผูปวย 

4.43 0.70 มาก 4.38 0.57 มาก 

22.   การบริการอยางเสมอภาค        4.48 0.67 มาก 4.32 0.60 มาก 

23.   มีแผนพับหรือสื่อตาง ๆ ได 

       ศึกษาเกี่ยวกับเรื่องที่ผูปวยควรรูและ   

       คําแนะนําที่ชวยปองกันการเกิดโรค  

       การสงเสริมและฟนฟูสุขภาพ 

3.87 0.94 มาก 3.73 0.71 มาก 

24.   ขอความรวมมือกอนใหการ 

       พยาบาลทุกครั้งเสมอ 

4.30 0.73 มาก 4.19 0.61 มาก 

25.   มีการนําเทคโนโลยีมาใชในการสื่อสาร        4.02 0.97 มาก 3.55 0.76 มาก 

26.   การสอนและคําแนะนําเกี่ยวกับ 

       วิธีการดูแลตนเอง และคําแนะนํา 

       ตามการเจ็บปวย 

4.27 0.77 มาก 4.08 0.57 มาก 

27.  การจดัเวลาใหญาตเิขาเย่ียมเหมาะสม 4.40 0.71 มาก 4.04 0.65 มาก 
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ตารางที่ 4	ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการต่อคุณภาพ

		  การบริการพยาบาลหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดด้านกระบวนการ จ�ำแนกเป็นรายข้อ (ต่อ)

		  2.5 	ความพึ งพอใจด ้ านผลลัพธ ์ 

จ�ำแนกเป็นรายข้อ พบว่าความพงึพอใจผูป่้วยส่วน

ใหญ่อยู่ในระดับมาก และพึงพอใจระดับมากที่สุด 

ในเรื่องการมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี (X = 4.51, SD = 

0.70) และปฏิบัติหน้าท่ีเป็นอย่างดี และมีกริยา 

มารยาท  สุภาพเรียบร้อย (X = 4.52, SD = 0.71) 

และพงึพอใจอนัดับน้อยทีส่ดุในเร่ืองการ ช่วยเหลือ

ผู้ป่วยในเร่ืองที่ไม่สบายใจ หรือเม่ือมีปัญหาด้าน

จิตใจ (X = 4.24, SD = 0.81)  ส่วนความพึงพอใจ

ของผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากทั้งหมดโดยเร่ือง

การมีอัธยาศัย ไมตรีท่ีดีมีอันดับมากที่สุด (X = 

4.20, SD = 0.66)  และความคุ้มค่าของค่าใช้จ่าย 

ต่อบริการพยาบาลที่ได้รับมีอันดับน้อยที่สุด (X = 

3.97, SD = 0.64)  ดังแสดงในตารางที่ 5  

ตารางที่ 5	 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการต่อคุณภาพ

		  การบริการพยาบาลหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดด้านผลลัพธ์ จ�ำแนกเป็นรายข้อ

ความพึงพอใจดานกระบวนการ 
ผูปวย ผูใหบริการ 

X  SD ระดบั X  SD ระดบั 

28.   การบริการโดยรวมที่มีคุณภาพ 

       ถูกตอง ครบถวน สะดวก 

4.33 0.74 มาก 4.11 0.74 มาก 

29.   การใหผูปวยและญาติมีสวนรวมใน 

       การตัดสินใจในการวางแผนการพยาบาล 

4.27 0.76 มาก 4.12 0.76 มาก 

30.   การเปดชองทางรับฟงความคิดเห็น  

       ขอเสนอแนะจากผูปวย บุคคลทั่วไป  

       และหนวยงานภายนอก   

4.19 0.77 มาก 4.15 0.77 มาก 

31.   มีการปฏิบัติงานอยางโปรงใส  มีความ 

       ซ่ือสัตย  สุจริตในการ ปฏิบัติหนาที่  

4.58 0.60 มาก

ที่สุด 

4.42 0.60 มาก 

 

2.5   ความพึงพอใจ ดานผลลัพธ 

จําแนกเปนรายขอ    พบวา  ความพึงพอใจ

ผูปวยสวนใหญอยูในระดับมาก  และพึงพอใจ

ระดับมากที่สุด ในเร่ืองการมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี 

( X = 4.51, SD = 0.70)  และปฏิบัติหนาที่เปน

อยางดี  และมีกริยา มารยาท  สุภาพเรียบรอย 

( X = 4.52, SD = 0.71) และ  พึงพอใจอันดับ

นอยที่สุดในเร่ืองการ  ชวยเหลือผูปวยในเร่ืองที่

ไมสบายใจ หรือเมื่อมีปญหาดานจิตใจ ( X = 

4.24, SD = 0.81)  สวนความพึงพอใจของผู

ใหบริการ อยูในระดับมากทั้งหมดโดยเร่ืองการมี

อัธยาศัย  ไมตรีที่ดีมีอันดับมากที่สุด  ( X = 

4.20, SD = 0.66)  และความคุมคาของคาใชจาย   

ตอบริการพยาบาลที่ไดรับมีอันดับนอยที่สุด (X  

= 3.97, SD = 0.64)  ดังแสดงในตารางที่ 5    

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5   คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูปวยและผูใหบริการตอ

คุณภาพการบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดานผลลัพธ จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานผลลพัธ 
ผูปวย ผูใหบริการ 

( X  ) (SD) ระดบั ( X  ) (SD) ระดบั 

32.  ใหบรกิารพยาบาลตรงตามความ 

      ตองการของผูปวย 

4.40 0.66 มาก 4.03 0.66 มาก 

33.  ความใสใจ เตม็ใจ สนใจ เอาใจใส 

      ตอผูปวย ถามทุกขสุขอยางสมํ่าเสมอ 

4.45 0.74 มาก 4.12 0.62 มาก 

34.  การมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี เชน หนาตา 

      ย้ิมแยมแจมใส 

4.51 0.70 มาก

ที่สุด 

4.20 0.66 มาก 

35.  ความม่ันคงของอารมณของผูใหบริการ 

       มีความอดทน อารมณไมเปล่ียนแปลงงาย 

4.37 0.77 มาก 4.03 0.70 มาก 

36.  ปฏิบัติหนาที่เปนอยางดี และมีกริยา 

      มารยาท  สุภาพเรียบรอย  

4.52 0.71 มาก

ที่สุด 

4.19 0.57 มาก 

37.  ความนุมนวล ในการใหบริการ 4.46 0.81 มาก 4.14 0.65 มาก 

38.  ความพรอมและความรวดเรว็ ในการให 

       ความชวยเหลือเม่ือผูปวยรองขอ 

4.35 0.76 มาก 4.04 0.61 มาก 

39. การใหเกียรติผูปวย    4.46 0.66 มาก 4.16 0.57 มาก 

40. การใชคําพูด สุภาพ  เขาใจงาย 4.49 0.69 มาก 4.12 0.62 มาก 

41. ความหวงใยและความมีน้ําใจตอผูปวย 4.42 0.73 มาก 4.18 0.63 มาก 

42. การชวยเหลือผูปวยในเรื่องที่ไม 

      สบายใจ หรือเม่ือมีปญหาดานจิตใจ 

4.24 0.81 มาก 4.01 0.63 มาก 

43. ความคุมคาของคาใชจายตอบริการ 

      พยาบาลที่ไดรับ 

4.33 0.80 มาก 3.97 0.64 มาก 

44. ความพึงพอใจตอบรกิารพยาบาล 

      โดยรวม 

4.43 0.74 มาก 4.12 0.60 มาก 

 

3.  ความคดิเห็นและขอเสนอแนะ

ของผูปวยและผูใหบริการหอผูปวยพิเศษ 

โรงพยาบาลตราด 

    ผูวิจัยไดนําขอมูลจากคําถาม

ปลายเปดที่เปนความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

จากผูปวยและผูใหบริการ จํานวน 64 คน มา

วิเคราะหและสรุปผล พบวา  หากตองการใหได  

ผลลัพธ  ดานคุณภาพการบริการที่ดีของหอ

ผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  จะตองปรับปรุง

ทั้งดานโครงสรางและกระบวนการ ดังนี้ 

ดานโครงสราง  มกีารจดัสรรบุคลากร

ใหเพียงพอกับภาระงาน  อาคารสถานที่ 

สภาพแวดลอม ควรเพิ่มเร่ืองความสะอาด  

สถานทีจ่อดรถ  และสิ่งอํานวยความสะดวก   
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ตารางที ่5   คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูปวยและผูใหบริการตอ

คุณภาพการบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดานผลลัพธ จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานผลลพัธ 
ผูปวย ผูใหบริการ 

( X  ) (SD) ระดบั ( X  ) (SD) ระดบั 

32.  ใหบรกิารพยาบาลตรงตามความ 

      ตองการของผูปวย 

4.40 0.66 มาก 4.03 0.66 มาก 

33.  ความใสใจ เตม็ใจ สนใจ เอาใจใส 

      ตอผูปวย ถามทุกขสุขอยางสมํ่าเสมอ 

4.45 0.74 มาก 4.12 0.62 มาก 

34.  การมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี เชน หนาตา 

      ย้ิมแยมแจมใส 

4.51 0.70 มาก

ที่สุด 

4.20 0.66 มาก 

35.  ความม่ันคงของอารมณของผูใหบริการ 

       มีความอดทน อารมณไมเปล่ียนแปลงงาย 

4.37 0.77 มาก 4.03 0.70 มาก 

36.  ปฏิบัติหนาที่เปนอยางดี และมีกริยา 

      มารยาท  สุภาพเรียบรอย  

4.52 0.71 มาก

ที่สุด 

4.19 0.57 มาก 

37.  ความนุมนวล ในการใหบริการ 4.46 0.81 มาก 4.14 0.65 มาก 

38.  ความพรอมและความรวดเรว็ ในการให 

       ความชวยเหลือเม่ือผูปวยรองขอ 

4.35 0.76 มาก 4.04 0.61 มาก 

39. การใหเกียรติผูปวย    4.46 0.66 มาก 4.16 0.57 มาก 

40. การใชคําพูด สุภาพ  เขาใจงาย 4.49 0.69 มาก 4.12 0.62 มาก 

41. ความหวงใยและความมีน้ําใจตอผูปวย 4.42 0.73 มาก 4.18 0.63 มาก 

42. การชวยเหลือผูปวยในเรื่องที่ไม 

      สบายใจ หรือเม่ือมีปญหาดานจิตใจ 

4.24 0.81 มาก 4.01 0.63 มาก 

43. ความคุมคาของคาใชจายตอบริการ 

      พยาบาลที่ไดรับ 

4.33 0.80 มาก 3.97 0.64 มาก 

44. ความพึงพอใจตอบรกิารพยาบาล 

      โดยรวม 

4.43 0.74 มาก 4.12 0.60 มาก 

 

3.  ความคดิเห็นและขอเสนอแนะ

ของผูปวยและผูใหบริการหอผูปวยพิเศษ 

โรงพยาบาลตราด 

    ผูวิจัยไดนําขอมูลจากคําถาม

ปลายเปดที่เปนความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

จากผูปวยและผูใหบริการ จํานวน 64 คน มา

วิเคราะหและสรุปผล พบวา  หากตองการใหได  

ผลลัพธ  ดานคุณภาพการบริการที่ดีของหอ

ผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  จะตองปรับปรุง

ทั้งดานโครงสรางและกระบวนการ ดังนี้ 

ดานโครงสราง  มกีารจดัสรรบุคลากร

ใหเพียงพอกับภาระงาน  อาคารสถานที่ 

สภาพแวดลอม ควรเพิ่มเร่ืองความสะอาด  

สถานทีจ่อดรถ  และสิ่งอํานวยความสะดวก   

ตารางที ่5   คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูปวยและผูใหบริการตอ

คุณภาพการบริการพยาบาลหอผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราดดานผลลัพธ จําแนกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานผลลพัธ 
ผูปวย ผูใหบริการ 

( X  ) (SD) ระดบั ( X  ) (SD) ระดบั 

32.  ใหบรกิารพยาบาลตรงตามความ 

      ตองการของผูปวย 

4.40 0.66 มาก 4.03 0.66 มาก 

33.  ความใสใจ เตม็ใจ สนใจ เอาใจใส 

      ตอผูปวย ถามทุกขสุขอยางสมํ่าเสมอ 

4.45 0.74 มาก 4.12 0.62 มาก 

34.  การมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี เชน หนาตา 

      ย้ิมแยมแจมใส 

4.51 0.70 มาก

ที่สุด 

4.20 0.66 มาก 

35.  ความม่ันคงของอารมณของผูใหบริการ 

       มีความอดทน อารมณไมเปล่ียนแปลงงาย 

4.37 0.77 มาก 4.03 0.70 มาก 

36.  ปฏิบัติหนาที่เปนอยางดี และมีกริยา 

      มารยาท  สุภาพเรียบรอย  

4.52 0.71 มาก

ที่สุด 

4.19 0.57 มาก 

37.  ความนุมนวล ในการใหบริการ 4.46 0.81 มาก 4.14 0.65 มาก 

38.  ความพรอมและความรวดเรว็ ในการให 

       ความชวยเหลือเม่ือผูปวยรองขอ 

4.35 0.76 มาก 4.04 0.61 มาก 

39. การใหเกียรติผูปวย    4.46 0.66 มาก 4.16 0.57 มาก 

40. การใชคําพูด สุภาพ  เขาใจงาย 4.49 0.69 มาก 4.12 0.62 มาก 

41. ความหวงใยและความมีน้ําใจตอผูปวย 4.42 0.73 มาก 4.18 0.63 มาก 

42. การชวยเหลือผูปวยในเรื่องที่ไม 

      สบายใจ หรือเม่ือมีปญหาดานจิตใจ 

4.24 0.81 มาก 4.01 0.63 มาก 

43. ความคุมคาของคาใชจายตอบริการ 

      พยาบาลที่ไดรับ 

4.33 0.80 มาก 3.97 0.64 มาก 

44. ความพึงพอใจตอบรกิารพยาบาล 

      โดยรวม 

4.43 0.74 มาก 4.12 0.60 มาก 

 

3.  ความคดิเห็นและขอเสนอแนะ

ของผูปวยและผูใหบริการหอผูปวยพิเศษ 

โรงพยาบาลตราด 

    ผูวิจัยไดนําขอมูลจากคําถาม

ปลายเปดที่เปนความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

จากผูปวยและผูใหบริการ จํานวน 64 คน มา

วิเคราะหและสรุปผล พบวา  หากตองการใหได  

ผลลัพธ  ดานคุณภาพการบริการที่ดีของหอ

ผูปวยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  จะตองปรับปรุง

ทั้งดานโครงสรางและกระบวนการ ดังนี้ 

ดานโครงสราง  มกีารจดัสรรบุคลากร

ใหเพียงพอกับภาระงาน  อาคารสถานที่ 

สภาพแวดลอม ควรเพิ่มเร่ืองความสะอาด  

สถานทีจ่อดรถ  และสิ่งอํานวยความสะดวก   

ตารางที่ 5	 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ให้บริการต่อคุณภาพ

		  การบริการพยาบาลหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราดด้านผลลัพธ์ จ�ำแนกเป็นรายข้อ (ต่อ)

	 3.  ความคิดเหน็และข้อเสนอแนะของผูป่้วย

และผู้ให้บริการหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด

	 ผู้วิจัยได้น�ำข้อมูลจากค�ำถามปลายเปิดท่ี

เป็นความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ป่วยและ

ผู้ให้บริการ จ�ำนวน 64 คน มาวิเคราะห์และสรุป

ผล พบว่า หากต้องการให้ได้ผลลัพธด้์านคณุภาพ

การบริการท่ีดีของหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยาบาล

ตราด  จะต้องปรับปรุงท้ังด้านโครงสร้างและ

กระบวนการ ดังนี้

	 ด้านโครงสร้าง มีการจัดสรรบุคลากรให้

เพียงพอกับภาระงาน อาคารสถานที่ สภาพ

แวดล้อม ควรเพิ่มเรื่องความสะอาด  สถานที่จอด

รถ และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก เคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ ทางการแพทย์ และควรมีเครื่องมือที่ทัน

สมัยและเพียงพอ 

   	 ด้านกระบวนการ มีแพทย์ตรวจเยี่ยม        

ผู้ป่วยทุกวัน การให้บริการจ�ำหน่ายผู้ป่วยควร

รวดเรว็ การสือ่สารกับผูป่้วยควรเป็นไปในแนวทาง

เดียวกัน

วิจารณ์
	 สรุปและอภิปรายผลการวิจัยเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการพยาบาล ใน 3 ประเด็นหลัก 

ดังนี้

	 1. 	 คุณภาพการบริการพยาบาลตามการ

รับรู้ของผู้ป่วยและผู้ให้บริการวัดจากความพึง

พอใจ ด้านโครงสร้าง พบว่า ผูป่้วยและผูใ้ห้บริการ

พึงพอใจสถานท่ีและสภาพแวดล้อม อยู่ในระดับ
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มากทุกรายข้อ เนื่องจากหอผู้ป่วยพิเศษ มีระบบ

การบริหารความเส่ียง มีการปรับปรุงภูมิทัศน์   

และอาชวีอนามัย ท�ำให้มีส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

ทีป่ลอดภัย และสะอาด ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษา

ของ Chawan15, Greenslade & Jimmieson16, 

You และคณะ17 ท่ีสนบัสนนุว่าสภาพแวดล้อมมีผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ป่วย  นอกจากนี้พบว่าผู้

ป่วยพงึพอใจระดับมากท่ีสดุ คอื ผูใ้ห้บริการ  ได้แก่ 

เรื่องการแต่งกายที่สุภาพ สะอาด เรียบร้อย เช่น

เดียวกันกับผู้ให้บริการก็พึงพอใจต่อการแต่งกาย

ของตนเองอยู่ในระดับมากเพราะการแต่งกายท่ี

สุภาพ  เรียบร้อยถูกต้องตามระเบียบที่ก�ำหนดจะ

ช่วยสร้างภาพลักษณ์ของวิชาชีพได้18 ส�ำหรับการ

จดัอตัราก�ำลงั ผูใ้ห้บริการพงึพอใจต่อการจดัอตัรา

ก�ำลังอยู่ในอนัดับน้อยทีส่ดุ เป็นเพราะว่าจ�ำนวนผู้

ใช ้บริการเพิ่มขึ้นและจ�ำนวนบุคลากรคงเดิม         

มีผลต่อคุณภาพการบริการพยาบาล สอดคล้องกบั

การศึกษาของกมลรจน์ กณุราช19 ทีศ่กึษาเก่ียวกับ

ความพึงพอใจในงานของพยาบาลวิชาชีพ            

โรงพยาบาลทั่วไป เขต 3  พบว่าพยาบาลไม่เพียง

พอต่อการดูแลผู้ป่วยเช่นกัน นอกจากนี้งานวิจัย

ของ อุไรพร  จันทะอุ่มเม้า  ดนุลดา จามจุรี  และ

ศิริมา ลีละวงศ์ 20 ซึ่งเป็นการประเมินความพึง

พอใจในงาน ความสมดุลระหว่างชีวิตและการ

ท�ำงานของบุคลากรสุขภาพในสังกัดกระทรวง

สาธารณสขุ  พบว่าประเด็นทีต้่องปรับปรุงทีส่่งผล

ต่อความพึงพอใจต�่ำของผู้ให้บริการ ได้แก่ การ

จัดสรรอัตราก�ำลังในการท�ำงานของหน่วยงาน  

	 2.	 คุณภาพการบริการพยาบาลตามการ

รับรู้ของผู้ป่วยและผู้ให้บริการ วัดจากความพึง

พอใจ ด้านกระบวนการ พบว่า ผู้ป่วยพึงพอใจ

คุณภาพการบริการพยาบาลเป็นอันดับน้อยสุด 

ทั้งนี้  อาจเนื่องมาจากกระบวนการพยาบาล

เก่ียวข้องทัง้กับปัจจยัภายในเช่นอตัราก�ำลัง ภาระ

งาน และปัจจัยภายนอก  สอดคล้องกับการศึกษา

ของ สมพร  มีเสถียร21 ก็พบว่าระยะเวลาการให้

บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการ มีผล ต่อ

ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ  

ส่วนผู้ให้บริการต้องการให้ขั้นตอนการจ�ำหน่าย   

ผู้ป่วยรวดเร็วกว่านี้ จิตตินันท์ เดชะคุปต์ 5 กล่าว

ไว้ว่า ลักษณะงาน หรือกระบวนการท�ำงาน เป็น

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ให้บริการ     

นอกจากนี้พบว่าผู้ป่วยพึงพอใจเกี่ยวกับเร่ืองการ

มีแผ่นพับการให้ความรู้น้อยที่สุด คงเป็นเพราะ

แบบแผนในการปฏิบัติของแต่ละหอผู ้ป่วยยัง

ปฏิบัติแตกต่างกัน เช่นบางหอผู้ป่วยมีหนังสือ

บันเทิงหรือธรรมะไว้ให้อ่านในห้อง แต่ยังขาด

เอกสาร หรือแผ่นพับให้ความรู้ หรือบางหอผู้ป่วย

จัดมุมให้ความรู้ แต่อาจขาดการประชาสัมพันธ์    

ผู้ป่วยจึงไม่ทราบ สอดคล้องกับการศึกษาของ 

พวงรัตน์ วรรณพันธ์ 22 ที่พบว่าผู้ป่วยมีความ      

พึงพอใจในเร่ืองส่ือสิ่งพิมพ์ ค�ำแนะน�ำ น้อยท่ีสุด

เช่นกัน  

	 3.	 คุณภาพการบริการพยาบาลตามการ

รับรู้ของผู้ป่วยและผู้ให้บริการวัดจากความพึง

พอใจ ด้านผลลัพธ์ ส�ำหรับความพึงพอใจของ       

ผูป่้วย เม่ือพจิารณารายข้อเกีย่วกับการมีอธัยาศัย

ท่ีดีและมีกิริยาสุภาพเรียบร้อย อยู่ในระดับมาก

ทีสุ่ด   อาจเนือ่งมาจากผูใ้ห้บริการหอผูป่้วยพเิศษ

ส่วนใหญ่มีพฤตกิรรมบริการท่ีดี อย่างไรก็ตามจาก

ข้อมูลค�ำถามปลายเปิด ยังพบว่ามีผู้ป่วยบางคน

ให้ข้อเสนอแนะเร่ืองพฤตกิรรมบรกิาร เช่นการย้ิม

แย้มแจ่มใส ซึ่งนับว่าเป็นประโยชน์ต่อการสร้าง

ความพงึพอใจตามความคาดหวงัหรอืการรบัรู้เป็น

อย่างมาก ส�ำหรับผู้ให้บริการมีความพึงพอใจ

อันดับมากสุดเก่ียวกับด้านผลลัพธ์ ทั้งนี้อาจ
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เน่ืองจากผู้ให้บริการต้ังใจในการปฏิบัติงานเป็น

อย่างดี จึงประเมินความพึงพอใจของตนเองออก

มาในหัวข้อต่างๆ ในระดับมากเป็นส่วนใหญ่ เช่น

มีความใส่ใจ เตม็ใจ สนใจเอาใจใส่ต่อผูป่้วย   ท�ำให้

ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ป่วยอยู่ในระดับมาก  

เพราะความพึงพอใจของการบริการในภาพรวม  

เป็นผลจากการบริการท่ีตรงกับความต้องการการ

บริการทีค่รบถ้วน ถกูต้อง และความรวดเร็วในการ

ให้บริการ ซึ่งหากปัจจัยเหล่านี้ ได้รับการพัฒนา

อย่างเหมาะสม  ผูป่้วยก็จะมีความพงึพอใจมากขึน้ 

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วาสนา  คงคา23   	

 	 ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการน�ำผลวิจัยไปใช้ 

ดังนี้

	 1.  การพัฒนาด้านโครงสร้าง ได้แก่

		  1.1.	 การจดัอัตราก�ำลัง   พบว่า  ความ

พงึพอใจของผูใ้ห้บริการอยูใ่นอนัดับน้อยท่ีสุด และ

ในสถานการณ์ปัจจุบันก็ยังพบว่าโรงพยาบาล

ตราดยังขาดแคลนบุคลากรอยู ่ ผู ้บริหารควร

ด�ำเนินการเชิงรุกในการแก ้ไขป ัญหาทั้งค ่า

ตอบแทนการปฏิบัติ งานล ่วงเวลาและเร ่ ง

ประชาสัมพันธ์การรับบุคลากรเข้าท�ำงาน สร้าง

แรงจูงใจ เช่น เงินขวัญถุง	

		  1.2.  สมรรถนะของบุคลากร ควรมีการ

การพัฒนาความรู ้ความสามารถบุคลากร ให้

สามารถท�ำงานภายใต้สภาวะท่ีขาดแคลนอัตรา

ก�ำลังได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

	 2. การพัฒนาด้านกระบวนการ มีการ

ทบทวนแนวทางการปฏิบัต ิ(Work instruction) ท่ี

เป็นทิศทางเดียวกนั  มีการให้ความรู้ผูป่้วยและจดั

ท�ำสือ่ให้ความรูเ้ก่ียวกับโรคทีเ่ป็น High risk, High 

volume

	 3. 	 การพฒันาด้านผลลพัธ์ การตรวจสอบ

ระดับคุณภาพการให ้บริการพยาบาลอย ่าง

สม�่ำเสมอ ตลอดจนต้องศึกษากลยุทธ์ที่จะพัฒนา

คณุภาพบรกิารให้ดียิง่ข้ึนไป โดยเฉพาะการพฒันา

กลยุทธ์ด้านการตลาดท่ีมุ่งเน้นไปท่ีผู้รับบริการ  

(Customer – oriented marketing) ให้เกิดความ

พึงพอใจในภาพลักษณ์และบริการ

	 และผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยคร้ัง

ต่อไป ดังนี้

	 1.	 บุคลากรในองค์กรควรมีการท�ำวจิยัใน

เรื่องนี้ซ�้ำ โดยขยายกลุ่มตัวอย่าง   และเพิ่มการ

สัมภาษณ์ทั้งผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ เพื่อให้ได้

ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการพยาบาล และน�ำไปสูก่ารพฒันาองค์กร

ต่อไป  

	 2.	 หากจะมีการน�ำแบบสอบถามเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการพยาบาลซึ่งเป็นเครื่องมือวิจัย

นี้ไปใช้และให้สามารถวัดผลด้านคุณภาพการ

บริการพยาบาลได้อย่างครบถ้วน ครอบคลุม

สมบูรณ์ยิ่งขึ้น  ควรมีการปรับปรุงเคร่ืองมือหรือ

ออกแบบเพิม่เตมิ เพือ่ให้วดัได้ตรงกับผลลัพธ์ทีจ่ะ

ใช้กับคุณภาพการบริการพยาบาล โดยต้องเพิ่ม

ด ้านกระบวนการให ้ชัดเจนถึงกระบวนการ

พยาบาล ให้เห็นถึงคุณภาพการบริการพยาบาล

อย่างตรงประเด็น  ตรงกบัเนือ้หาท่ีต้องการวดั  ให้

มีความชัดเจน ซึ่งงานวิจัยชิ้นนี้ยังมีข้อจ�ำกัดใน

ส่วนนี้อยู่ ส่วนด้านผลลัพธ์ ต้องเพิ่มในแง่มุมของ

ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผล
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