
บฑท๋ึ 1

บทนฯ

ความสำคัญและความ เป็นมาของป้ญพา

การบริหารเพ่ือคุณภาพตามหล้กวิทยาศาสตร์มีวิวัii'นาการมารดยลฯดับ เริ่มจาก เทเลอร์

(T a y le r) ทวิ เคราะห์และจับเวลาการ เคลอนไหวของคนงานขณะทำงาน แด้วนำมากำหนด เป็น

มาตรฐาน'ของวิ!)การบแบ้สิ'งาน เพ่ือปรับปรุงคุณภาพของสินคัา และ เป็นการเพิ่มผลผลิตไห้สูงเน

(สมยศ นาวิการ, 2536) ในระยะติอมามีการนำวิธีทางสถิติประยุกกัใช้ไนการควบคุมการผลิต

มีการไซ้แผนผังเพื่อการควบคุมกำกับงาน และไนปี ค.ศ. 1940 เดมิ่ง (Deming) ไดัริเริ่ม

นำเทคนิคทางสถิติมาไซ้ไนการส0ารวจส0ามะโนประชากร อีกทั้งไดัเผยแพร่วิธีการไซ้สถิติไนการ 
%

ควบคุมคุณภาพให้กับกองทัพสหรัฐอเมริกา จากนนได้ไปเผยแพร่วิธีการควบคุมคุณภาพด้วยการไซ้ 

สถิติไห้กับประเทศญป็นตามลำดับ นอกจากนในระหว่างปี ค.ศ. 1954-1955 จูราน (Juran) 

ได้นำแนวลิดการควบคุมคุณภาพท้ังองกักร (Tota l Q u a lity  C ontro l = TQC) ไปเผยแพร่ 

เพื่อการปรับปรุงคุณภาพของสินคัาในกับประเทศเ^นเช่นเดียวกับเดมิ่ง ซ่ึงภายหล้งมีบุคคลสำคัญ 

ทางด้านการปรับปรุงคุณภาพอีกท่านหน่ึง คือ อิชิกาวา (Ishikawa) ผู้ซึ่งประยุกตวิธีการบริหาร 

ด้านคุณภาพให้เหมาะสมกับวัฒนธรรมของญ่ีบุ่เน รวบรวมสรัางวิธีการบริหารไนการควบคุมคุณภาพ 

ท่ัวท้ังบริษัท1เน (Company wide Q u a lity  Control = CWQC) และได้รับความนิยมไซ้อย่าง 

แพร่หลาย1ไนญ่ื!}น (Goetsch และ Davis, 1994; ดนัย เทียมพุฒ, 2534) กระบวนการ

บริหารทั่อิซ้กาวาก0าหนดฃนท้ั มีแนวลิดการบริหารเช่นเดียวกับการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักร 

(TQM) ท่ัใซ้ในๆ!!กโลกตะวันตก (D u ffin , 1995; สุรสักติ นานาบุถูลและคณะ, 2534)

การบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักรในประเทศสหรัฐอเมริกาเริ่มตงแติปลาย ค .ศ .1940 

โดยผู้เซ่ึยวชาญด้านคุณภาพ เช่น จูราน ไพเกนบอม (Feigenbaum) และเดมิ่ง ไนระยะแรก 

การไซ้แนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักรยังไม่ได้รับความนิยมเท่าทีควร แติติอมาในปี ค.ศ. 

1980 จึงเริ่มได้รับความนิยมและนำแนวการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักรมาใซ้กันแพร่หลายมากเน 

(G e v irtz , 1994) แนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองกักร มีปรัชญา วัตลุประสงกัและวิธีการ 

ดำเนินงานทีคด้ายกับการบริหารโดยวิธีการอนทั่เน้นการสนองตอบความด้องการของสูกคัา เป็นหล้ก
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แส่การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกร มีกระบวนการและแนวคิดที่แตกต่างจากการบริหารอื่นในเรื่อง 

ความเชื่อ ส่านิยม และวิธีการนๆแนวคิดไปลุการปป็บัติซงจะเกี่ยวข้องกับการบริหารแบบมีสิวนร่วม 

ของทุก ๆ คน การดๆเนินงานทๆครอบคลุมในทุกสิวนขององคิกร ให้สิทธิผู้ปฏิบัติในการตัดสินใจ 

ใช้ทีมงานในการพัฒนาคุณภาพการบริการให้ส่อเน่ือง มีการสๆรวจความด้องการของผู้ให้และผู้ใช ้

บริการเพอใช้เฟ้นข้อมูลในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และสิงท่ีสๆคัญยิ่งสือการท่ีผู้บริหาร

ระดับลุงให้การสนับสนุนและอ0านวยความสะดวกก้บการด',าเนินงานอย่างจริงจังและส่อเนื่อง

แนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกร มูกน'ฯมา1ใช้,ใน'โรงพยาบาล เน่ือ ปี ค.ศ. 

1989 ในระยะแรกใช้แนวคิดการบริหารของครอสปีพี่ใช้กับรรงงานอุตสาหกรรม ในระยะส่อมา 

มีการออกแบบหาวิธีการใช้ให้เหมาะสมกับงานดัานสุขภาพ หาวิธีการอฯนวยความสะดวกในการ 

นๆการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองคิกรมาใช้กับรรงพยาบาล หาเทคนิคเพี่อการอๆนวยความสะดวก 

ก0'ไหนดผู้วัดผลและผู้เฟ้นตัวแบบเพ่ีอการสนับสนุนหลักการปรับปรุงคุเพฑพของรรงพยาบาล ลดค่า 

ใช้ค่ายโดยการปรับปรุงคุณภาพ มีการฝึกทักษะอบรมเพี่อเพิ่มประสิทธิภาพการทๆงาน (Dasbach 

และ Gustafson, 1989) การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกรสามารถนๆมาใช้บริหารร่วมกับวิธี 

การบริหารแบบอื่นไตั ตังที่มหาวิทยาลัยแพทยศาสตร์ท่ีมิช้เกนได้รายงานไวัในปี ค.ศ. 1990 ว่า 

ได้นๆหลักการของการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกรมาใช้ในการปรับปรุงระบบบริหารองคิกร ร่วม 

กับการประกันคุณภาพ (QA) ทื่ใช้อยู่เดิมโดยใช้การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกร เป็นหลักของการ 

ดๆเนินการ ทื่ใช้เน้นเรื่องกระบวนในการทๆงาน (Creps และ คณะ, 1992) นอกจากน้ัยังมี 

การใช้การบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองคิกรในประ เทศอ่ืน ๆ ทั้งที่ใช้ในการบริหารงานทางด้านธุรกิจ 

ด้านสาธารณสุขและอ่ืน ๆ เช่น ประเทศออสเตเย มาเลย์เรํเย และสิงคโปร์ เฟ้นด้น

ในการดๆ เนินงานตามแนวคิดการบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองคิกรในระบบสาธารณสุข 

บรูคส์ (Brooks) อธิบายว่า ระบบสาธารณสุขพรัอมที่จะใช้การบริหารเพ่ีอคุณภาพทั้งองคิกรด้วย 

เหตุผลหลายประการ ได้แส่ ในระบบสาธารณสุขมีความร่วมมือของทุคลากร และมีเป็าหมายที่จะ 

พัฒนา แต ่อย่างไรเาตาม ในการดๆ เนินงานการบริหารเพ ี่อคุณภาพท้ังองคิกรท่ีแต่ละองคิกรนๆ ไป 

ใช้นั้นมีวิธีการดๆ เนินงานที่หลากหลายและเกิดผลการดๆ เนินงานแตกต่างกันไปทั้งการดๆ เนินงาน 

ที่ประสบผลสๆแจและไม่ประสบผลสๆแจ จากผลการดๆ เนินงานท่ีไม่ประสบผลความสๆแ จน้ันมี 

สาเหตุหลายประการ สาเหตุประการหนื่งที่สๆค ัอุ) สือการไม่กระจายอๆนาจให้ลุกน้อง (Brooks, 

1992 ด้างใน Koch, 1992) นอกจากร้ ปีกเคอร (Becker) ได้ให้ความเฟ้นเกี่ยวกับการ

บริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองคิกรท่ีไม่ประสบผลสๆแจว่าเกิดจากองคิกรพยายามจะด ๆ เนินการตามวิธี
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การบริหารเพิ่อคุณภาพทั้งองลักร ซังไลัแส การทฯงานเป็นทีม และการก0าหนดเวลาโดยไม่ค0านึง 

ถึงหลักบรัชอุ/าของการบริหารเพ่ิอคุณภาพท้ังองลักรเช่น การมอบอำนาจไนการบฎิบัติงาน เป็นลัน 

และบิกเคอรัอธิบายเพิ่มเติมว่า การบริหารเพิ่อคุณภาพทั้งองลักรจะสำเรีจไลัลัาไนการทำงานมี 

การฝ็กอบรมไห้ความ! มีความไร้วางใจในการตัดลันใจ และมีการพัฒนากระบวนการทฯงาน

(Becker อีางใน Salazar, 1994)

สฯหรับบระเทศไทยมีรายงานว่ากระทรวงสาธารณสุขไลันำแนวติดการบริหารเพิ่อ 

คุณภาพท้ังองลักร มาทดลองไซ้ไนโรงพยาบาลตั้งแติ 27 ตุลาคม 2536 (กระทรวงสาธารณสุช,
2536) ในการทดลองไซ้ไลัรับความร่วมมีอจากกองโรงพยาบาลฎมิภาค สถาบันวิจัยระบบ และ

สำนักงานบระกันสุขภาพ ผลการไซ้การบริหารเพิ่อคุณภาพทั้งองลักรของกระทรวงสาธารณสุข

8 แม่งพบว่า บรรยากาศของโรงพยาบาลที๋เช้าร่วมโครงการ สวนใหญ่มีเจตคติท่ัสืติอการพัฒนา 

คุณภาพ และพร้อมทั่จะไห้ความร่วมมีอเพิ่อ เกิดการเบลํ่ยนแบลงทั่ดี เอาใจไสํติอความ!ลักของ 

ผู้ใช้บริการ (อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล, 2536) นอกจากนการบริหารเพิ่อคุณภาพท้ังองลักรไลัรับการ

บรรตุไร้ไนแผนงานรองพัฒนาเทคนิคบริการของกองโรงพยาบาลฎมีภาคบระจำมี พ.ศ. 2538 มี 

กฯหนดแผนเตรียมความพร้อมลัานบุคลากรและวิทยากรเพิ่อดฯเนินงาน (กองโรงพยาบาลฎมีภาค,

2537) และจากผลการดฯเนินงานโรงพยาบาลน0'ไร่อง 8 แห่งท่ัเริมไซ้การบริหารเพ่ิอคุณภาพ

ทั้งองลักรในการบริหารงานของโรงพยาบาลไนมีงบบระมาณ 2537 ไลัขยายผลการดฯเนินงาน 

ไปยังโรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไป เพิ่มเป็น 27 แห่งไนมีงบประมาณ 2539 (กระทรวง 

สาธารณสุข, 2539) อีกท้ังกำหนดไห้เป็นกลยุทธของการบรับปรุงงานบริการผู้ปวยแรกรับของ

โรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั้วไบ โรงพยาบาลชุมชน เป็นกรรเร่งติวนของแผนมี 2540 

และกำหนดไห้เป็นกลยุทธของการดำเนินงานไนแผนพัฒนาของกระทรวงสาธารณสุข

การบริหารทางการพยาบาลไนบัจจุบันมีความยุ่งยาก ซับช้อนมากข้ึน มีการนำกลยุทธ 

การตลาดมาบระบุกลัไซ้เป็นแนวติดทีจะบริหาร เพิ่อไห้เกิดงานบริการท่ัมีคุผติาโดยการไซ้ลันทุนที 

เหมาะสม มีการบรับปรุงรูปแบบการบริการทั่ผู้ให้บริการเป็นผู้กำหนดเป็นการเมีดโอกาสให้ผู้ไซ ้

บริการไลัมีสวนร่วมแสดงความติดเป็นและร่วมกำหนดกิจกรรมการบริการทีลัองการ อีกท้ังให้การ 

สนับสนุนผู้ใช้บริการไห้สามารถช่วยเหลือๆ)งกันและกัน เพ่ิอให้สอดคสัองกับนโยบายของหนิวยงาน 

สภาวะแวดลัอม เทคโนโลมี และระบบช้อวุ)ลข่าวสารท่ีผู้ไซ้บริการไลัรับ จอนลัน (Johnson,

1992) ไลักสาวถึงความลัองการของผู้ใซ้บริการทีลัองการจากพยาบาลว่า ในอนาคตผู้ไซ้บริการ 

ลัานสุขภาพ และผู้บระกันลัานสุขภาพจะลัองการช้อบุลข่าวสารทั่มากกว่าไนบัจตุบัน และไซ้ช้อยูล
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ข่าวสารที่รับร้ด้านคุณภาพบริการมาประกอบการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ นอกจากนียังมี

ความ เข่ีเอถือในซ้อ เ ลืยงของสถานบริการชง เป็นปัจจัยหพ่ืงท่ีสำคัญท่ีทำผู้ใช้บริการตัดสินใจจะ เ ลือก 

สถานบริการน้ันหรือไม่ดังท่ํ พวงทอง ศรีมังกรและคณะ (2535) ทำวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ 

การมารับการรักษาที่โรงพยาบาลรามาธิบดีของผู้ปวยต่างจังหวัดพบว่า ผู้ปวยย้ายมารักษา เพราะ 

ญาติพื่น้องหรือเพื่อนแนะนำให้ไปรักษาจากเหตุผลที่ว่ามีความเชอถือในการรักษาของโรงพยาบาล 

การพัฒนาคุณภาพงานบริการของกระทรวงสาธารณสุข มีหน่วยงานท่ี เกี่ยวข้องกับการ 

พัฒนาคุณภาพการพยาบาลรดยตรง ได้แก่ กองการพยาบาลและกองรรงพยาบาลภูมิภาค ลักษณะ 

งานของทั้ง 2 แม่งน้ั บุบผา อิทธิมณทล (2537) ได้อธิบายไวัด้งนั้สือ เกยวกับการพัฒนาท่ีกอง 

การพยาบาลรับพัดชอบ กองการพยาบาลได้จัดท0านผนงาน รครงการ เพื่อการตอบสนองนรยบาย 

ของกระทรวงสาธารณสุข ด้วยการ เสริมสร้างกักยภาพของผู้บริหารทางการพยาบาล มืก่ายทอด 

ความเในรูปแบบต่าง ๆ ตามรดรงการ พบส. สรัางเครื่องมือและตัวแบบการควบคุมคุณภาพการ 

พยาบาล รวมทั้งดำเนินการควบคุมคุณภาพเครือข่ายกสุมเป้าหมาย และขยายพ้ืนท่ีให้ครบท้ัง 19 

เครือข่ายในปี 2539 เพ่ือพัฒนาการบริการ และสถานบริการสาธารณสุขทุกระดับให้มีคุณภาพเปีน 

ไปในทิศทางเดียวกัน นอกจากน้ั กองการพยาบาลย้งให้การสนับสใเน กองรรงพยาบาลภูมิภาค

กองสาธารณสุขภูมิภาค จัดทำคู่มีอเคร่ืองมือวัดคุณภาพการพัฒนาคุณภาพท้ังองคักรของสถานบริการ 

สาธารณสุขทุกระดับ เพ่ือนฯไปสุการรับรองคุณภาพของรรงพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชน

รรงพยาบาลปทุมธานี เป็นรรงพยาบาลทั่วไปที่ลังกัดกระทรวงสาธารณสุข มืขนาด 

224 เตียง ลักษณะการบริหารจัดการมีการดำเนินงานตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขเพื่อ 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้กับประชาชนท่ัวไป ในการดฯเนินงานโรงพยาบาลปทุมธานีได้ 

จัดการปรับปรุงคุณภาพการบริการภายในสถานบริการเองและได้รับการสนับสนุนจากโรงพยาบาล 

พระทั่งเกลัาซึ๋งเป็นแม่ข่าย พบส. ขณะน้ืโรงพยาบาลปทุมธานีมีการดฯเนินงานปรับโฉมหน้าของ 

สถานบริการด้านกายภาพ ด้วยการปรับสภาพแวดด้อมรอบอาคารที่ให้บริการให้สวยงาม ปรับปรุง 

อาคารให้สะอาดปราศจากกลิ่นที่ไม่พึงประสงคัภายในอาคารโดยเฉพาะอาคารผู้ปวยนอก สร้าง 

อาคารรับผู้ปวย 114 เตียง 2 หลังอาคารหลังที่ 2 จะแลัวเสร็จ'ในปี 2540 ในด้านการพัฒนา 

คุณภาพงานบริการ มีการพัฒนาบุคลากรเพ่ือนำไปสุการบริการที่มืคุณภาพด้วยการเสริมความ;เใน 

รูปแบบต่าง  ๆ เช่น จัดการอบรม ประชุมวิชาการ ส์งสิกษาดูงานและสิงให้สิกษาต่อเพื่องเป็นด้น 

นอกจากน้ืยังมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการของแต่ละหน่วยงาน ในสิวนของกสุมงานการพยาบาล 

มีการดำเนินงานร่วมกันของบุคลากรภายในกสุมงาน มีการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานอื่น



ของโรงพยาบาล ไสัรับการสนับสทุนการบรับปรุงสัานโครงสร้างและกระบวนการการดำเนินงาน 

จากบน่วยงานภายนอกดามโครงการ พบส. และสิบเฟ้องจากผลสรุปรายงานการนิเทศงานของ 

ทีมสนับสทุนการพัฒนาบริการพยาบาลของกองโรงพยาบาลฐมิภาคและทีมพัฒนาบริการพยาบาลของ 

โรงพยาบาลราชวิถี ร่วมกับทีมพัฒนาบริการของโรงพยาบาลบทุมธานิ ฟ้ไสัดำเนินงานในปี พ.ศ. 

2536 ท้ัง 2 คร้ัง ได้พบว่ากลุ่มงานการพยาบาลย้งมีโครงสร้างและกระบวนการดำเนินงานของ 

กลุ่มงานการพยาบาลทควรบรับปรุง Iพอ1ให้เปีนตามรูปแบบ มีทิศทางการดำเนินงานไสัสอดคล้อง 

กับการบริหารจัดการตามมาตรฐานทั้ทีมนิเทศงานแนะนำ 'ในเรั้องการกำหนด บรัชญา เปัาหมาย 

นโยบาย ระบบการบริหาร และการบริการพยาบาลในบางหน่วยงาน 4งกลุ่มงานการพยาบาล

ได้กำหนดการบรับปรุงแล้ไขในแผนระยะเนนละกำหนดการพัฒนาส่อเนองไร้ในแผนงานระยะยาว 

ผลทีสืบเฟ้องจากการนิเทศงานของทีมพัฒนากลุ่มงานการพยาบาลได้ดำเนินงานบริหาร 

จัดการใน 4 ประเสืนหลัก คือประเสันแรกเป็นการกำหนดให้ปีการสร้างทีมงานภายในหน่วยงาน 

และระหว่างหน่วยงานเน โดยการแส่งตั้งคณะกรรมการ คอ(ะทำงานเน เฟ้อดำเนินงานสัานการ 

บริหาร การบริการและวิชาการของกลุ่มงานการพยาบาลและร่วมกับกลุ่มงานอื่นของโรงพยาบาล 

บระเสันที 2 เป็นการกระจายอำนาจให้คณะกรรมการ คณะทำงานเฟ้อให้การดำเนินงานไสัตาม 

หน้าทและความรับผิดชอบ ได้ใช้สิทธิตัดสินใจอย่างอิสระในการบรับปรุงกระบวนการทำงาน 

บระเสันท 3 ทำการบรับปรุงคุณภาพการพยาบาล มีการดำเนินงานโดยใช้ทีมงานฟ้แส่งตั้งจาก 

ระดับผู้บริหารหน่วยงานให้ทำหน้าทร่วมวางแผน และดำเนินงานบรับปรุงงานในภาพรวมของกลุ่ม 

งานการพยาบาล และผู้บริหารแส่ละหน่วยงานจะรับผิดชอบบริหารจัดการภายในหน่วยงานท่ํอยู่

ในความรับผิดชอบ ใช้ระบบการนิเทศงานในการช่วย เหสิอสนับสนุนงานบริการทั้งในเวลาและ

นอกเวลาราชการ เฟ้อความคส่องตัวในการบริการให้มีคุณภาพ มีการรับช้อมูลน้อนกลับจากผู้ใช้ 

บริการทั้งโดยตรงและโดยล้อมทได้จาก คำบอกเส่า การสอบถามความคิดเป็นผู้ใช้บริการ และ 

ช้อยูลทได้รับจากผู้รับความคิดเป็นแล้วนำมาปรับปรุงงานบริการทยังมีปัญหา และประเสันสุดห้าย 

เป็นการสร้างความพึงพอใจแล้ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ในการดำเนินงานของกลุ่มงานการ

พยาบาล นอกจากจะจัดสวัสดิการที่ผู้ให้บริการพึงจะไสัรับตามสิทธิฟ้ควรไสัรับจากทางราชการ

ดามบกติแล้ว กลุ่มงานการพยาบาลยัง,ให้การสนับสนุนและส่งเ สริมการพัฒนาบุคลากรให้มีความ! 

ความสามารถเฟ้อความมั่นใจในการให้บริการนล้ผู้ใช้บริการ จัดอบรมด้านวิชาการทจำเป็นและ 

การอบรมสัานพฤติกรรมบริการ เช่น การอบรมสัานจริยธรรม การบริการเฟ้อความเป็นเลิศและ 

วิธิการทำงานร่วมกันในองคิกรอย่างปีความสุข เป็นสัน นอกจากปีฝ็การดำเนินงานสำรวจ
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ความคิดเห้นของผู้ใช้บ?การและน'ฯมาปรับปรุงงานษ§การ1ให้สี!น

แส่อย่างไรฟ้ตามการดำเป็นงานของกลุ่มงานการพยาบาล ไสัพบบัญพาและอุบสรรค 

ที่ลังผลกระทบส่อการบริหารทางการพยาบาล ตัวอย่างเช่น ปริมาณงานท่ีต้องบฏิบัติเพ่ิมข้ึนในขณะ 

ที่ตัองบรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นดัวยอัตรากำลังเจัาหน้าที่และทรัพยากรที่มีจำนวนจำกัด 

และจากรายงานของโรงพยาบาลปทุมธาปีประจำปี พ.ศ. 2538 ที่รายงานว่า ผู้ป่วยานเพ่ิมข้ึน 

จากร้อยละ 69.49 านปิพ.ศ. 2535 เฟ้นร้อยละ 99.0 านป็พ.ศ. 2538 และฝ่ายวิชาการ

โรงพยาบาลบทุมธานีรายงานไร้ในมีเดียวกันว่า กลุ่มงานการพยาบาลมีพยาบาลวิชา#พปฏิบัติงาน 

จริงร้อยละ 64.70 และพยาบาลเทคป็คมีร้อยละ 38.66 ของกรอบอัตรากำล้งตามลำดับ นอก 

จากน้ัในปี 'พ.ศ. 2539 โรงพยาบาลปทุมธาป็ไสัเป็ดอาคาร 5 ชนหลังใหม่เพ่ิอลดความแออัดของ 

ผู้ใช้บริการ ดัวยป้จจัยดังกลัาวลังผลกระทบส่อการบริหารจัดการในเรื่องการบรับปรุงโครงสร้าง 

และกระบวนการทำงานของกลุ่มงานการพยาบาลให้ไดัตามมาตรฐานที่กำหนดเป็นอย่างมาก

จากการที่กระทรวงสาธารพสุข (2539) ไดักำหนดนโยบายว่า ก่อนลันแผนพัฒนา 

สาธารพสุขแห่งชาสิฉบับท่ี 8 จะพัฒนาโรงพยาบาลคุนยและโรงพยาบาลทั่วไปให้เป็นโรงพยาบาล 

คุณภาพ มีการบริการให้เฟ้นที่บระทับใจของผู้ใช้บริการ โดยการสนับสใเนให้มีการนำแนวคิดการ 

บริหารเพิ่อคุณภาพทั้งองคิกรมาใช้ในการบริหารภายในโรงพยาบาล กอร้บกับโรงพยาบาลแม่ข่าย 

การป็เทศงานในโครงการพัฒนาระบบบริการสาธารณสุขของโรงพยาบาลบทุมธาป็ ไสันฯแนวคิด 

การบริหารนั้มาใช้ในโรงพยาบาล และโรงพยาบาลบทุมธานีมีแผนที่จะนำแนวคิดการบริหารเพื่อ 

คุณภาพทั้งองคิกรมาใช้ในโรงพยาบาลในมี พ.ศ. 2540 ขณะนํ้ไสัลังแกนนำที่จะดำเนินงานเข้า 

ร่วมการบระชุมสืมมนาเพื่อ เตริยมพร้อมในการดำเป็นงาน ดังนั้นการวิเคราะห์หากักยภาพของ

กลุ่มงานการพยาบาลโรงพยาบาลบทุมธาป็ ในเรื่องการใช้แนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองคิกร 

จึงเฟ้นเรื่องที่จำเฟ้น ข้อยูลจากการวิเคราะห์จะเฟ้นบระโยชน์ต่องานการบริหารทางการพยาบาล 

และสามารถนำไปพัฒนาการบริการพยาบาลที่เน้นในเรื่องคุณภาพ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ 

และผู้ใช้บริการ ที่นับว่าเฟ้นนโยบายหลักของกระทรวงสาธารณสุข และของโรงพยาบาลบทุมธานี

ว้ตถุประสงคิของการวิจัย

งานวิจัยนื้มีวัตถุประสงคิเพื่อ

1. วิเคราะห์การบริหารทางการพยาบาลกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาล
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บชุมธานี ตามนนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพท้ังองคิกรไนเรองต่อไปน

1.1 ปรัชญา เป๋าหมาย และนโยบายการดำเนินงานชองกลุ่มงานการพยาบาล

1.2 ระบบการบริหารทางการพยาบาล

1.3 การบริการพยาบาลชองกลุ่มงานการพยาบาล

2. เปรียบเพียบกิจกรรมการบริการพยาบาล ตามแนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ัง 

องคิกรชองกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธานี ตามการรายงานชอง

2.1 ดัไน้บริการ ท่ีหอ![เป๋วยในและหน่วยงานท่ัวไป

2.2 $ไซ้บริการ ท่ีหอ![เป ๋วยใณเละหน่วยงานทั่วไป

ป๋ญหาในการวิจัย

1. การบริหารทางการพยาบาลชองกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธานีมีการ 

ไซ้แนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองคิกร มีการนำมาไซ้ไนเรองใดดังต่อไปน และแต่ละเรี๋1องมี 

การน0'ไมาไช้มากน้อย เพียงใด

1.1 ปรัชญา เป๋าหมาย และนโยบายการดำเนินงานชองกลุ่มงานการพยาบาล

1.2 ระบบการบริหารทางการพยาบาล

1 .3  การบริการพยาบาลชองกลุ่มงานการพยาบาล

2. กิจกรรมการบริการพยาบาลชองผู้ไน้บริการไนหน่วยงานท่ีอยู่ไนความรับพีดชอบชอง 

กลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธานี มีการปแบัสิกิจกรรมตามแนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพ 

ทั้งองคิกร มีความแตกต่างกันหรีอไป มากน้อยเพียงใด ตามการรายงานชอง

2.1 ดัไห้บริการ ท่ีหอ![เป่วยไนและหน่วยงานท่ัวไป

2.2 $ใซ้บริการ ท่ีหอ![เป ๋วยไนและหน่วยงานท่ัวไป

แนว เหคุแลและสมมสิรานการวิจัย

จากการสืกษาย้งไม่พบงานวิจัยที่เกื่ยวซ้องโดยตรงกับการปเ]บัติกิจกรรมการไน้บริการ 

ตามแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองคิกรโดยตรงแต่มีผลการสืกษาที่ใกกัเคิยงกับเรึ่องทั้ ไดัแกิ 

ผลการวิจัยชอง กองการพยาบาล (2525) เ^องท้ศนคคิชอง![เป ๋วยท่ีมีต่อบริการรักษา
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พยาบาลของโรงพยาบาลอำเภอพบว่า ท้ศนคติของผู้ป่วยท่ีมีส่อบริการรักษาพยาบาลโดยรวมของ 

โรงพยาบาลอยู่ ,ๆนเกณฑ์ดี แส่ยังมีป้อุ(หา เช่น เจัาหฟ้าท่ีของโรงพยาบาลไม่มีเวลาท่ีจะอธิบายให้ 

ผู้ปวยทราบ เ กยวกับความ เ จับป่วยท่ี เกิดขน พูดจากับผู้ป่วยด้วยความไม่ เต็มใจและไม่สุภาพเกันด้น 

ผลการวิจัยของ อำไพ ยุติธรรม (2526) เรองความสัมพัฟ)ระหว่างคุณภาพของการ 

พยาบาลตามความคิดเห็นของผู้ป่วยกับระดับความแตกส่างของการให้อันดับความสำคัญในกิจกรรม 

การพยาบาลของผู้ป่วยและพยาบาลพบว่า ความคิดเกัน,ของผู้ป่วยส่อคุณโทพท่ี’ได้รับ สัวน'ใหญ่อย่ๆู น 

เกณฑ์ดี สัวนกิจกรรมท่ีผู้ป่วยเกันว่าอยู่ในเกณฑ์พอใช่และไม่ดี เป็นกิจกรรมท่ีพยาบาลเองแสดง

ออกโดยการสนทนาพูดคุยกับผู้ป่วย เ ช่น การรับฟ้งค'ำบอก เ ล่า'Vเอปรับทุกข้,ของผู้,ป่วย การให้เ วลา 

พูดคุยหเอช้กถามเพอตอบข้อข้องใจแก่ครอบครัวและญาติผู้ป่วย และกิจกรรมท่ีเกยวกับการสอนชง 

รวมท้ํงการให้คำแนะนำความรู้เรองโรคและการรักษาท่ีได้รับ ตลอดจนการป่เ)บัติตนของผู้ป่วย

ผลการวิจัยของ เสาวภา วิเตวาที (2527) เที่องความต้องการของผู้สูงอายุท่ี'พำนัก 

ในครอบครัวแบบขยายในเขตพญาไท กรุ[งเทพมหานคร พบว่า ผู้สูงอายุเพศชายและเพศหญิง มี 

ความต้องการการบริการ ด้านริางกาย ด้านอารมณ์ ด้านเศรฐกิจ และสังคมจากครอบครัว มี 

ความเองการระด้บป่านกลางและไม่แตกส่างกันที่ระดับน้ยสำค้ญทางสกิสิท่ี .05

ผลการวิจัยของ กนกนุช ท่ีนเลิศสคุล (2528) เรองความคิดเกันในกิจกรรมการ 

พยาบาลท่ีคาดหวังกับ เห็นจริงของผู้ป่วยและพยาบาลในโรงพยาบาลรามาธีบสื พบว่า ค่า เฉลย 

ของคะแนนความคิดเกันในกิจกรรมการพยาบาลท่ีคาดหวัง และกิจกรรมท่ีเป็นจริงของผู้ป่วยและ 

พยาบาลไม่ตรงกันในทุกช่อ และแตกส่างกันอย่างมีนัยส0าคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 ได้แก่ค่าเฉสืย 

คะแนนความคิดเกันในกิจกรรมการพยาบาลท่ีผู้ป่วยคาดหวังจะไเรับ ส่ำกว่าท่ีพยาบาลคาดหวังจะ 

ป่ฎิบัติ ค่า เฉลยคะแนนความคิดเห็นในกิจกรรมการพยาบาลท่ีพยาบาลคาดหวังว่าจะป่ป็บัติสูงกว่า 

ท่ีพยาบาลปป็บ้ติจริง ค่าเฉลยคะแนนความคิดเห็นในกิจกรรมการพยาบาลท่ีผู้ป่วยได้รับจริงส่ำกว่า 

ท่ีพยาบาลป่ฎิบ้ติจริง และส่ำกว่าท่ีคาดหวังจะได้รับ

อัชยา สุวรรณคุล และคณะ (2536) วิจัยการป่ระเมีนคุณภาพการพยาบาลใน 

โรงพยาบาลระยองโดยวิธีการใช่การตรวจสอบคุณภาพการพยาบาลใน 16 หอผู้ป่วย พบว่า ผู้รับ 

บริการมีความกิดเกันส่อคุณภาพการพยาบาลในโรงพยาบาลในภาพรวมอยู่ระดับดี (รัอยละ 80.77) 

ผลการวิจัยของ มาสื สุจัรพัฟเพงษ์ (2537) เ^องความกิดเกันส่อสืทธิของตนใน 

โรงพยาบาลรามาธิบดี พบว่า โดยรวมทุกด้านผู้ป่วยร้อยละ 75.18 เห็นด้วยว่าตนเองควรได้ 

รับสัทธิส่าง ๆ ในระหว่างเช่ารับการรักษาในโรงพยาบาล และมีผู้ป่วยร้อยละ 71.95 ท่ีไดัรับ
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การปฏิบัติrl เ คารพสิทธิของผู้ป่วยจาก เ จัาหน้าท่ัทีมสุขภาพระหว่างอยู่ในโรงพยาบาล

แหวนดี ลุท'โท และคณะ (2537) สิกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่องานบระกัน 

สังคมจากผู้ป่วยท่ัมารับบริการจากงานประกันสิงคมของโรงพยาบาลสิริราชพบว่า บัจจัยพึมิผลต่อ 

ความพึงพอโจรองผู้ป่วยต่องานประกันสังคมโรงพยาบาลสิริราช ได้นก่ เพศ อายุ ลัก«ระงาน 

ระดับการสิกษา เวลาท้ัใช้รอคอย บัเฐหาในการรับบริการและรายได้

เขวัญ ร่นสากล และคณะ (2537) ทฯการวิจัยการประเมินคุณภาพการพยาบาลผู้ป่วย 

มะ เริงทางนริเ วชท่ัได้รับ เ คมืบฯบัดโนหอผู้ป่วยต ร ิเพชร 2 โรงพยาบาลสิริราชพบว่าผู้ป่วยมะ เร็ง 

ทางนริเวชrhด้รับเคมิบำบัด ร้อยละ 37.5 ท่ํได้รับการพยาบาลท่ัมิคุณภาพดี และร้อยละ 33.3 

ได้รับการพยาบาลท้ัมิคุณภาพบานกลาง ส์วนอีกร้อยละ 29.2 ยังอยู่ไนเกณฑ์ดัองปรับปรุงคุณภาพ 

การปฏิบัติพยาบาล

ฝ่ายวิชาการ (2539) ประเมินความพึงพอใจผู้ป่วยพึมารับบริการพึงานผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลปทุมธานีโนระหว่างเดอน มกราคม-มินาคม พ.ศ.2539 พบว่า ผู้ป่วยตอบว่าได้รับ 

การดัอนรับร้อยละ 76 ได้รับการเอาใจใสัร้อยละ 80 ได้รับการบริการพึถูกด้องร้อยละ 90 

ได้รับความสะดวกรวดเริวในการมารับบริการร้อยละ 50 สรุปผลโดยรวมพบว่า ผู้ป่วยมิความ 

พึงพอไจ ร้อยละ 62 มิความพึงพอไจน้อย ร้อยละ 22 และไม่พึงพอใจเลย ร้อยละ 16

นอกจากทกล่าวข้างต้น ด้วย เหตุผลทผู้บริหารหน่วยงานและผู้ให้บริการทุกระดับของ 

กสุมงานการพยาบาล ได้'รับการอบรม เฟ้อพัฒนาพฤติกรรมบริการและการพัฒนาคุณภาพบริการ’โน 

โรงพยาบาลรัฐ จากหลักสูตรท่ํใช้จะ เน้นการบริหารงานและการปฏิบัติ เพ่ือสร้างความพึงพอใจ 

ไห้แล่ผู้ใข้บริการ พฤติกรรมและการฐงใจ วิธีทางสูความเป็นเลิศในบริการ รวมท้ังมิพึมแกนนฯ 

ในระดับผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงาน ได้รับการสัมนาการสร้างบรรยากาศโนการทำงานภายโนองสิกร 

ผู้วิจัยจึงคาดว่าผลของการอบรมน่าจะมิผลต่อพฤติกรรมการบริการพึผู้ให้บริการปฏิบัติการบริการ 

ท่ืมิพึศทางและลักษณะการให้บริการพึคด้ายกัน นอกจากนีการปฏิบัติงานพึจะนำไปสูรรงพยาบาล 

คุณภาพได้น้ันการให้บริการในสถานบริการจะต้องมิวิธิการปฏิบัติเพ่ือให้บริการในลักษณะคด้ายกัน 

ท่ืจะล่งผลให้ผู้ใช้บริการได้รับการบริการในระดับพ่ืมิมาตรฐานเดียวกัน ผู้วิจัยจึงต้ังสมมติฐาน 

การวิจัยว่า

1. ผู้ให้บริการ พึหอผู้ป่วยในและหน่วยงานท่ัวไป กสุมงานการพยาบาล มิการปฏิบัติ 

กิจกรรมการให้บริการตามแนวคิดการบริหาร เพ่ือคุณภาพท้ังองค์กร ไม่แตกต่างกัน

2. ผู้ใช้บริการจากหอผู้ป่วยในและหน่วยงานท่ัวไบกสุมงานการพยาบาลได้รับการปฏิบัติ
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กิจกรรมการให้บริการตามแนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองค์กรเมอมาใซ้บริการไม่แตกต่างกัน

ขอบเรตการวิ[จุ้ย

การวิเคราะห์แนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองค์กร ของโรงพยาบาลบคุมธานี ทฯ 

การวิเคราะห์จากเอกสารการบริหารทางการพยาบาล และจากบุคคลซ่ึงบระกอบด้วยสืบริหาร 

หน่วยงาน สืให้บริการ และสืใซ้บริการของหน่วยงานกลุ่มงานการพยาบาล รวม 17 หน่วยงาน 

ผู้ไซ้บริการของหน่วยงานท่ัวไป วิเคราะห์จากผู้ใซ้บริการท่ัเป็นผู้ป่วยนอก ท่ัมาไซ้ 

บริการในงานผู้ป่วยนอกคุกแผนก งานอุบัติเหตุและฉุกเฉิน และท่ึห้องผ่าตัดเสืก

คฯจำกัดความไนการวิจัย

ก{เมงานการพยาบาล หมายถึง องค์กรพยาบาล โรงพยาบาลบทุมธานี เดิมเรียกว่า 

ผ่ายการพยาบาล ทั่งมีหน้าท่ัรับผิดชอบงานด้านการบริหาร การไห้บริการพยาบาล และงานด้าน 

วิชาการของกลุ่มงานการพยาบาลในโรงพยาบาล โดยมืรองผู้อฯนวยการโรงพยาบาลผ่ายการ

พยาบาลและหัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาลเป็นผู้รับผิดชอบ งานของกลุ่มงานการพยาบาลจำแนก

ออกเป็น 2 ส่วนคีอ ส่วนท่ีผู้ไห้บริการบฎิบัติให้กับผู้ใซ้บริการท่ังานหอผู้ป่วยใน และส่วนท่ับฎิบัติ1ใน 

หน่วยงานท่ัวไบ มีบุคลากรทั่เป็นข้าราชการและลูกข้างในความรับผิดชอบบระกอบด้วยพยาบาลทุก 

ระดับ เข้าหน้าท่ัพยาบาล ผู้ช่วยเหลือคนไข้ พนักงานเบล และพนักงานทำความสะอาด

ผู้ไห้บริการ บระกอบด้วย 2 ส่วน สือ 1) ผู้บริหารหน่วยงาน หมายถึง ข้าราชการ 

ท่ัได้รับมอบหมายไห้บฎิบัดิหน้าท่ับริหารจัดการหน่วยงานในฐานะหัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างาน และ 

หัวหน้าหน่วยงาน หริ1อรักษาการในตำแหน่งดังกส์าวและด้องกำล้งบ!เบัติหน้าท่ัท่ัได้รับมอบหมายให้ 

ในหน่วยงานท่ัอยู่ในความรับผิดชอบของกลุ่มงานการพยาบาลโรงพยาบาลบทุมธานี ผู้บริหารหน่วย 

งาน ประกอบด้วยพยาบาลวิชาซ้พระดับ 7-8 เข้าหน้าท่ัพยาบาลระดับ 5 และ 2) ผู้บฎิบัสิงาน 

หมายถึง ข้าราชการท่ังบระกอบด้วย พยาบาลวิชาซ้พ พยาบาล เทคนีคและ เข้าหน้าท่ัพยาบาล และ 

ลูกข้างซ่ึงบระกอบดัวย ลูกข้างประจำและลูกข้างช่ัวคราวท่ัทำหน้าท่ัผู้ช่วยเหลือคนไข้ พนักงานเปล 

และพนักงานทำความสะอาดท่ัปฎินฅงานในหน่วยงานของกลุ่มงานการพยาบาลโรงพยาบาลบทุมธานี 

ผู้ให้บริการแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มท่ับฎิบัดิงานในหน่วยงานท่ัวไบและปฎิบ้ดิงานในหอผู้ปวยใน
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ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ป่วย ญาติผู้ป่วยและประชาชนท่ัวไป ท่ัมาใช้บริการในหน่วย 

งานกสุมงานการพยาบาลโรงพยาบาลปทุมธานีในฐานะท่ีเป็นผู้ป่วย ญาติผู้ป่วยหริอผู้'ใช้บริการตัาน 

สุขภาพอ่ืน  ๆ ท่ักฯลังใช้บริการหรือ เคยใช้บริการในหน่วยงานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของกสุมงาน 

การพยาบาล รรงพยาบาลปทุมธานี ด้ังนติปี พ.ศ. 2538 ถึงขณะเฟ้บข้อยูล

หอผู้ป่วย'ใน หมายถึง หน่วยงานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของ กลุ่มงานการพยาบาล 

รรงพยาบาลปทุมธานี ท่ีใช้รับผู้ป่วยไ วิ'รักษาในโรงพยาบาล ประกอบตัวย งานหอผู้ป่วยสูติ-น! 

เวชกรรม งานหอผู้ป่วยสืลยกรรมชาย งานหอผู้ป่วยสืลยกรรมหญิง งานหอผู้ป่วยกัลยกรรมกระฐก 

งานหอผู้ป่วยอายุกรรมชาย งานหอผู้ป่วยอายุรกรรมหญิง งานหอผู้ป่วยคุมารเวชกรรม งานหอ 

ผู้ป่วยพิเศษสงวิ)อาพาธ และงานหอผู้ป่วยพิเศษทรัฟJลังเวียน

หน่วยงานท่ัวไป หมายถึง หน่วยงานในความรับผิดชอบ ของกลุ่มงานการพยาบาล 

โรงพยาบาลปทุมธานี นอกจากหอผู้ป่วยใน ประกอบห้วยสำนักงานกสุมงานการพยาบาล งาน

ผู้ป่วยนอก งานผู้ป่วยอุบัติเหตุและชุกเฉิน งานผู้ป่วยหนัก งานช้องคลอด งานช้องผ่าตัด งาน 

วิลัญญีหเยาบาล และงานหน่วย4ายกลาง

ระบบการบริหารทางการพยาบาล หมายถึง ระเป็ยบแบบแผนการบริหารจัดการท่ี 

กสุมงานการพยาบาลรวบรวมจัดไวัเป็นลำดับ ประสานให้เป็นอ้นเดืยวกันตามหลักการบริหารซ่ึง 

ผู้บริหารหน่วยงานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของกลุ่มงานการพยาบาลโรงพยาบาลปทุมธานี ใช้เฟ้น 

แนวทางการบริหารงานเท่ีอใช้เกิดประโยชน์สูงสุดกับผู้ใช้บริการตัวยการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ ใช้ 

เหมาะสมกับหน่วยงาน ในงานการบริหารงานท่ัวไป การบริหารการพยาบาล และการบริหาร 

งานวิชาการพยาบาล

ปรัชญากสุมงานการพยาบาล หมายถึง ความเซ่ึอในเซ่ึองภาระติจขององติกร แนวติด 

ในการให้บริการ และผลลัพติของการให้บริการท่ีสะห้อนออกมา เป็นลายลักษน์[อักษรท่ีปรากฎอยู่ใน 

เอกสารของหน่วยงานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธานี

เป้าหมายกสุมงานการพยาบาล หมายถึง ตุดรวมของผลลัฬ)ท่ีคาดหวังจากการดำเนิน 

งานร่วมกันของทุกคนภายในหน่วยงานกสุมงานการพยาบาลโรงพยาบาลปทุมธานี เท่ีอดำเนินงาน 

แลัวเส'เจตาบระยะเวลาท่ีไห้กำหนด1ไวั ซ่ึงเรนเป้าหมายของงานในระยะด้ันและเป้าหมายของ 

งานในระยะยาว ท่ังนีเนอยู่กับลักษณะงานท่ีตัองปฏิบัติเท่ีอใช้บริการกับผู้ใช้บริการโดยมํ[ปรัชญา 

ของกสุมงานการพยาบาลเป็นแนวทางในการกำหนด

นโยบายกลุ่มงานพยาบาล หมายถึง ข้อกำหนดในการดำเนีนการของกลุ่มงานการ



12

พยาบาล โรงพยาบาลปทุมธานีทั้จะบเหารงานการพยาบาลให้บรรลุถึงการบเการทั้มีคุถ!ภาพ ช่ํง 

จัดกระทฯไนรูปแบบของ แผนงาน โครงการ ของหน่วยงานทีอยู่ในความรับผิดชอบของกลุ่มงาน 

การพยาบาลงานโดยไซ้นโยบายของโรงพยาบาลบทุมธานี นโยบายของกระทรวงสาธารถ!สุขและ 

ปรัชญา เป้าหมายของกลุ่มงานการพยาบาลโรงพยาบาลปทุมธานีเป็นแนวทางในการกฯหนด

การบเการพยาบาลของกลุ่มงานภารพยาบาล หมายถึง กระบวนการไห้บเการทาง 

ห้านสุขภาพทํ่แห้ละหน่วยงานของกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธานีไห้บเการไนห้านการ 

พยาบาลแน่ผู้ไซ้บเการ เฟือให้ผู้ไซ้บเการไห้รับการดูแลทางห้านสุขภาพทจะส่งผลให้มืสุขภาพดีท้ัง 

ห้านร่างกาย จิตใจ อารม&และอยู่,ไนกังคม'ให้อน่างปกสิสุข โดยมิการจัดกิจกรรมการให้บริการท ี

ครอบคลุมการบริการทั้ง 4 มิสิ สิอ การป้องกัน การส่งเสริมสุขภาพ การพ่ืนทุเสภาพร่างกายและ 

การดูแลรักษาสุขภาพของตนเอง

แนวคิดการบริหาร เพ่ือคุ{นภ-าพท้ังองกักร หมายถึง แนวกัดการบริหารทีดีกษาไห้จาก 

แนวกัดการบริการเพื่อคุถ!ภาพทั้งองกักร (Tota l Q u a lity  Management) ทีใซ้ในการบริหาร 

งานห้านธุรกิจและห้านสุขภาพ นำมาประยุกกัไซ้ไห้เหมาะสมกับการบเหารทางการพยาบาล 

ประกอบห้วยองกัประกอบ 4 องกัประกอบดีอ การส'ร่างทีมงาน การกระจายอฯนาจ การปรับปรุง 

คุถ!ภาพการพยาบาล การสร้างความพึงพอไจแน่ผู้ไห้และผู้ไซ้บริการ ซึ๋งสามารถวิเคราะห์ไห้จาก

1) ปรัชญา เป้าหมายและนโยบายการดฯ เนินงานของกลุ่มงานการพยาบาล 2) ระบบการบเหาร 

ทางการพยาบาล และ 3) การบเการพยาบาลของกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธานี

การสร้างทีมงาน หมายถึง การกระทฯใด  ๆ เพื่อไห้เกิดความร่วมมิอร่วมไจกันของ 

ผู้ให้บริการทุกระดับไนการให้บริการพยาบาลแน่ผู้ป่วยและญาติ ซึ๋งอาจมิการปฏิบัติร่วมกันเฉพาะ

ไนกลุ่มของพยาบาลหเอ ร่วมกับทุคคล$น ท้ังน้ัข้ึนอยู่กับสภาพของบัญหาหเอการบริการพยาบาลทีห้อง 

ปฏิบัติ การสร้างทีมงานทีใน 2 ลักษถ!ะ ดีอ 1) การสร้างทีมภายในหน่วยงาน ประกอบห้วย

พยาบาล ทุคลากรระดับห้าง ๆ ของหน่วยงาน'รวมถึงผู้ไซ้บริการพ่ืเกิยวซ้องกับเ^องพื่ไห้'รับบริการ 

จากหน่วยงานน้ัน ๆ และ 2) การสร้างทีมระหร่างหน่วยงาน ประกอบห้วย พยาบาล บุคลากร

ระดับห้าง ๆ ของภายไนหน่วยงาน และหน่วยงานอน ๆ รวมทั้งผู้ไซ้บเการทั้เกยวซ้องกับเรองทั้ 

ไห้รับบริการจากหน่วยงานนั้น ๆ

การกระจายอุฯนาจ หมายถึง การท่ํผู้บเห ารหน่วยงาน หเอบุคลากรของกลุ่มงานการ 

พยาบาล ไห้อำนาจการตัตสืนไจกับบุคลากรอนท้ัอยู่ไนความรับผิดชอบในการตัดกันใจปฏิบัติงานห้วย 

ตนเอง ไห้มิส่วนร่วมในการบริหารงานภายในขอบเขตหนีาพื่รับผิดชอบและความสามารถของแห้ละ
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บุคคล เช่น การท่ีผู้บฎิบัติงานช่ํงบระกอบด้วยพยาบาลวิชาชีพระดับหัวหน้าหอ หัวหน้าหน่วยงานและ 

บุคลากรอนของกลุ่มงานการพยาบาลรวมถึงผู้!)วยและญาติได้รับสิทธีและอำนาจการตัดสินใจ รวม 

ท้ังได้มีสวนร่วมรับผิดชอบกับทุก ๆ ขนตอน1ของกระบวนการด'ฯเนิน'งาน'ในแต่ละเรี่'องทั้เกํ่ยวชีองทั้ง 

ทางตรงและทางด้อม เพ่ือร่วมกันบรับบๅ!งผลงานท่ีให้บริการให้ดี มีคุณภาพและบรรลุถึง เป้าหมาย 

ตามที่ร่วมกันก0าหนด

การบรับบรุงคุณภาพการพยาบาล หมายถึง กระบวนการบริหารจัดการท่ีผิบ?เบ้ติงาน 

ในแต่ละหน่วยงานของกลุ่มงานการพยาบาล ร่วมกันบรับบเงงานบริการที่ให้กับผิใชีบริการให้ได้ 

รับการฐแลช่วย เหสือเรนอย่างสิ ฐกด้อง ครบป้วนตรงกับความด้องการตามท่ีผิใชีบริการคาดหวัง 

ร่าจะได้รับจากการบริการนั้น ๆ โดย เมิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการได้มีสวนร่วมกับการตัดสินใจ

กำหนดวิธีการที่จะขอรับความช่วย เหสือ มีการใช้ชีอยูลฟ้อนกล้บหริอชีอเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ 

รวมทั้งนฯสถึติต่าง  ๆ มาใช้บระกอบการบระเมินผลงาน มีการติดตามความกัาวหน้าของการ 

ให้บริการ ตลอดจนด้นหาวิธีในการบรับบรุงกระบวนการทฯงาน เพื่อให้ได้ผลของการบริการ

พยาบาลท่ีมีคุณภาพและต่อเนอง

การสรัางความพึงพอใจแกิผิให้และผิใชีบริการ หมายถึง การดฯเนินงานเพื่อให้

มีผลต่อบรรยากาศที่เออต่อการบริการที่ผู้ให้บริการทฯงานด้วยความสุข ผู้ใช้บริการพึงพอใจใน 

การบริการที่ได้รับ เช่น การจัดสภาวะแวดสัอมที่สะอาด สวยงาม บราศจากกลํ่นรบกวน มีการ 

ติดต่อข่าวสารและการบระสานงานที่รวดแว ฐกด้อง ทันเวลา รวมทั้งกำหนดเป้าหมายของ 

การบฎิบัติร่วมกันในการที่จะตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้บริการให้เกิด 

ความพึงพอใจกับงานบริการที่ได้รับ

บระใยชน์ที่คาดร่าจะได้รับ

1. ได้รับชีอyลการบริหารงานของหน่วยงาน ท่ีอเ•เในความรับผิดชอบของกลุ่มงานการ 

พยาบาล โรงพยาบาลบทุมธานิ ใน 4 องกับระกอบ ตามแนวกัดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองกักร 

(T o ta l Q u a lity  Management)

2. เป็นชีอyลบระกอบการบริหารงาน และการวิจัยเพ่ือพัฒนางานกลุ่มงานการพยาบาล 

ตามแนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองกักร (Tota l Q ua lity  Management) ในหน่วยงาน 

ของกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลบทุมธานิ
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