
สร ุปผลการว ิจ ัย อนิปรายผล และช ้อเสนอนนะ

การว ิจ ัย เร ี่1อ งน ิเป ็น ก ารว ิจ ัย เช ิงว ิเค ราะห ์ ม ีว ัตถ ุประสงห ์ เพ ื่อว ิเคระห ์การบ ร ิห าร 

ทางการพยาบาลชองกล ุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปท ุมธาน ี ก า ร ว ิเค ร า ะห ์,ใช้แนวคิด

การบริหารเพ ื่อค ุณ ภาพทั้งองห ์กร ก ารว ิเค ราะห ์บ ุ่ง ว ิเค ราะห ์ใน เรอ งช อ ง  ปรัชญา เป ้าหมาย 

และนโยบายการดำเน ินงานชองกล ุ่มงานการพยาบาล ระบบการบร ิหารทางการพยาบาล 

การบร ิการพยาบาล และ เปร ิยบ เม ียบน ิจกรรมการบร ิการพยาบาลตามแนวค ิดการบร ิหาร เพื่อ 

ค ุณภาพทั้งองค ืกรชองกลุ่มงานการพยาบาล ตามการรายงานชองผ ู้'ให ้บร ิการ ท ี่หอผู้!]วย,ในและ 

หน่วย'งานทั่วไป และตามการรายงานชองผ ู้ใช ้บร ิการ ท ี่หอผ ู้บ ่วยในและหน่วยงานทั่วไป

สมมต ิฐานการว ิจ ัย คือ 1) ผู้'ให้บริการ ท ี่หอผ ู้ป ่วยในและหน่วยงานทั่วไป กล ุ่มงาน 

การพยาบาล ม ีการปฏ ิบ ัต ิน ิจกรรมการให ้บร ิการตวมแนวค ิดการบร ิหาร เพื่อคุณภาพทั้งองห์กร ไม่ 

แตกต ่างก ัน และ 2) ผ ู้ใช ้บริการ จากหอผู้ป ่วยในและหน่วยงานท ั่วไป กล ุ่มงานการพยาบาล

ไห ้ร ับการปฏ ิบ ัต ิน ิจกรรมการให ้บร ิการตามแนวค ิดการบร ิหารเพ ื่อค ุณ ภาพท ั้งองห ์กร เพ ื่อมาใช ้ 

บ ร ิการ ไม ่แตกต ่างก ัน

กลุ่มตัวอย่างทื่ใช้ในการวิจัย ประกอบห้วย 2 กลุ่ม คือ กลุ่มพ่ื 1 เอกสาร ท่ังพิมพ่ื 

ไห้แม่ เอกสารชองกลุ่มงานการพยาบาล คือ ปรัชญา เป้าหมาย และนโยบายการดำเนินงาน 

ของกลุ่มงานการพยาบาล และเอกสารห้านการบริหารงานทั่วไป การบริหารงานการพยาบาล 

การบริหารงานวิชาการและงานอื่น ๆ ที่เที่ยวช้องกับการบริหารชองกลุ่มงานการพยาบาลจำแนก 

เป็น 6 ประเภท คือ $มีอ แผนงาน/โครงการ แผนปฏิบัติงาน คำท่ัง ประกาศ และรายงาน 

การวิเคราะห์ใช้จากเอกสารทั้งหมดรวม 38 ชุด และกลุ่มท่ี 2 บุคคล คือ ผู้ให้บริการและผู้ใช้ 

บริการ ชองกลุ่มงานการพยาบาลโรงพยาบาลปทุมธานี ผู้ให้บริการไห้แก่ ผู้บริหารหน่วยงานรวม 

17 คน และผู้ปฏิบัติงานประกอบห้วยช้าราชการและฐกจัางในหน่วยงานทั่วไปและหอผู้ป่วยในรวม 

241 คน ในการวิเคราะห์ใช้จากจำนวนประชากรทั้งหมดที่ปฏิบัติงานในกลุ่มงานการพยาบาล

ตั้งแต่ 6 เดือนชนไปและไม่อยู่การลาประเภทต่าง ๆ รวมเป้นกลุ่มตัวอย่างทั่ใช้ในการวิจ้ยทั่เป็น 

ผู้บริหาร 17 คนและผู้ปฏิบัติงาน 231 คน และผู้ใช้บริการไห้แก่ ผู้ป่วยที่มาใช้บริการชองทุก

หน่วยงานในความรับผิดชอบชองกลุ่มงานการพยาบาล ประกอบห้วยผู้ปวยในและผู้ปวยนอก
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รวมทุกหน่วยงานเฉลยวันละ 781 ราย กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้จากการสัมจากประชากร 

คฯนวนจากชนาดกลุ่มตัวอย่างชอง Yamanae ทวิ,อยละ 95 ไตักลุ่มตัวอย่างรวม 250 ราย 

เครั้องฝ็อที่ใช้ในการวิจัยฝ็ 4 ชุด คือ ชุดท 1 แบบวิเคราะห์ ปรัชญา เฟ้าหมาย 

นโยบายการดฯเนินงานกลุ่มงานการพยาบาล และแบบวิเคราะห์ระบบการบริหารทางการพยาบาล 

เฟ้นแบบตรวจสอบคฯสฯคัญองคืบระกอบการสร้างนิมงาน การกระจายอฯนาจ การบรับปรุงคุณโทพ 

การพยาบาล การสร้างความพึงพอใจแห่ผู้ให้และผู้ใช้บริการ ชุดท่ี 2 แบบสัมภาษณ์ผู้บริหารเที่ยว 

กับระบบการบริหารทางการพยาบาลในการบริหารงานทั่วไป การบริหารงานการพยาบาลและการ 

บริหารงานวิชาการในองคืบระกอบการสร้างนิมงาน การกระจายอฯนาจ การบรับปรุ[งคุณภาพการ 

พยาบาล การสร้างความพึงพอใจแห่ผู้ให้และผู้ใช้บริการ ชุดท่ี 3 แบบสอบถามผู้ให้บริการเรั้อง

การบริการพยาบาลในหน่วยงานตัาง ๆ ชองกลุ่มงานการพยาบาล และชุดท่ี 4 แบบสอบถามผู้ใช้ 

บริการ เรั้องการบริการพยาบาลในหน่วยงานต่าง ๆ ในกลุ่มงานการพยาบาลโรงพยาบาลปทุมธานิ 

การตรวจสอบหาความตรงในแบบวิเคราะห์ โดยนฯแบบวิเคราะห์ทั้ง 4 ชุด ทั่ยกร่าง 

ไบบรีกษาผู้เช้ยวชาญด้านการบริหารทางการพยาบาล และการวิจัยคุณภาพการให้บริการ จฯนวน 

9 คน และทดสอบหาความเทื่ยงชองเครองมือทั่กลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลพระพทธบาท 

จังหวัดสระบุรี ตังนิ ชุดท 1 แบบวิเคราะห์เอกสาร นฯไบลองใช้วิเคราะห์ที่สฯนักงานกลุ่มงาน 

การพยาบาล ผลการทดลองใช้พบว่า คฯสฯค้ญทยก'ร่างสามารถ'ใช้'ใตั1ตามวัตถุประสงคืคือสามารถ 

ที่อถึงองค์ประกอบ1ท้ัง 4 องคืบระกอบได้อย่างถูกด้องและสมมูรณ์ ชุตท่ั 2 แบบสัมภาษณ์นฯไบลอง 

ใช้สัมภาษณ์ผู้บริหารหน่วยงาน กลุ่มงาใเการพยาบาลจฯนวน 11 คน โดยสัมภาษณ์ 2 ครั้งห่างกัน 

1 สัปดาห์ และนฯมาหาความเที่ยงโดยใช้สูตรการหาความเที่ยงชองเพียรสัน-( R e l ia b i l i t y  

ชอง Person Product Moment C o re a tio n )ได้ห่าความสืมพันห์ .98  ชุดท่ี 3 แบบสอบถาม 

ผู้ให้บริการ เรั้องการบริการพยาบาลชองกลุ่มงานการพยาบาล หาความเทยงโดยนฯไบลองใช้ 

สอบถามผู้ให้บริการ ที่เฟ้นช้าราชการและลูกจัาง ในหน่วยงานทั่วไป และหอผู้ปวยใน กลุ่มงาน 

การพยาบาล รวม 40 ชุด นฯมาหาความเที่ยงโดยใช้สูตรสัมประสิทริแอลฟาชองครอนบาค 

(Cronbach’ s C o e ff ic ie n t  Alpha) ได้รับห่าความเที่ยงชองแบบสอบถามทั้งชุด .88 นฯ 

มาหาความเที่ยงชองแบบสอบถามทั้งชุดช้ฯหลังจากเก็บข้อมูลที่กลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาล 

บทุมธานิได้ห่าความเที่ยงเท่าก้บ .83 และชุดที่ 4 แบบสอบถามผู้ใช้บริการ เร ั้องการบริการ

ชองกลุ่มงานการพยาบาล หาความเที่ยงโดยนำไปลองใช้สอบถามผู้ใช้บริการ ในหน่วยงานทั่วไป 

และหอผู้ป่วยใน กลุ่มงานการพยาบาลรวม 40 ชุด น’'ไมาหาความเที่ยง'โดย'ใช้สูตรสืมบระสิฑริ



129

แอลพาของครอนบาค (C ro n b a c h ’s C o e f f i c i e n t  A lpha) ไห้รับค่าความเร่ยงของแบบ 
สอบถามทั้งชุด .7 6  นำมาหาความเร่ยงของแบบสอบถามทั้งชุดช้ำหลังจากเก็บช้อบูลร่กลุ่มงาน 
การพยาบาล รรงพยาบาลปทุมธาร ไห ้ค ่าความเร่ยงเท ่าก ับ .86

การเก็บรวบรวมข้อy ล ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหน่วยงานกลุ่มงาน 
การพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธาร ห้วยตนเอง โดยการคิกปา ปรัชญา เป้าหมาย นโยบาย 
การดำเนินงานของกลุ่มงานการพยาบาล และคิกษาระปบบริหารทางการพยาบาลจากเอกสาร 
6 ประเภท ทปรากฎ'ในหน่วยงาน 17 หน่วยงานในความรับผิดชอบของกลุ่มงานการพยาบาล 
ลัมภาฟ!ผู้บริหารหน่วยงานของกลุ่มงานการพยาบาลจำนวน 17 คน แจกแบบสอบถามผู้ให้
บริการ เร ึ่,องการบริการพยาบาลให้กับข้าราชการและลูกจัางทุกคนในทุกหน่วยงานของกลุ่มงาน 
การพยาบาลตามคุณสมบัติทก0'าหนดรวม 231 ชุดไห้รับแปบสอบถามคืน 225 ชุดเก็นแบบสอบถาม 
ร่สมมูรé  224 ชุด คิดเก็น'ร้อยละ 9 6 .9  และแจกแบบสอบถามผู้ใช้บริการ เรองการบริการ
พยาบาลให้ผู้ใช้บริการตามคุถสมบัติร่กำหนดทใช้บริการเป้นผู้ปวยนอกจำนวน 150 ชุด และร่รับ 
ไว้ในหอผู้ป่วยในจำนวน 100 ชุดรวมแบบสอบถามไห้รับคืน 249 ชุด เป็นแบบสอบถามร่สมบูรร! 
235 ชุด คิดเป็นรัอยละ 94 และผู้วิจ้ยเก็บเพี่มเติมจากจำนวนร่ขาดจนครบ 250 ชุด

การวิเคราะห้ข้อมูลผู้วิจัยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมส0าเร ็จร ูป SPSS pc+ ( S t a t i c a l  
P ack ag e  f o r  th e  S o c ia l  S c ie n c e )  สถิติร่ใช้ในการวิจัยไห้แก่ คิาร้อยละ ค่าเฉลย
สวนเบี่ยง เบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างของค่า เฉลี่ยใช้ค่าที ( t )  และค่าเอฟ (F)

สรุปผลการวิจัย
การวิเคราะห้การบริการทางการพยาบาลตามแนวคิดการบริหารเพึ่อคุณภาพ'ทั้งองค์กร 

ของกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธาปี'ไห้ผลดังn
1. ปรัชญา เป้าหมาย และนโยบายการดำนในงานของกลุ่มงานการพยาบาล ผลการ

ว ิเคราะห ์ ไม่พบคำสำคัญทร่อถึงการกำหนดแนวคิดการบริหารเพอคุณภาพทั้งองค์กร ท้ัง 4 องค์ 
ประกอบ ในเอกสารทั้ง 17 หน่วยงานของกลุ่มงานการพยาบาล จึงสรุปไห้ว่ายังไม่มืการระบุ
แนวคิดการบริหาร เพอคุณภาพทั้งองค์กรไร้ในปรัชญา เป้าหมาย และนโยบายการดำเนินงานของ 
กลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธานิ

2 . ระบบการบริหารทางการพยาบาล จากผลการวิเคราะห ์ใน 2 สวนคือ
สวนแรกเป็นผลการวิเคราะห์จากเอกสารทั้ง 17 หน่วยงานในความรับผิดชอบ
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ของกลุ่มงานการพยาบาลพบ'มีการระทุแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองคิกรใน 4 องคิ 
ประกอบ สือ การสร้างทีมงาน การกระจายอฯนาจ การปร้บปรุงคุณภาพการพยาบาล การสร้าง 
ความพึงพอใจแป่ผู้ให้และผู้ใช้บริการไร้ในเอกสารดัานการบริหารงานทั่วไป การบริหารงานการ 
พยาบาล และการบริหารงานวิชาการของแต่ละหน่วยงานซึ่งจฯแนกเรน 6 ประเภทสือ เอกสาร 
ประเภทลุ่มือ แผนงาน/รครงการ แผนปฏิบัติ'งาน คำทั่ง ประกาศและรายงาน แนวคิดการ 
บริหารเพื่อคุณภาพทั้งองคิกร ที่กำหนดไร้ในเอกสารของหน่วยงานทั่วไปมีร้อยละ 7 0 .9  และหอ 
ผู้ป่วยในร้อยละ 2 9 .1  คำสำคัญที่ใช้ในเอกสารส์วนใหญ่เป็นคำสำคัญที่ทั่อถีงการสร้างทีมงานและ 
การปร้บปรุงคุณภาพการพยาบาล สวนคำสำคัญที่ทั่อถีงองคิประกอบการกระจายอำนาจพบเฉพาะ 
รน เ อกสารประ เภทรายงาน และพบคำสำคัญที่ทั่อถีงองค์ประกอบการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ให้ 
และผู้ใช้บริการในเอกสารประเภท$มือและประกาศ 1 หน่วยงานที่ใช้คำสำคัญที่ทั่อถึงทั้ง 4 องคิ 
ประกอบตามแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองคิกรมากที่สุดเป็นการใช้ในสำนักงานของกลุ่มงาน 
การพยาบาลมีใช้ร้อยละ 5 0 .0  รองลงมาเมีนหอผู้ป่วยอายุรกรรมชายใช้ร้อยละ 9 .5  และงาน 
ห้องผ่าตัดมืใช้ร้อยละ 7 .1  ตามลำดับ

สํวนท่ี 2 เมีนผลจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารหน่วยงานพบว่า กลุ่มงานการพยาบาลมี 
การใช้แนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรรดยรวมใน 4 องค์ประกอบ อยู่ในระดับมาก 
(ร้อยละ 8 2 .8 )  รดยมีการใช้แนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองคิกรทั่หอผู้ป่วยในร้อยละ 5 3 .4  
และทั่หน่วยงานทั่วไปร้อยละ 4 6 .6  เมอจำแนกการใช้แนวคิดการบริหาร เพื่อคุณภาพทั้งองค์กร
ในแต่ละองคิประกอบพบว่าในองคิประกอบการกระจายอำนาจมีใช้ระดับมากพื่สุด (ร้อยละ 9 9 .5 )  
ล"าดับต่อมา เป็นการใช้ในระดับมากคิอ การสร้างความพึงพอใจแป่ผู้ให้และผู้ใช้บริการ (ร้อยละ 
8 7 .9 )  และการปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล (ร้อยละ 8 4 .3 )  และล0าดับสุดห้ายเป็นการสร้าง 
ทีมงาน มีการใช้ในระดับปานกลาง (ร้อยละ 6 3 .2 )

3 . การบริการพยาบาล
3 .1  การบริการพยาบาลตามการรายงานของผู้ให้บริการ สัวนใหญ่ผู้ให้บริการ 

ปฏิบัติงานในหน่วยงานทั่วไป (ร้อยละ 5 2 .7 )  ระยะเวลาการปฏิบัติงานในกลุ่ม'ทนการพยาบาล 
ต่ำกว่า 6 ปี (ร้อยละ 4 3 .3 )  ผู้ให้บริการสวนใหญ่เป็นผู้ท่ีไม่มืประสบการณ์ในหน่วยงานอนนอก 
จากการปฏิบัติในกลุ่มงานการพยาบาล รรงพยาบาลปทุมธานี เป็นผู้ที่ปฏิบัติงานส์วงเวลาสวนใหญ่ 
ค ิด เป็นร้อยละ 8 6 .6  การปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการทั่ผู้ให้บริการปฏิบัติตามแนวคิดการบริหาร 
เพื่อคุณภาพทั้งองค์กรใน 4 องค์ประกอบ มีการปฏิบัติโดยรวมทุกองค์ประกอบและในแต่ละ
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องคิประกอบอยู่ในระดับมาก
3 .2  การบริการพยาบาลตามการรายงานของผู้ๆชับริการ สํวนใหญ่ผู้ใช้บริการ 

เป็นผู้ป่วยนอกที่เคยใช้บริการเฟ้นผู้ป่วยในร้อยละ 4 4 .8  เฟ้นเพศหญิงร้อยละ 7 4 .4  อายุ 
2 1 -45  ปี ร้อยละ 5 6 .0  มีอาเพรับร้างร้อยละ 4 2 .8  และมีระดับการสืกษาชั้นประถมสืกษา
ร้อยละ 6 1 .6  ในการบริการผู้ใช้บริการไดัรับการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการตามแนวคิดการ
บริหารเพื่อคุณภาพทั้งองคิกรใน 4 องคิประกอบรดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจฯแนกตามการ
ปฏิบัติแต่ละองคิประกอบพบร้า ผู้ใช้บริการไดัรับการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการ มีคะแนนเฉสืย 
การปฏิบัติอยู่ในระดับมาก ในองคิประกอบการปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล การสร้างความ 
พึงพอใจแกิผู้ให้และผู้ใช้บริการ และการสร้างมีมงาน ยกเร้นกิจกรรมการให้บริการในองคิ
ประกอบการกระจายอำนาจไดัรับการปฏิบัติอยู่ในระดับปานกลาง

4 . เบริยบเทืยบกิจกรรมการบริการพยาบาล ตามแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้ง 
องคิกรของกลุ่มงานการพยาบาล

4 .1  ผู้ให้บริการ ที่หอผู้ป่วยในและหน่วยงานทั่วไปมีการปฏิบ้สิกิจกรรมการให้ 
บริการตามแนวคิดการบริหาร เพื่อคุณภาพทั้งองคิกรทั้ง 4 องคิประกอบ'ในภาพรวมและแติละองคิ 
ประกอบ มีคะแนนเฉลื่ยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติแตกต่างกันอย่างไม่มี 
นัยสำคัญทางสถิติ ตรงกับสมมติฐานข้อ 1 คือ ผู้ให้บริการ ที่หอผู้ป่วยในและหน่วยงานทั่วไป
กลุ่มงานการพยาบาล มีการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการตามแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้ง 
องคิกรไม่แตกต่างกัน

เมื่อนำกิจกรรมการบริการพยาบาลตามการรายงานของผู้ให้บริการมา 
พิจารณาทั้งกลุ่มงานการพยาบาลพบว่า คะแนนเฉลยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการในภาพรวม 
ทุกหน่วยงาใเมีความแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติในทุกกลุ่ม เมื่อจำแนกตามประสบการณ์ 
การปฏิบัติงานในหน่วยงานอนภายในโรงพยาบาลปทุมธาป็ ประสบการณ์การปฏิบัติในคลินิคแพทย์ 
และประสบการณ์การปฏิบัติในสถานบริการลุ่ขภาพในโรงงานคุตสาหกรรม ระยะเวลาการปฏิบัติ 
งานในกลุ่มงานการพยาบาล และการปฏิบัติงานม่วงเวลาในกลุ่มงานการพยาบาล' แต่เมื่อ 
เปริยบเทยบผู้1ให้บริการ จำแนกตามสถานภาพของผู้ให้บริการที่เฟ้นข้าราชการและลูกร้าง และ 
เมื่อจำแนกตามประสบการณ์การทำงานในโรงพยาบาลเอกชนพบว่า ผู้ให้บริการในแต่ละกลุ่ม ป ี 

คะแนนเฉลยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการแตกต่างกันอย่างมืนัยส0าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
โดยที่คะแนนเฉลี่'ยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการของข้าราชการมากกว่าลูกร้าง
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และคะแนนเฉลยการ!เฎิบ้ติกิจกรรมการา.ห้บริการ ของผู้ทํ่มี:ประสบการณ์ไน'โรงพยาบาลเอกชนมี 

มากกว่าผู้ที่ไม่มีประสบการฟ้

นอกจากน ื้เม ื่อพ ิจารณ าไนรายละเอ ียดของแต ่ละองค ์ประกอบพบว ่าก ิจกรรม 

การบร ิการไนองค ์ประกอบการสร ัางท มงาน  ผ ู้ไห ้บร ิการปฏ ิบ ัต ิก ิจกรรมการไห ้บร ิการไม ่แตกต ่าง 

ก ันไนทุกกลุ่มทไช ้เบริยบ เทียบ ไนองค ์ประกอบการกระจายอ'ฯนาจ เม ื่อจฯแนกผ ู้ไห ้บร ิการ เฟ้น 

ฟ ้าราชการและล ูกห ้าง กล ุ่มท ี่ม ีประสบการว ่!และไม ่ม ีประสบการàh นโรงพยาบาลเอกชน พบว่า 

แต ่ละกล ุ่ม ม ีคะแนนเฉล ี่ยการปฏ ิบ ัต ิก ิจกรรมการไห ้บร ิการแตกต ่างก ันอย ่างม ีน ัยสำค ้ญทางสถ ิต ิท ี่ 

ระด ้บ  .05  โดยข ้าราชการม ีคะแนนเฉล ี่ยมากกว ่าล ูกห ้าง กลุ่มที่ม ีป'ระสบการณไน,โรงพยาบาล 

เอกชนมีคะแนนเฉล ี่ยการปฏ ิบ ัต ิมากกล ุ่มท ี่ไม ่ม ีประสบการณ ์ องค ์ประกอบการปรับปร ุงค ุณ ภาพ

การพยาบาล และการสร ัางความพ ึงพ อไจนกัผู้ไห ้และผู้ไข้บร ิการ เม ื่อจำแนกผ ู้ไห ้บร ิการเฟ ้น  

ข ้าราชการและล ูกห ้าง จฯแนกเรนผ ู้ไห ้บร ิการท ี่ปฎ ิบ ้ต ิงานต ่ำกว ่า 6 ป ีและปฏ ิบ ัต ิงาน 6 ป ีเรน  

ต้นไป และจำแนก เรนผ ู้1ไห ้บร ิการท ี่ม ีประสบการณ ์และผ ู้'ใม ่ฝ ็ประสบการณ ์'ไนโรงพยาบาลเ อกชน 

พบว่า ไนแต ่ละกล ุ่มม ีคะแนนเฉล ี่ยการปฏ ิบ ัต ิก ิจกรรมการไห ้บร ิการ ม ีความแตกต ่างก ันอย ่างม ีน ัย 

สำค ัอ ุ/ทางสถิต ิท ี่ระด ับ .05

4 .2  ผู้ไช้บริการจากหอผู้ป่วยไนและหน่วยงานทั๋วไป ไต้รับการปฏิบัติกิจกรรม 
การไห้บริการตามแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรทั้ง 4 องค์ประกอบ ไนภาพรวมและ 
ไนแต่ละองค์ประกอบเมื่อมาไช้บริการเฟ้นผู้ป่วยนอกและผู้ป่วยไน ผู้ไช้บริการได้รับการปฏิบัติ
กิจกรรมการไห้บริการมีคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำค้อุ/ทางสถิติ ตรงกับสมมติฐานฟ้อ 
ท่ี 2 คือ ผู้ไฟ้บริการจากหอผู้ป่วยไนและหน่วยงานทั่วไป กลุ่มงานการพยาบาลไต้รับการปฏิบัติ 
กิจกรรมการไห้บริการตามแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรเมื่อมาไฟ้บริการไม ่แตกต่างกัน 

แต่เมื่อนำกิจกรรมการบริการพยาบาลตามการรายงานชองผู้ไช้บริการมา 
พิจารณาทั้งกลุ่มงานการพยาบาลพบว่า คะแนนเฉลี่ยการปฏิบัติกิจกรรมการไห้บริการที่ผู้ไช้บริการ 
ไต้รับไนภาพรวมทุกหน่วยงานมีความแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัอุ/ทางสถิติไนทุกกลุ่ม เมื่อจำแนก 
ตามเพศ อาคุ อาข้พ และระดับการสืกษา ยกเห้นเมื่อเปริยบเปียบผู้1ไข้บริการ1ไนกลุ่มผู้ป่วยนอก 
ที่เคยไฟ้บริการไนหอผู้ป่วยไนและไม่เคยไข้บริการหอผู้ป่วยไน มีคะแนนเฉลี่ยการปฏิบัติแตกต่าง 
กันอย่างมีนัยส0าค้อุ/ทางสถิติท่ีระดับ . 05 โดยผู้ไข้บริการกลุ่มที่ไม่เคยไข้บริการไนหอผู้ป่วยไนมี 
คะแนนเฉลี่ยการปฏิบัติมากกว่ากลุ่มที่เคยไช้บริการที่หอผู้ป่วยไน
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และเฟ้อพิจารณาในรายละเอียดของแต่ละองค์บระกอบพบว่า องค์ประกอบ 

การสรัางทีมงานเฟ้อจำแนกผู้ใช้บริการเป็นเพศชายและเพศหญิง และเฟ้อจฯแนกเป็นผู้*'เช้บริการ 

ที่มีระดับการสืกษาฐงกว่ามัธยมสืกษาและระดับบระถมสืกษา พบว่า กิจกรรมการให้บริการที่ผู้ใช้ 

บริการไดัรับ มีคะแนนเฉลี่ยที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ใดยผู้1ใช้บริการ

เพศชายมีคะแนนเฉลี่ยมากกว่า เพศหญิง และระดับการสืกษาสูงกว่ามัธยมสืกบา มีคะแนนเฉลี่ย

มากกว่าระดับประถมสืกบา องค์บระกอบการกระจายอำนาจผู้ใช้บริการไดัรับการบฎิบ้ติกิจกรรม 

การให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยไม่แตกต่างกันทุกกลุ่มที่ใช้เบรัยบ เทียบ องค์ประกอบการบรับปรุง

คุณภาพการพยาบาลเฟ้อจำแนกผู้ใช้บริการเฟ้นผู้ใช้บริการที่หอผู้ป่วยใน ผู้ใช้บริการทเฟ้นผู้ปวยนอก 

ท เคยใช้และไม่ เคย'ใช้บริการหอผู้ปวย'ใน และ เฟ้อจฯแนกผู้ปวยนอกเฟ้นกลุ่มที่ไม่ เคยใช้บริการที 

หอผู้ป่วยในและผู้ป่วยนอกที่เคยใช้บริการที่หอผู้ป่วยใน พบว่า ผู้ใช้บริการไดัรับการบฎิบัติกิจกรรม 

การให้บริการมีคะแนนเฉลี่ยที่แตกต่างกันอย่างมีน้ยสำค้ญทางสถิติที่ระดับ .05 รดยผู้'ใช้บริการ

หอผู้ปวยใน มีคะแนนเฉลี่ยการบป็บัติที่ไดัรับมากกว่าผู้ใช้บริการที่เฟ้นผู้ป่วยนอกที่เคยใช้บริการหอ 

ผู้ปวยใน และผู้ป่วยนอกกลุ่มที่ไม่ เ คย'ใช้บริการฟ้หอผู้ปวย'ในมีคะแนนเฉลี่ยมากกว่าผู้ปวยนอกกลุ่ม 

ท เ คยใช้บริการที่หอผู้ป่วยใน และในองค์บระกอบการสรัางความพึงพอใจแก่ผู้ให้และผู้ใช้บริการ 

เ ฟ้อจำแนกผู้ใช้บริการเ ฟ้นผู้ใช้บริการที่หอผู้ป่วยใน ผู้ใช้บริการท Iฟ้นผู้ปวยนอกทเ คยใช้และไม่

เ คย1ใช้บริการหอผู้ปวย'ใน เฟ้อจำแนกผู้ปวยนอก เฟ้นกลุ่มท่ีไม่ เ คยใช้บริการที่หอผู้ป่วยใน และ

ผู้ป่วยนอกที่เคยใช้บริการที่ทอผู้ป่วยใน และเฟ้อจำแนกเฟ้นผู้ใช้บริการทมีการสืกษาระดับประถม 

สืกษา ระดับมัธยมสืกบา และระดับการสืกบาสูงกว่ามัธยมสืกบา พบว่า คะแนนเฉลี่ยทีแตกต่างกัน 

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีระดับ .05 รดยผู้'ใช้บริการลี่หอผู้ป่วย'ในมีคะแนนเฉลี่ยการบแบ้สิ'ที่ไดั

รับมากกว่าผู้'ใช้บริการทีเป็นผู้มัวยนอกทีเคย'ใช้บริการที่หอผู้ป่วย1ใน ผู้ป่วยนอกกลุ่มที่ไม่เคยใช้

บริการที่หอผู้ป่วยในมีคะแนนเฉลี่ยมากกว่าผู้ป่วยนอกกลุ่มทีเคยใช้บริการลี่หอผู้ป่วยใน และผู้ใช้ 

บริการระดับบระถมสืกบามีคะแนนเฉลี่ยมากกว่าระดับการสืกบาสูงกว่ามัธยมสืกบา

อภ ิปรายผลการร ิจ ัย

ผลการว ิเคราะห ้ช ้อ^ลการว ิจ ัยพบว ่าม ีบระเส ืนท ี่น ่าสนใจด ังร ้

1 . ปรัชญา เฟ ้าหมาย และนโยบายการดำเน ินงานชองกล ุ่มงานการพยาบาล ย ังไม ่ม ี 

การกำหนดแนวคิดการบริหารเพอค ุณภาพทั้งองค ์กรไว่เช ัดเจน กลุ่มงานการพยาบาลกำหนดบรัชญา 

เป ้าหมาย และนรยบายไจ ัใน เอกสารประเภทล ุ่ม ีอของม ี พ.ศ. 2536 ซ ึ่ง เป ็น ระย ะเวล าท ี่ย ้ง
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ไม่มีการนฯ แนวคิดการบริหาร เพี่อคุณภาพท้ังองค์กรมา เผยแพร่ไนรรงพยาบาลรัฐ สังกัดกระทรวง 

สาธารณสุข แต่การบรับปรุงสุมีอไหม่คาดร่ารอกาสพี่จะกำหนดแนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพทั้ง

องค์กรไว้ไนปรัชญา เป้าหมาย และนรยบายการดฯ เนินงานของกสุมงานการพยาบาลจะมีมากขึ้น 

ทั้งนเพราะได้มีการเผยแพร่แนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กรทไช้ไนโรงพยาบาลรัฐ สังกัด 

กระทรวงสาธารณสุขมากขึ้น ผู้ไห้บริการของกลุ่มงานการพยาบาลได้มีรอกาสได้รับความรู้และได้ 

รับทราบประโยชน์ทเกิดขึ้นจากการดำเนินงานของโรงพยาบาลทไช้แนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพ 

ทั้งองค์กร ทน0าผลการดำเนินงานทประสบผลส,,าเร็จมา เผยแพร่ ประกอบกับรรงพยาบาลปทุมธานี 

มีแผนทจะนำแนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กรมาไช’ไนโรงพยาบาลไนปี พ .ศ. 2540 ขึ้ง 

จะมีการสืกอบรม ไห้ความ!ไห้กับเว้าหน้าพี่ทุกระดับ เพี่อไห้เว้าไจแนวคิดและวิธีการปฎิบัสิของ 

การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กร และจากความ!พี่จะไต้รับเพิ่มเติมนิคาดร่าจะส่งผลไห้เกิดเป็น 

ความเขึ้อ และมีคิานิยมไหม่ของการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ พ่ี-จะกิอ,ไห้เกิดการเปสียนแปลง 

กระบวนการทัศน์และนำความเขึ้อพี่เบสืยนแปลงนั้นไปสุการกำหนดปรัชญาตามแนวทางพี่เขึ้อคือนั้น 

การสรัางปรัชญาทางการพยาบาล ทุบผา สิทธิมงคล (2537) อธิบายร่าจะดัองเกิดจากความ 

ร่วมมีอฃองผู้บริหารและผู้ปฏิบัติของทุกหนิวยงานสรุปเป็นแนวคิดรวบยอดของกลุ่มงานการพยาบาล 

ของหน่วยงานและสามารถปรับเปลยนได้อีกทั้งต้องชแจงไห้ทุกคนทราบ การสร้างปรัชญานับว่า

เป็นส่วนพี่สำคัญทจะช่วยกำหนดทิศทางการไห้การพยาบาล นำไปสุความสำแจตามเป้าหมายและ 

นรยบายตามทก0'ไหนด รัตนา ทองสรัสดิ (2537) ได้อธิบายเกยวกับปรัชญาว่า เป็นเรื่องของ

ความเขึ้อ เป็นเป้าหมายของพฤติกรรมพี่เป็นพื้นฐานประกอบการตัดสินไจและประเมินผล ปรัชญา 

จะช่วยไห้การกำหนดทิศทางไห้การพยาบาล นำไปสุความสำแจตามพี่ต ั้งเป้าหมายไว้ และ 

ทวี ธนะตระฐล (2534) ไดัเสนอแนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพไว้แนวทางหขึ้ง พี่เพี่ยวว้องกับ 

ปรัชญาคือต้องมีการกำหนดเป้าหมายไห้ชัดเจนไนทุกองค์กรเพี่อการไห้บริการพี่มีคุณภาพเหมาะสม 

สอดคต้องตามเป้าประสงค์ และปรัชญาขององค์การ

ด ังน ั้นจ ึงม ีข ้อส ัง เกตว ่า ไนการปร ับปร ุงล ู่ม ีอประเภทต ่าง ๆ ของกล ุ่มงานการพยาบาล 

ครงต ่อไป ล ัาผ ู้ทำการปร ับปร ุงม ีความเชอมนไนเร ื่องการบร ิหารเพ ี่อค ุณ ภาพท ั้งองค ์กรว ่าสามารถ 

นำมาไข ้ไนการบร ิหารทางการพยาบาลของหน ่วยงานไต ้ ม ีความเข ึ้อไนเร ื่องของค ุณ ภาพการไห ้ 

บร ิการพ ี่ท ุ่ง  เน ้นผ ู้ไช ้บร ิการเป ็นหล ัก ย ึดมนก ับแนวทางการดำเน ินงานทกระทำร่วมก ันไห ้ครอบคล ุม 

ท ุกคนไนทุกหน ่วยงานของกลุ่มงานการพยาบาล เพ ี่อไห ้เก ิดการปร ับปร ุงค ุณ ภาพการบร ิการไนการ 

ตอบสนองความต ้องการและความคาดหว ัง-ของผ ู้'ไข ้บร ิการ'ไห ้ต ่อเข ึ้องแต ้ว ย ่อมจะส ่งผลไห ้ม ีการ
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กำหนดความเ^อเหล่านั้ไว้ในปรัชญาทจะปรับปรุงใหม่ และนำไบสุการก'ฯหนดเฟ้าหมาย นโยบาย 

การดฯเนินงานฃองกลุ่มงานการพยาบาล ทจะนำไปใช้บริหารงานซองกลุ่มงานการพยาบาลใน 

โอกาส๙อไบ

2. ระบบการบริหารทางการพยาบาล

2.1 ระบบการบริหารทางการพยาบาล ในเอกสารมืการก0'ไหนดคำสฯค้ญ ที่สือถืง 

ท้ัง 4 องค์ประกอบตามแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรไว้ในระดับทแตกต่างกันเรียงตาม 

ลฯดับคือ มีการกำหนดคำสำคัญทส์อถึงองค์ประกอบ การสร้างทมงาน มากเฟ้นอันดับ 1 มีกำหนด 

ไว้ในเอกสารทุกประ เภทและล่วนใหญ่ซองหน่วยงาน ยกเว้นหอผู้ปวยสัลยกรรมชายและคัลยกรรม 

กระดูก รองลงมาเฟ้นคำสำคัญทสือถึง การปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล มีการกำหนดไว้ใน

เอกสารทุกประเภทและทุกหน่วยงาน ล0าดับท้ั 3 เฟ้นคำส0'าคัอุ/ท่ํส์อถึงการส'ร้างความ'พึงพอ'ใจแล่ 
รูให้และ$ใช้บริการ มีกำหนดไว้เฉพาะในเอกสารประเภทสุมีอและประกาศซองสำนักงานกลุ่มงาน 

การพยาบาล ลุ่มือซองงานห้องฝ่าตัด หอรูป่วยคัลยกรรมกระดูกและษอรูป่วยพิเศษทรัพย์กังเวียน 

ล0าดับสุดท้าย เฟ้นคำสำคัญทส์อถึงการกระจายอำนาจ มีการกำหนดไว้ในรายงานซองส”านักงาน 

กลุ่มงานการพยาบาล และหอรูป่วยอายุรกรรมหญิง เท่าน้ัน

จากผลการวิเคราะห้ จะเฟ้นไดัว้าการใช้คำสำคัญพื่พื่อถึงแต่ละองค์ประกอบ 

ตามแนวคิดการบริหาร เพอคุณภาพทั้งองค์กร ท่ํก0าหนดใช้ในหน่วยงานซองกลุ่มงานการพยาบาล มี 

กำหนดไว้เฉพาะในเอกสารบางประเภทซองหน่วยงาน การกำหนดคำสำคัญในแต่ละหน่วยงาน

แตกต่างกันไปซนอยู่กับความพร้อมในการ เตรียมเอกสารซองแต่ละหน่วยงาน และไม่ครอบคลุมทั้ง 

กลุ่มงานการพยาบาล แต่การจะนำวี!!การบริหารทางการพยาบาล ตามแนวคิดการบริหาร เพ่ือ

คุณณภาพทั้งองค์กรมาใช้ในการบริหารกลุ่มงานการพยาบาลให้สำฤทธิผลไตันั้น รูบริหารและรูปฏิบัติ 

ควรไดัมืการตกลงร่วมก้นว้า จะนำแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรมาใช้ในหน่วยงานเฟ้น 

ลำดับแรก ลำดับต่อไป เรนการร่วมก้นกำหนดแนวทางซองการกระทำในแต่ละองค์ประกอบ ให้

สอดคสัองผสมผสาน ครอบคลุมในทุกหน่วยงาน พร้อมทั้งประกาศให้ทุกคนในหน่วยงานทราบเพื่อ 

ใช้เฟ้นแนวทางการปฏิบัติให้ไปในคิศทางเดียวณัเและมืการกระตันให้ทุกคนในกลุ่มงานไตัตระหนัก 

ถึงเท้าหมายซองการปฏิบัติทจะนำไปสุแนวคิดนั้น เพื่อคุณภาพซองงานบริการทผู้ใช้บริการจะไดัรับ 

ป็ยะช้ย จ้นทรวงค์ไพศาล (2538) ไตัอธิบายถึงการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรว้า เฟ้ใเความ 

รับผิดชอบร่วมกันซองทุก ๆ คนภายในองค์กร ทเกํ่ยวซ้องกับการเสริมสร้างคุณภาพกันค้าและ

บริการทั้งทางตรงและทางอัอม ในการทจะสร้างความพึงพอใจให้สูกค้า โส และฟ้นค์ (1994)
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อธิบายถ ึงป ัจจ ัยหล ัก ๆ ทไช ้ไนการบร ิหารเพ ี่อค ุณ ภาพท ั้งองค ์กรซ ํ่งจะได ้ร ับผลสำเร ็จ เช่น ปัจจัย 

ท ั้เก ํ่ยวก ้บความพ ึงพอไจของล ูกด ้าโดยรวม ม ีการบร ับปร ุงท ั้ต ่อเนอง ม ีความครอบคลุมท ุกส ํวนของ 

องค ์กร การม ีส ่วน'ร ่วม,ในการบฏิบ ัต ิ และการทฯงานเรนท ีม  เห็นด้น และจาบลอนสก ี (1991) 

ได ้อธ ิบายหล ักการบริหารเพอค ุณ ภาพท ั้งองค ์กรได ้แก ่การม ีจ ุดเน ้นท ั้ล ูกด ้าภายไนและล ูกด ้าภายนอก 

และม ีการสว ้างท ีม งาน

ดังน ั้นจะ เห ็นได ้ว ่าไนการดฯเน ินงานบร ิหารตามแนวค ิดการบร ิหาร เพี่อคุณภาพทั้งองค์กร 

น ั้นม ีองค ์บระกอบต ่าง ๆ หลายองค ์บระกอบร่วมก ันและต ้องกระทำไนท ุกส ่วนไห ้ครอบคล ุมท ั้งองค ์กร 

การกำหนดแนวคิดการบริหารเพ ี่อค ุณภาพทั้งองค ์กร ไว ้ไน เอกสารการบร ิหารของหน ่วยงานเห ็นจ ุด  

เร ิ่มต ้น ข องการดำเน ินงาน  โดยเฉพาะการกำหนดไว ้ไนนโยบายท ี่ไห ้บ ุคลากรได ้ทราบและถ ือเห ็น 

แนวทางปฏ ิบ ัต ิร ่วมก ัน แต ่ไนผลการว ิเคราะห ์ท ี่'พบจากเอกสารน ั้น เห ็นเพ ียงส ่วนหนงท ี่เห ็นข ้อบ ่งช 

ถ ึงแนวทางและระด ับการใช ้แนวค ิดการบร ิหารเพ ี่อค ุณ ภาพท ั้งองค ์กร ไนระบบการบร ิหารทางการ 

พยาบาล ของกลุ่มงานการพยาบาลทึ่พบ'ในปัจจุบ ัน ท ี่ควรจะได ้ร ับการกำหนดเพ ิ่มเต ิมไนส ่วนขาด 

เม ื่อนำแนวค ิดการบร ิหารเพ ี่อค ุณ ภาพท ั้งองค ์กรมาไซ ้ไนการบร ิหารจ ัดการอย ่างจร ิงจ ัง

2.2 ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารหน่วยงานพบว่า ระบบการบริหารทางการพยาบาล ของ 

กลุ่มงานการพยาบาล มีการไซ้แนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพท้ังองค์กรไน 4 องค์ประกอบ อยู่ไน 

ระดับมาก กล่าวคือ หน่วยงานไนความรับผิดชอบของกลุ่มงานการพยาบาล มีการนำแนวคิดการ 

บริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กรมาไช้ปฏิบัติไนระบบการบริหารทางการพยาบาลรวมทุกหน่วยงานโดย 

มีลำดับการปฏิบัติไนแต้ละองค์ประกอบเร่ยงตามลำดับจากมากไปน้อย ลือ การกระจายอำนาจ 

การสว้างความพึงพอไจแก่ผู้ไห้และผู้ไซ้บริการ การบรับปรุงคุณภาพการพยาบาล และการสว้าง 

ทืมงาน เม่ือพิจารณา เฉพาะอันดับที่พบของแต่ละองค์ประกอบไนเอกสารและการสัมภาษณ์ผู้บริหาร 

พบว่า มีทิศทางของอันดับแตกต้างกัน ลือ องค์ประกอบการสว้างทีมงานพบมากเห็นอันดับ 1 ไน 

เอกสาร แต่มีคะแนนเฉลยการปฏิบัติอยู่ไนระดับบานกลางเมื่อการสัมภาษณ์ผู้บริหารหน่วยงาน

และการกระจายอำนาจมีการกำหนดไวิไนเอกสารน้อยมากแต้พบว่ามีการปฏิบัติไนระดับมากที่สุด 

เม่ือสัมภาษณ์ผู้บริหารหน่วยงาน ทั้งนั้น่าจะเกยวข้องกับการกำหนดระบบการบริหารทางการ

พยาบาลไนเอกสาร ซ๋ึงส่วนไหญ่มีกำหนดไว้พ้อมกับการกำหนดปรัชญา เบัาหมาย และนโยบาย 

การดำเนินงาน ของกลุ่มงานการพยาบาลท่ีจัดทำข้ึนต้ังแต้ พ.ศ. 2536 การใช้คำสำคัญท่ีพบมี 

ความสอดคล้องกับการกำหนดปรัชญา Iห้าหมายและนโยบายไนขณะน้ัน ถึงแม้ว่าได้มีการบรับ 

เปลยนบ้างมื่งพบ เฉพาะไนบางหน่วยงานที่มีความพ้อมไนการเตรียมและจัดพิมพ์เอกสารขึ้นไช้
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ภาย1ในหน่วยงานได ้เอ ง ได้แก่ งานห้องผ ่าต ้ด แต ่'จากการสืมภาหณ ์!ผ ู้บริหารหน่วยงานเป็นผลการ 

บฎิบัดัของหน่วยงานทเปันปัจจุบันขณะให้สัมภาษเร! เมอพ ิจารอ!ารายละเอ ียดจากแส ่ละหน ่วยงาน

พบว่าม ีการบฎ ิบ ัต ิในสำน ักงานกล ุ่มงานการพยาบาลมากเป ันอ ันด ับ 1 รองลงมาเป ัน งาน ห ้องผ ่าด ัด  

เช ่นเด ียวก ับลำด ับพ ี่พบในเอกสาร ด ังน ั้นจ ึงม ีข ้อส ืงเกตว ่าหากม ีการนำแนวค ิดการบร ิหาร เพี่อ

ค ุฒาาพท ั้งองค ์กรมาใช ้ หน ่วยงานทั้ง 2 แห่งทกล่าว'แ น ่าจะม ีความพร ้อมท ั้จะปร ับ เปลยนและใช ้ 

เป ็นแกนนำของการดำเน ินงานตามแนวค ิดการบร ิหารเพ ี่อค ุณ ภาพท ั้งองค ์กรในโอกาสส ่อไป

นอกจากนั้การท่ํผู้บริหารหน่วยงาน ให้ข้อคิดเห็นซึ๋งเปันประโยชน์ส่อระบบการบริหาร 

ทางการพยาบาลในแส่ละองค์ประกอบพี่สำคัญ ได้แก่ การสร้างพึมงาน พี่เนินการสร้างก้มงาน

ระหว่างกลุ่มงานและงานทสนับสนุนการบริการพยาบาล คือ กลุ่มงานเภสัชกรรม กลุ่มงานพยาธิ 

วิทยา งานซ่อมบ"ารุง และกลุ่มงานเทคนิคบริการ ทจะร่วมกันแก้ปัญหาการให้บริการอย่างจริงจัง 

และส่อ เพ่ีอง เพี่อการบริการพี่ผู้ใช้บริการจะได้รับให้ได้รับความสะดวกและรวด แวฮ่งขึ้น การ 
ปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล ได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการให้บริการของคกู่เย์เปล และ 

การพัฒนาความเความสามารถของถูกช้างพี่รับผิดชอบของเคพี่องใช้ของหน่วยว่ายกลาง พ่ีจะให้ 

บริการได้รวดแวขึ้น และช่วยลดต้นทุนก่าใช้ว่ายพี่อาจเกิดขึ้นจากการสิดเชื้อในโรงพยาบาลก้า 

มีการทำลายเชื้อพี่ไม่ถูกต้องจากการพี่งของใช้ และให้ความคิด เห็นในเพี่อง การสร ้างความ
พึงพอ,ใจแก่ผู้'ให้และผู้'ใช้บริการ พ่ี เก่ียวกับการจัดสวัสคิการบัานพักของเช้าหนิาพี่ การบรับปรุง 

อาคารสถานพี่ให้สะอาด บลอดภัยจากการบ!เบ้สิงาน เพี่อเป็นการสงเสริมผู้ให้บริการเกิดความ 

พึงพอใจกับงานทบฎิบัติ และนำไบสุการบป็ปัติกิจกรรมการให้บริการทผู้ใช้บริการจะไต้รับเกิดเปัน 

ความพึงพอใจกับการบริการทไดัรับในล"าดับส่อไป จากข้อเสนอแนะ เพ่ิม เติมทผู้บริหารหน่วยงาน 

บราถนาจะให้เกิดขึ้นในหน่วยงานทั้ง 4 องค์ประกอบ ครอบคลุมทั้งทางดัานการบริหารงานทั้วไป 

การบริการและวิชาการ ๆเงสะก้อนให้เห็นแนวคิดของผู้บริหารหน่วยงานทมีส่อการบริหารงานใน 

ภาพรวมของกลุ่มงานการพยาบาล จากแนวคิดทผู้บริหารหน่วยงานเสนอแนะในแส่ละองค์ประกอบ 

พอสรุบและอกิบรายได้ว่า ล้กษอ!ะการบ!เบ้สิในระบบการบริหารทางการพยาบาลปัจจุบัน แห้ว่า

จะมีการบฎิบ้สิตามแนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กรโดยรวมอถู่ในระดับมากแส่ยังมีส์วนพี่ 

ต้องปรับปรุงให้ดีข้ึนในทุก  ๆ องค์ประกอบทั้ง 4 องค์ประกอบขึ้งต้องทำให้ เกิดความส่อเพี่องเพี่อ 

ให้ระบบการบริหารงานทางการพยาบาลในหน่วยงานของกลุ่มงานการพยาบาลให้บรรลุเปัาหมาย 

ของการบริการทมีคุณภาพยง ๆ ข้ึน อีกทั้งสามารถสนองตอบส่อความต้องการของผู้ใช้บริการทั้งนั้ 

เพี่อความสอดคก้องกับนโยบายของโรงพยาบาลและกระทรวงสาธารณสุข
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3. การบร ิการพยาบาล

3 .1  ผ ู้ให ้บร ิการ ม ีการปฏ ิบ ัต ิก ิจกรรมการให ้บร ิการ โดยรวมท ั้ง  4 องค ์ประกอบ 

และแต ่ละองค ์ประกอบตามแนวค ิดการบร ิหารเพ ี่อค ุณ ภาพท ั้งองค ์กร ม ีคะแนนเฉล ี่ยการบฎ ิบ ัต ิอย ู่โน 

ระด ับมาก และเม ื่อ เปร ียบ เท ียบการปฏ ิบ ัต ิก ิจกรรมการให ้บร ิการในแต ่ละองค ์ประกอบ พบว่า

คะแนนเฉล ี่ยการปฏ ิบ ัต ิก ิจกรรมการ'ให ้บร ิการท ี่ร ู1ให ้บริการปฏิบ ัต ิแตกต่างก ันอย่างไม ่ม ีน ัยสำคัญทาง 

สถิต ิ เม ื่อจำแนกตามหน่วยงานพี่ปฏ ิบ ัต ิ ตรงตามสมมติฐานข้อพ ี่ 1 และสอดคล ้องก ับแนวค ิดการ 

บร ิหารเพ ี่อค ุณ าาพท ั้งองค ์กร เป ็นการบร ิหารท ี่นฯ,ใป,ใช้1ในการปร ้บปร ุงกระบวนการท,ำงาน  การ 

บร ิหาร เพี่อคุณภาพทั้งองค์กรนื๊ สามารถนำไปปรับใช ้ไต ่ท ั่วท ุกแห ่งท ั้งองค ์กร และท ุคคลทื่ปฎ ิบ ัต ิงาน 

ต ่างแผนกก ันสามารถนำไปใช ้เพ ี่อการช ่วยเหล ืองานซ ึ่งก ันและก ัน  (Ho และ Fung, 1994)

ด ังน ั้นก ิจกรรมการให ้บร ิการพ ี่ท ีเม ้าหมายเพ ี่อสนองความต ้องการของผ ู้ใช ้บร ิการร ่วมก ันจะนำไป 

ส ุการปฏิบ ัต ิก ิจกรรมการให ้บริการพ ี่ท ีล ักษณะการปฏิบ ัต ิพ ี่คล ้ายกัน แม้ว่าอาจท ีข ั้นตอนการปฏิบ ัต ิ

แตกต ่างก ันบ ้างตามสภาวะแวดล ้อม ป ัญหาค ุปสรรคและความพร้อมของหน ่วยงานทั่ให ้บร ิการ ซึ่ง 

ผ ู้นำไปใช ้ต ้องปร ับ เปล ี่ยน1ให ้เหมาะสมสอดคล ้องก ับ  เห ้าหมายการให ้บร ิการของหน ่วยงาน

ผู้ให้บริการปฏิบัติกิจกรรมการใบ้บริการในภาพรวมทุกหน่วยงาน ทั้งกล้มงานการ 

พยาบาล เม่ือจำแนกตามประสบการณ์การปฏิบัติงานในหน่วยงานลี่นภายในโรงพยาบาลปทุมธานี 

ประสบการณ์การปฏิบัติงานในสถานบริการสุขภาพในโรงงานคุตสาหกรรม และประสนการณ์การ 

ปฏิบัติงานในคลินีกแพทย์พบว่า ผู้ให้บริการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการมีคะแนนเฉลี่ยแตกต่างกัน 

อย่างไม่มีน้ยสำคัญทางสถิติทั้งโดยรวมทุกองค์ประกอบและของแต่ละองค์ประกอบ แต่เมื่อจำแนก 

ตามประสบการณ์การทำงานในโรงพยาบาลเอกชนพบว่า ผู้ให้บริการท่ีมีประสบการณ์แ ล ะ ผ ู้ไม่มี 

ประสบการณ์ทีคะแนนเฉลี่ยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการ ทั้งโดยรวมทุกองค์ประกอบและล้วน 

ใหญ่ของแต่ละองค์ประกอบแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทั่ระดับ . 05 ทั้งนั้อาจ เ ล่ียวช้อง

กับลักษณะพ่ีให้บริการและประสบการณ์พ่ีไต้รับขณะปฏิบัติงาน กล้าวคือ ลักษณะงานพ่ีผู้ให้บริการไป 

ปฏิบัติในโรงพยาบาลเอกชนจะมีลักษณะงานคล้ายกับท่ีให้บริการในหน่วยงานกล้มงานการพยาบาล 

โรงพยาบาลปทุมธานีมากกว่าลักษณะงานพี่ให้บริการในสถานบริการสุขภาพในโรงงานอุตสาหกรรม 

หรือในคลินิกแพทย์ เกยวกับประสบการณ์การทำงานของพยาบาล อรสา พันธ์ภักดี (2537) ไต้ 

กล้าวว่าการที่พยาบาลปฏิบัติงานในการฐแลผู้ห้วยในคลินิกที่ตนทำอยู่อย่างต่อเมื่องจะเกิดการลังสม 

ประสบการณ์ ทีระดับความสามารถในการปฏิบัติการพยาบาลระดับต่าง ๆ ก้น ถ้าพยาบาลไม่อยู่ 

ในคลินิก ไม่ปฏิบัติการฐแลหรือให้บริการกับผู้ใช้บริการ ทักษะความชำนาญการปฏิบัติการพยาบาล
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ทางคลินิกจะลดลงและความ!ของวิชา?พพยาบาลจะไม่กัววหน้า นอกจากนิการนิรรงพยาบาล

เอกชนมีนโยบายหลักคือ ต้องส!างความพึงพอไจไห้กับรูป่วยหรือรูไข้บริการทึ่เน้นดัานการบริการ 

ทสะดวก รวดเร็ว มีบระสืทธิภาพเพอสร้างความบระทับไจไนการบริการเฟ้นอันดับแรก (อรรณพ 

แสงวณิช อัางไนหรรษา สุขกาล, 2538)

ดังน ั้นผ ู้ไห ้บร ิการม ิ่ม ีบระสบการณ ์ไนโรงพยาบาลเอกชนย่อมด ัองาเฎ ิบ ัต ิตามนโยบาย 

ด ังกส ่าวขณ ะทบฏ ิบ ัต ิงานไนโรงพยาบาลเอกชนและน ่าจะม ีผลต ่อการไช ้ป ่ระสบการณ ์จากการาเฏ ิบ ัต ิ 

ไนรรงพยาบาล เ อกชนมา เ ก ี๋ยวข ้องก ับการบป ็บ ัต ิก ิจกรรมการไห ้บร ิการไนกล ุ่มงานการพยาบาล 

โรงพยาบาลบท ุมธาน ี ช ึ๋งส ังเกตได ัจากผลคะแนนเฉลยการบฏ ิบ ัต ิก ิจกรรมการไห ้บร ิการของผ ู้ท ํ่

ม ีบระสบการณ ์และไม ่ฝ ็บระสบการณ ์ ไนโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างก ันอย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสก ิต ิ มี 

ข ้อส ังเกตบระการหนงว ่าผ ู้ไห ้บร ิการม ิ่ม ีบระสบการณ ์ไนหน ่วยงานอน เมอพ ิจารณ าไนรายละเอ ียด 

พบว ่าร ูไห ้บร ิการส ่วนไหญ ่เฟ ้นข ้าราชการกส ่าวค ือเฉพาะข ้าราชการท ั้ม ีป ่ระสบการณ ์ไนโรงพยาบาล 

เอกชนม ีส ูงถ ึงร ้อยละ 51.7 ไนสถานบริการด ัานส ุขภาพไนโรงงานอ ุตสาหกรรมม ีร ้อยละ 48.9

และไนคลิน ิกแพทย์ม ีร ้อยละ 2 0 .7  นอกจากน ั้ผลการเบร ียบเท ียบก ิจกรรมการไห ้บร ิการน ิ พบว่า 

ข ้าราชการและส ูกข ้าง ม ีคะแนนเฉล ึ๋ยการบฏ ิบ ัต ิก ิจกรรมการไห ้บร ิการแตกต ่างก ันอย ่างม ีน ัยสำค ัญ  

ทางสถ ิต ิ ด ังน ั้นการม ิ่ผ ู้ไห ้บร ิการม ิ่ม ีบระสบการณ ์ไนโรงพยาบาลเอกชนม ีการบฏ ิบ ัต ิก ิจกรรมการ

ไห ้บร ิการน ิแตกต ่างจากร ูน ิไม ่มีบระสบการณ ์ อ ีงน ่าจะเค ืยวข ้องก ับสถานภาพของร ูไห ้บร ิการน ิเฟ ้น  

ข ้าราชการและฐกข ้างด ัวยอ ีกบระการหน ั้ง

3.2 รูไห้บริการ กส่มงานการพยาบาล เมึ่อจำแนกเฟ้นข้าราชการและฐกข้าง 

พบว่าคะแนนเฉลัยกิจกรรมการไห้บริการทั้ง 2 กส่มนิบฏิบัติไนหน่วยงานมีความแตกต่างกันอย่าง 

มีนัยสำคัญทางสถิติทระดับ .05 ทั้งนีน่าจะเกยวข้องกับระดับการสืกษาและบระสบการณ์ การ

บฏิบัติงานที่แตกต่างกันของทั้ง 2 กลุ่ม บระกอบกับไนโรงพยาบาลยังไม่มีการอบรมแนวคิดการ 

บริหารเพอคุณภาพทั้งองคักร แต่อย่างไรก็ตามกลุ่มข้าราชการซึ๋งไดัรับการเรียนรู้และเตรียม

ความพร้อมส่อนปฏิบัติงาน เมิ่อการดูแลผู้ป่วยทดัองกระทำรืวมกันในลักษณะของทีมงาน ไดันำวิธิ 

การแกับัญหาทางวิทยาศาสตร์มาไข้ในการวางแผนการพยาบาล (Yura และ Walsh, 1978 

ข้างไน กองการพยาบาล, 2539) ไนทำนองเสืยวกันการบริหารเท้ัอคุณภาพทั้งองคักรนั้นเฟ้น 

การบริหารมิ่ใช้กระบวนการทางวิทยาศาสตร์มีการนำวงจรเดมิ่งมาไช้ ชงเมิ่อนำวงจรเดมิ่งมา 

เบรีฆบเทียบกับกระบวนการพยาบาลจะพบว่าคำว่า Plan ตรงกับการบระเมินสภาพผู้ไช้บริการ 

การวินิจฉ้ยทางการพยาบาล และการวางแผนการพยาบาล คำว่า Do ตรงกับ การบฏิบ้ติการ
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พยาบาลคฯว่า Check ตรงกับการประเมินผลการพยาบาล นอกจากนั้ไนวงจรเดมิ่งยังไซ้คฯ

ว่า Act ไนการปรับป‘เงระบบ ปรับปรุงผลผสิตVf! อการนf การ (Schroeder, 1994) ไนขผะ 

ที่ลูกจ้างของกลุ่มงานการพยาบาลจะไก่รับการเตรียมความพรีอมเพื่อการไห้บริการแก่ผู้ไซ้บริการ 

จากการผีกอบรมระยะนั้นเกี่ยวกับงานที่จฯIมีนก่องปฏิบัติก่อนประจฯการ และปฏิบัติหน้าท่ีตามท่ีไก่ 

รับมอบหมาย ประกอบกับลูกจ้างไนแก่ละหนัวยงานมีจฯนวนจฯกัด โอกาสพื่จะไก่รับการผีกอบรม 

เพ่ิมเติมไนขณะปฏิบัติงานท่ีกลุ่มงานการพยาบาลจัดข้ึนจังน้อยกว่าข้าราชการ แก่อย่างไรก็ตาม 

ลูกจ้างก็ไก่รับการผีกอบรมฃผะประจฯการเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติโดยแยกเมีนกลุ่มเฉพาะลูกจ้างเมีน 

คเงคราว และไก่รับการอบรมเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการริวมกับบุคลากรกี่นของโรงพยาบาล

จากผลการวิ เ คราะห์การปฏิบัติกิจกรรมการไห้บริการที่พบว่าข้าราชการและ 

ลูกจ้างมืคะแนนเฉลยการปฏิบัติกิจกรรมการไห้บริการที่ร้ปผิดชอบแตกต่างกันอย่างมีนัยส”าคัญทาง 

สกิติท่ีระดับ .05 ทั้งโดยรวมและห้วนไาแแแก่ละองก็ประกอบยกเวินการสรัางรมงานคะแนนเฉกี่ย 

การปฏิบัติกิจกรรมการไห้บริการของลูกจัางเฉพาะการปฏิบัติโดยรวมทั้ง 4 องก็ประกอบ และ 

การสร้างความพึงพอไจแก่ผู้ไห้และผู้ไช้บริการมีคะแนนรวมการปฏิบัติไนอยู่ระดับมาก ห้วนองค์ 

ประกอบอน ๆ มีการปฏิบัติไนระดับปานกลางไนขผะที่ข้าราชการมีคะแนนเฉลยการปฏิบัติกิจกรรม 

การไห้บริการอยู่ไนระดับมากทั้งโดยรวมและแก่ละองก็ประกอบ จังร’ข้อกัง Iกตจากผลการวิจัยที ่

ได้ร้บเมีนข้อบ่งเประการหนึ่งว่า ความแตกต่างของระดับการสืกษา และการได้รับการผีกอบรม 

มีผลต่อการปฏิบัติกิจกรรมการไห้บริการไนกลุ่มข้าราชการและลูกจ้าง

แก่อย่างไรก็ตามผู้ไห้บริการของกลุ่มงานการพยาบาลทุกคนรหน้าท่ีก่องปฏิบัติ 

งานเพื่อไห้บริการที่มีคุผภาพไห้เมีนที่ยอมรับ ตรงกับความต้องการ ความคาดหวังของผู้ไช้บริการ 

ตามนโยบายของกระทรวงสาธารผสุข ดังน้ันสมาชิกไนทืมสุขภาพทุกคนจึงต้องไต้รับการสนับสใเน 

ไห้มีห้วนร่วมกับการดฯเนินงาน ร่วมกันปฏิบัติตามสืทธิและบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของตนเอง 

ไนทีมงาน การปฏิบัติงานไนทีมการพยาบาลนั้นจะประกอบด้วยบุคลากรหลายระดับทั้งข้าราชการ 

และลูกจ้าง เช่น พยาบาลวิชาชิพ พยาบาลเทคนิค และผู้ช่วยเหล่อคนไข้ เมีนก่น สมาชิกไนทีม 

สุขภาพแก่ละคนจะมีความสฯคัญเก่าเทียมกันไนการปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าที่ท่ีกฯหนดข้ึงจะช่วยไห้ 

การทฯงาาเของทีมงานเมีนไปก่วยความราบนึ่นแน้ว่าบุคคลนั้นจะไม่เกี่ยวข้องกับผู้ป่วยโดยตรงก็ตาม 

เช่น พนักงานทฯความสะอาด เป็นก่น (สุป’ราร วกินอมร, 2537) การบริหารทางการพยาบาล 

ของกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลปทุมธานิ ไนฃผะท่ีอยู่ไนภาวะการขาดแคลนบุคลากร

กลุ่มงานการพยาบาลนอกจากจะจัดไห้มีการปฏิบัติงานล่วงเวลาแต้วยังไต้กฯหนดบทบาทของลูกจ้าง
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ให้บฎิบัติหน้าท่ีในความรับผิดชอบ และมีบทบาท1ของสมาชิกทีมสุขภาพท่ีมีล่วน'ร่วมกับการช่วยเหลือ 

ให้การดูแลผู้!)วยง่าย ๆ ทั้ง,ในเวลาและนอกเวลาราชการ ดังนั้นแผนการฝึกอบรมลูกจ้างเพิ่ม

เติมจากที่บฏิบัติรดยเฉพาะ กัาต้องนๆแนวคิดการบริหารเพ่ิอคุณภาพท้ังองค์กรมาใช้ ควรจะไดัให้ 

ความสนใจเรื่องการอบรมให้ลูกจ้างมาก เน้นพิเศษเพ่ิอคุณภาพการบริการที่ผู้ใช้บริการจะได้รับ

3.3 ผู้ให้บริการที่ปฏิบัติงานล่วงเวลาและไม่ปฏิบัติงานล่วงเวลา มีคะแนนเฉลย 

การปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสๆคัญทางสถิติ และจากผลการวิจัยมีช้อ 

กัง เ กดว่าผู้ให้บริการท่ีมีการปฏิบัติงานนอก เวลาในหน่วยงานม้กจะ เกิดข้ึนในหน่วยงานท่ีขาดอัดรา 

กๆลังมากกว่าบกติ หรือมีอัตราการครองเตียงที่0งผิดบกติ หรือมีผู้ป่วยหนักในหน่วยงานท่ีลันจาก 

งานผู้ป่วยวิกฤติ การที่ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติงานล่วง เ วลา เท่ีเมข้ึนจากงานบกติน่าจะมีผลต่องาน

ที่ให้บริการ ในเรื่องนี้ ครอนิน-สดับบ์ และรูคส์ กล่าวว่าการให้การพยาบาลท่ีมีคุณภาพต้องมา

จากพยาบาลผู้ที่มีร่างกาย วิดใจ อารมค์เและกังคมท่ีสื ล้าพยาบาลเหนื่อยล้าล่อนแรงหมดกๆลังใจ 

ก็ไม่สามารถให้การพยาบาลท่ีมีคุณภาพไต้ นอกจากน้ี แมคคอเนลล่ ไต้กล่าวว่า พยาบาลชึ๋งเกิด 

อาการเหนื่อยล้าจะทๆให้หลีก เลี่ยงไม่พบบะต่อผู้ร่วมงานและหลืกห่างจากผู้ป่วยและอาจหลีกเลี่ยง 

จากงาน ทๆให้ขาดงานและลดการเต้าไบมีล่วนร่วมในงานต่าง ๆ ( C r o n in - S t u b b s  และ 

R o o k s ,  1985 ; MC C o n e l l ,  19S2 ล้างใน บระอร พิมพายน, 2535) และจากการวิจับ 

ของ วินตนา ญาติบรรทุง (2 5 2 9 )  พบว่าพยาบาลวิชาชีพท่ีทๆงานในหอผู้ป่วยสาม้ญและหออภิบาล 

ผู้ป่วยหนัก มีคิาเฉลี่ยของระดับความเหนื่อยหน่ายไม่แตกต่างกัน แต่ลักษณะงานท่ีรับผิดชอบมีความ 

กัมพันธ์ทางบวกกับระดับความเหนื่อยหน่ายอย่างมีนัยสๆค้ญทางสถิติที่ระดับ .0 5  ดังน้ันอาจกล่าว 

ไดัว่า ลักษณะงานของหน่วยงานผู้ท่ีบฎิบัติงานล่วง เวลา อาจล่งผลกระทบต่อคุณภาพของการปฏิบัติ 

กิจกรรมการให้บริการไต้ ล้าผู้1ให้บริการต้อง1ให้บริการต้วยภาวะเ ครืยตและความ เหน่ือยล้าใน 

การบฏิบัติงาน ซึ่งผู้บริหารทางการพยาบาลควรไต้หาทางป้องกันไม่ให้เกิดภาวะดังกล่าวขึ้น

นอกจากน้ี ผู้ให้บริการให้ต้อ เสนอแนะเพิ่ม เติม เท่ียวกับการปฏิบัติในหน่วยงานท่ี 

เที่ยวข้องกับแต่ละองค์บระกอบ คือ การสรัางทึมงาน ต้องการให้ผู้บริหารช่วยสนับสนุนในการ 

แล้บัญหาในหน่วยงานและต้องการให้ผู้บฏิบัติร่วมมีอร่วมใจกันในการให้บริการ ในการกระจาย 

อๆนาจ ต้องการไต้รับลัทธิการดัดล่นใจในบาง เรื่องเพิ่มขึ้น ในการปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล 

ต้องการให้เพิ่มพนักงานผู้ช่วยเหลือคนไข้ช่วยงานน่าย ๆ และควรเพิ่มการอบรมต้านคุณธรรม 

จริยธรรมให้ผู้ให้บริการที่จะมาบฎิบัติงาน และในการสร้างความพิงพอใจนก่ผู้ให้และผู้ใช้บริการ 

ต้องให้จัดสถานที่ให้สะดวกต่อการให้บริการ จัดการคืกษา อบรม ลูงานให้กับเจ้าหน้าที่ทุกระดับ
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และต้องการ,ให้ผู้บริหาร เ ข้าใจระบบงานของหน่วยงานอื่นด้วย จากความต้องการของผู้ให้บริการ 

ทมราถนาให้เ กิดขนในหน่วยงานสะท้อนให้เห็นถึงความต้องการความช่วย เหลีอ และการสนับสใเน 

จากผู้บริหารของหน่วยงานใน 4 องค์ประกอบตามแนวคิดการบริหาร เพ่ือคุณภาพท้ังองค์กรท่ีผู้บริหาร 

หน่วยงานและผู้บริหารทุกระดับต้อง1ใช้ภาวะผู้นฯช่วยทฯหน้าท่ีเรนผู้สอน ให้คฯแนะนฯ ตลอดจนคอย 

อำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน กำหนดและประสานให้มีการติดต่อล่ีอสารท่ีมีคุณภาพ อีกท้ังให้ 

โอกาสและให้สิทธิตัดสินใจกับผู้ปฏิบัติเพื่อสนับสใเนให้กับผู้ปฏิบัติงานไต้ใช้ความสามารถไต้อย่างเต็มที่ 

ในการปฏิบัติงานชํ่งจะส่งผลให้การปฏิบัติงานบรรลุถึงเท้าหมายการให้บริการร่วมกัน และสอดคล้อง 

กับกลยุทธของการพัฒนาคุณภาพหลักประการหน่ึง คือ เป็นการพัฒนาภายในสถานบริการท่ีนำแนวคิด 

การบริหาร เพ่ือคุณภาพท้ังองค์กรมาใช้โดยทำงาน เห็นทีม ใช้กระบวนการทางวิทยาศาสตร์ทำให้ 

เคิดการพัฒนาของหน่วยงานทีสม่ำเสมอ ในขณะท่ีมีการพัฒนาทางพฤติกรรมบริการให้มีประสิทธิภาพ 

และคุณภาพ สนองความต้องการของประชาชน (วิ1ทุร แสงสิงแล้-ว, 2539)
3.4 ผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยผู้ใช้บริการไต้รับการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการ 

ตามแนวคิดการบริหารเพอคุณภาพท้ังองค์กรโดยรวมท้ัง 4 องค์ประกอบอยู่ในระดับมาก ยกเว้น 

การกระจายอำนาจ ทั้ฝ็คะแนนเฉลยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการทั้ไต้รับอยู่ในระดับปานกลาง 

และเป็นลำดับสุดท้ายของ 4 องค์ประกอบเช่นเดียวกับลำดับทีผู้ให้บริการปฏิบัติ เมื่อเปริยบเทียบ 

การปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการที่ผู้ใช้,บริการได้รับจำแนกตามหน่วยงานที่มาใช้บริการพบว่า ผู้ใช้ 

บริการที่หอผู้ป่วยในและหน่วยงานที่วไปมีคะแนนเฉลี่ยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการที่ได้รับแตก 

ล่างกันอย่างไม่มีน้ยสำคัญทางสถิติ ตรงตามสมมติฐานข้อ 2 เม่ือพิจารณาทั้งกส์มงานการพยาบาล 

พบว่า คะแนนเฉลี่ยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการโดยรวมทั้ง 4 องค์ประกอบ เมื่อจำแนกตาม 

อายุ และอาช้พ ผู้ใช้บริการได้รับการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการมีคะแนนเฉลี่ยแตกล่างกันอย่าง 

ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ สอดคลัองกับค์านัยมหลักของแล่ละยุคคลท่ีใช้แนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพ 

ทั้งองค์กรใช้บริหารองค์การแล้วประสบผลสำเร็จ คือ มีการคำนงถึงผู้ใช้บริการเห็นล,,าดับแรก 

มีการคาดคะแนและรับรัความต้องการของผู้ใช้บริการ มีการจ้ดบริการให้ตรงตามที่ผู้ใช้บริการ 

ต้องการหริอเกินจากที่คาดหวัง (Koch, 1992) และสอดคล้องกับแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพ 

ท้ังองค์กรท่ีทุกคนในองค์กรต้องมีส่วนปรับปรุงคุณภาพภายในองค์กร เพื่อสนองความต้องการของ 

ผู้ใช้บริการ เนันการป็องกันความผิดพลาดมากกว่าการแล้ไขข้อบกพร่องท่ีเกิดข้ึนและพัฒนาแนวคิด 

ที่ให้มีการปฏิบัติที่ฐกต้องตั้งแต่ในระยะเริ่มแรก (Swinehart และ Green, 1995)
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แต่ เมธพิจารรทเฉพาะผู้ใช้บริการ ที่เป็นผู้ป่วยนอกที่เคยใช้บริการหอผู้ป่วยในและ 

ไม่เคยใช้บริการหอผู้ป่วยใน พบ'ว่า คะแนนเฉลยรวมท้ัง 4 องค์ประกอบของทั้ง 2 กลุ่ม มีความ 

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ป่วยนอกที่ไม่เคยใช้บริการ 

หอผู้ปวย'ใน มีคะแนนเฉลยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการทั้ได้รับมากกว่ากลุ่มทั้เคยใช้บริการหอ 

ผู้ป่วยใน การให้บริการของหอผู้ป่วยในที่กำหนดไค้ในเอกสารของกองการพยาบาล (2539)

มีการอธิบายลักษณะงานบริการท่ีหอผู้ป่วยในไค้ว่า เป็นงานบริการที่ติองให้บริการต่อเนั่องตลอด 

24 ชั่วโมง ใช้กระบวนการพยาบาลในการค้นบัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการ มีการ 

ริ เคราะห้ช้อ^ลจากผู้ใช้บริการและรายงานจากการบันทีกการตรวจ ใช้การวางแผนการพยาบาล 

ตามสภาพบัญหาและความติองการท่ีพบ ให้การพยาบาลตามแผนท่ีกำหนดไค้โดยใช้หลักการให้ 

การพยาบาลสม!/รณแบบ การทำงานมีการมอบงานเป็นทีม และบระเมีนผลการให้บริการแก่ผู้ใช้ 

บริการทุกคน รวมทั้งบรับปรุงแนวทางการพยาบาลเป็นประจำและสม่ฯเสมอ ลักษณะท่ืผู้'ให้บริการ 

ติองปฏิบัติในหอผู้ป่วยในดังกสาวจะเป็นได้ว่า มีลักษณะการปฏิบัติท่ีแตกต่างจากหน่วยงานท่ัวไปสือ 

ผู้ให้บริการในหน่วยงานทั่วไปจะมีช่วงเวลา และโอกาสในการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการแก่ 

ผู้ใช้บริการไติจำกัด เฉพาะช่วง เวลาขณะทั่เบัดให้บริการตามเวลา เท่านั้นซึ่งมีเวลาการให้บริการ 

ได้!เอย และ'ไม่ครอบคลุมต่อเนึ่องเท่ากับหอผู้ป่วยใน ดังน้ันผู้ท่ึ เคยใช้บริการในหอผู้ป่วยในจึงมี

ประสบการณ์การบริการทั่ไต้รับจากทั้ง 2 หน่วยงาน จะเกิดการเปรียบเทียบ เกิดความคาดหวัง 

ในการปริการที่จะได้รับแตกต่างจากผู้ที่ไม่มีประสบการณ์

และเมึ่อจำแนกผู้ใช้บริการตามลักษณะการใช้บริการเป็นผู้ป่วยนอกทีเคยใช้บริการ 

หอผู้ป่วยใน ผู้ป่วยนอกท่ึไม่เคยใช้บริการหอผู้ป่วยในและผู้ป่วยในพบว่า กลุ่มที่เป็นผู้ป่วยในและ 

ผู้ป่วยนอกที่เคยใช้บริการหอผู้ป่วยใน ไต้รับการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการในองค์ประกอบ การ 

ปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล การสรัางความพึงพอใจแก่ผู้ให้และผู้ใช้บริการมีคะแนนเฉสียแตกต่าง 

กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผู้ใช้บริการท่ีเป็นผู้ป่วยในมีคะแนนมากกว่าผู้ป่วยนอก 

ที่เคยใช้บริการในหอผู้ป่วยใน ทั้งนั้อถิปรายได้ว่า สวนพน่ังเถิด-จากประสบการณ์ท่ีผู้,ใช้บริการ

ได้รับและความต่อ เนั่องของการบริการที่แตกต่างกันขณะใช้บริการ น่ันสิอ หอผู้ป่วยในมีการปฏิบัติ 

กิจกรรมการให้บริการทั้ง 2 องค์ประกอบในระดับมาก และสามารถสังเกตไต้ชัดเจนต่างกับเมอ 

มา1ใช้บริการ เส์อ เป็!เผู้ป่วยนอก ซึ่งเป็นการใช้บริการในระยะ เวลาท่ีท้ัน และเป็นการใช้บริการ 

เฉพาะเรอง เช่น มาตรวจตามนัดหรือมาตรวจรักษาในแผนกต่าง ๆ ตามสภาพบัญหาและความ 

ติองการของผู้ใช้บริการ ดังนั้นความต่อเนั่องและความประทับใจในบริการจึงแตกต่างจากที่เคย



144

ได้รับ เมอ'ใช้'บริการ'ในหอผู้ปวย'ใน ทฯนอง เ ดียวกัน เมอเบรัยบ เ ทียบ'ในกลุ่ม'ของผู้ปวยนอกด้วยกัน 

กสูมทั่บีบระสบการผ์การใช้บริการทั่งานหอผู้!)วยใน บีคะแนนเฉลยการบฏิบัติท่ํได้'รับแตกด่างกับ 

กล่มท่ัไม่ เ คยบีประสบการญิท่ัหอผู้!)วยใน

3.5 ผู้ใช้บริการเมอพิจารผาในองค์ม่ระกอบ การสร้างทีมงาน พบว่าเพศชายและ 

เพศหญิงได้รับการปฏิบัติกิจกรรมการใช้บริการ มีคะแนนเฉส์ยแตกต่างกันอย่างมี'นัยสำคัญทางสถิติ 

ทระดับ .05 โดย เพศชายบีคะแนนเฉลยมากกว่าเพศหญิง เช่นเดียวกับเฟ้อจำแนกผู้ใช้บริการทั่ใช้ 

เบริยบเทียบตามระดับการสืกบา ผู้ใช้บริการมีการสืกบาในระดับประถมสืกบาและระดับสูงกว่า

มัธยมสืกบา ได้รับการบฎิบัติกิจกรรมการใช้บริการ มีคะแนนเฉท่ัยแตกดัางกันอย่างมี'นัยสฯคัญทาง 

สถิติท่ํระดับ .05 โดยผู้ใช้บริการทั่บีการคืกบาในระดับสูงกว่ามัธยมคืกบาบีคะแนนเฉลื่ยมากกว่า 

ระดับประถมสืกบา ทั้งนั้บัจจัยทั่น่าจะเกยวข้องคือความคาดหวังทั่ผู้ใช้บริการต้องการจะไต้รับเฟ้อ 

มาใช้บริการในหน่วยงาน และระยะเวลาทั้ผู้ให้บริการต้องใช้กล่าวคือ เมอผู้ใช้บริการบีความ 

คาดหวังต่อการบริการและได้รับการตอบสนองความต้องการถึงระดับทั่กำหนดจะ เกิดความพึงพอใจ 

กับการบฎิปัติกิจกรรมการให้บริการทั้ได้รับนั้น ๆ ชํ่งจะนฯไปล่ความร่วมบีอชํ่งกันและกัน และจาก 

ผลการวิจัยทั้พบว่าผู้ให้บริการ บีการบฎิบัติกิจกรรมการให้บริการในองค์ประกอบการสร้างทีมงาน 

ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสฯค้ญทางสถิติ แต่เน่องจากผู้ใช้บริการในทีมงานมีทั้ง 2 เพศ ลักษผะ

กิจกรรมการใช้บริการทั่ผู้ใช้บริการเพศชายจะปฏิบัติฃผะใช้บริการแก่ผู้ใช้บริการเพศหญิงโดยทั่วไป 

มักต้องใช้เวลาและความระมัดระวังขผะปฏิบัติมากกว่าในเพศเดียวกัน นอกจากนั้การทำความ

เข้าใจร่วมกันเพอให้เกิดกิจกรรมการให้บริการทั่ผู้ให้บริการปฏิบัติกับผู้ใช้บริการทั่บีระดับการสืกบา 

สูงกว่ามัธยมคืกบา เฟ้อความร่วมมือในองค์ประกอบการสร้างทีมงานจะกระทำไต้สะดวกใช้เวลา 

ทำความ เช้าใจ เฟ้อใช้ เกิดการปฏิบัตินัอย โอกาสทีผู้ใช้บริการและผู้ใช้บริการจะปฏิบัติกิจกรรม

การใช้บริการในองค์ประกอบการสร้างทีมงานขผะทีมาใช้บริการจะมีมาก ดังน้ันสร้างทีมงานใน 

ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ จีงน่าจะเกยวข้องกับระยะเวลาทั่ทีมงานต้องใช้ในการสร้าง 

ลัมพันธภาพ และทำความเช้าใจร่วมกันของผู้ใช้บริการ และผู้ใช้บริการกิอนเฟ้อความร่วมมีอและ 

ปฏิบัติในองค์ประกอบการสร้างทีมงาน ๆเงผู้ให้บริการต้องให้ความสนใจและใช้เวลาในการปฏิบัติ 

กิจกรรมการใช้บริการในองค์ประกอบการสร้างทีมงานในเพศหญิงใช้มากยํ่งฃนกว่า เติม

3.6 ผู้ใช้บริการ เมอพิจารผาในองค์ประกอบ การสร้างความพิงพอใจแก่ผู้ให้และ 

ผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการทั่มืการคืกบาระดับประถมคืกบาและระดับสูงกว่ามัธยมคืกบา ไต้รับ 

การปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการ บีคะแนนเฉลยแตกต่างกันอย่างมืนัยสำคัญทางสถิติท่ัระดับ .05
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โดยผู้ใช้บริการที่มีการสืกษาระดับประถมสืกษามีคะแนนเฉลยการปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการที่ได้ 

รับมากกว่าระดับสูงกว่ามัธยมสืกษา วิซุร แสงลิงแมัว (2539) กล่าวถึงการสืกษาและความคาด 

หวังไข้ว่าผลกระทบจากการพัฒนาทางสังคม คือ ประชาชนมีการคืกษา มีกำดังทางเศรษฐกิจ มี 

การรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่รวดเร็ว ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมทางสุขภาพอนามัยทำให้มีความต้องการ 

ทํ่เมีนเลิศ รวดเร็ว และมีความคาดหวังในบริการที่เพิ่มขน ด้วยประการนั้จีงกล่าวไต้ว่า ผู้ใช้

บริการที่มีการคืกษาสูงจะมีโอกาสได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารด้านสุขภาพและสถานบริการให้เลือกใช้ได้ 

มาก สะดวกรวดเร็วกว่าผู้ไต้รับการสืกษาน้อยหรือไต้รับข้อมูลข่าวสารน้อย ฉะนั้นการประ เมิน 

คุณภาพการบริการที่ผู้ใช้บริการประเมินจึงแตกต่างกันไปตามข้อมูลที่มีและการนำมาเปรียบเทียบ 

กับการบริการทํ่ได้'รับ เท่ียวกับคุณภาพของการให้บริการ เสรี ยูนิ,พันธ์, จรูญ มหิทราฟองมูลและ 

ดำรงติ ทวีแสงสกุลไทย (2534) กล่าวว่าคุณภาพ แปงออกเป็น 4 ประการ คือ คุณภาพจาก 

การใช้และประสบการà คุณภาพท่ึบอกกล่าว คุณภาพท่ีโฆษณา และคุณภาพท่ีแท้จริงซ่ึงกัาคุณภาพ 

ท่ีแท้จริงสูงกว่าคุณภาพทีคาดหวังส่นต้าน้ันจัดว่าเป็นสันต้าทีสื แต่อย่างไรป็ตามสินต้าของกสุมงาน 

การพยาบาล คือ การปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการที่ผู้ใช้บริการไต้รับ ซึ่งผู้ใช้บริการจะประเมิน 

เปรืยบเทียบกับความคาดหวังที่กำหนด กัาไต้รับบริการตามที่คาดหวัง งานบริการนั้นจะไต้รับการ 

ประเมินว่ามีคุณภาพเมีนท่ีพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในแต่ละองค์ประกอบ ได้แก่ การสร้างทีมงาน 

ต้องการคำแนะนำให้กับสามีเพื่อมีส่วนร่วมกับการดูแลภรรยาขณะตั้งครรภ์ ในการกระจายอำนาจ 

ต้องการได้รับคำแนะนำเพื่อการตัดลินใจเลือกใช้สืทธิพึเศษ เช่น ค่ารักษาพยาบาล บัตรสูขภาพ 

บัตรสงเคราะห์ การใช้ห้องพิเศษ เป็นต้น ในการปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล เร่ี1องเที่ยวข้องกับ 

ต้องการ การปริการที่รวดเร็ว ลดขนตอนการให้บริการในคลินิกเบาหวาน การให้บริการด้วย 

ความเสมอภาค การไต้รับคำแนะนำขั้นตอนและเวลาที่ให้บริการ การเตรืยมตัวและ'ของ1ใช้เมื่อ 

มาคลอดที่โรงพยาบาล การปรับปรุงความสะอาดของอาคารสถานที่และ เสือผ้าของผู้ปวย การ

แข้งผลการตรวจเลือดเร็วให้ขั้น การ เพ่ิมจ0'ไนวนเข้าหฟ้าท่ีท่ีให้บริการและเพ่ิมสถานท่ีน่ังรอตรวจ 

รวมทั้งการจ้ดหา เ คร็องมีอและ เ คร็องใช้ให้เพึยงพอพร้อมใช้งาน ในการสร้างความพึงพอใจแก่ 

ผู้ให้และผู้ใช้บริการ ต้องการให้กำหนดเวลาการให้บริการที่ชัดเจน การพูดจาที่ไพเราะและพูดให้ 

กำลังใจแก่ผู้ใช้บริการและให้บริการต้วยความเติมใจ ซึ่งจะเป็นไต้ว่าข้อเสนอแนะที่ผู้ใช้บริการ

เพิ่มเติม เป็นส่วนขาดที่ผู้ใช้บริการส่วนหนั่งรายงานถึงความต้องการของการบริการที่ยังไม่ไต้รับ 

การตอบสนองตามที่คาดว่าจะไต้รับหรือไต้รับเพียงบางส่วน และ’ไม่ต่อเนั่อง ถึกทั้งมีบางรายการ
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ทยังมีคะแนนเฉลยการบฎิบ้'ติกิจกรรมการ'ให้บริการทได้'รับอยู่1ใน'ระดับบานกลางทต้องคฯนงถึง เช่น 

การทครอบครัวผู้ใช้บริการได้รับการสนับสนุนให้มีส่วนร่วมในการดูแลสุชภาพชองผู้ใช้บริการ ผู้ใช้ 

บริการได้รับการสอบถามถึงผลชองบริการทได้รับและผู้ใช้บริการมีโอกาสได้แสดงความคิดเห็นให้ 

ผู้ปฏิบัติทราบเมอบริการทได้รับยังมีบัอุ/หา เห็นล้น และแม้ว่าในภาพรวมผู้ใช้บริการจะไล้รับการ 

ปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการอยู่ในระดับมาก แต่องคิประกอบการกระจายอำนาจทื่ไล้รับการปฏิบัติ 

ยังอยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนองคิประกอบแต่ละองคิประกอบจะมีความสำคัญ และมีผลกระทบต่อ 

องคิประกอบอีน  ๆ ชองการดำเนันงานให้สอดคล้องกัน ในเรืองเดียวก้นใ! แมคใดแนลไล้บรรยาย 

ลักษณะชองการทำงานตามแนวคิดการบริหาร เพ่ือคุณภาพท้ังองคิกรว่า เห็นการบริหารแบบระบบ มี 

กระบวนการดำเนันงานทั้ต่อ เนองเห็นลูกใช่แมอชนตอนใดมีฟ้อุ/หาจะส่งผลกระทบต่อผลรวมชองการ 

ผลิตและบริการในล0าดับสุดท้าย (Macdonald อ้างใน โอฬาร กลีบพุต, 2537) หรือกส่าวอืกนัย 

หนงว่า เห็นผลกระทบทั้ผู้ใช้บริการในหน่วยงานกลุ่มงานการพยาบาลจะได้รับจากการบริการไม่ 

สอดคสัอง ต่อเนองชองกระบวนการให้บริการ ในเรองการบริการ อดิศวร์ หลายชูไทย (2537) 

ไล้กล่าวไริว่างานบริการแบ่งออกเห็น 2 ส่วนลือส่วนทีสำค้ญพ่ืจำเห็ใเล้องมีเห็นบริการหลัก ไล้แบ่ 

ความปลอดภัย ความแน่นอน และความ เท่าเทียมก้น อีกส่วนเห็นบริการ เสริม ไล้แก่ บริการดี 

รวดเร ็ว เห็นกันเอง ท้นสมัยและสะอาด ชงถ้าผู้ใช้บริการได้รับการสนองตอบทั้ง 2 ส่วนจะเกิด 

ความประทับใจในบริการ นอกจากน้ื อดิสวริ หลายชูไทยไล้กล่าวถึงผลทีสืกษาการบริการใน

รรงพยาบาลสร้างความประทับใจในบริการให้ 1 คน จะกระจายชยายผลได้ประมาณอีก 7 คน 

จะเห็นไล้ว่า ถ้าผู้ให้บริการในกลุ่มงานการพยาบาลสามารถให้บริการในบริการ เสริมไล้มาก 

เพียงใด ก็น่าจะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการและเกิดความประทับใจกับการบริการทีไล้ 

รับเพิ่ม1เน

กส่าวใดยสรุปในภาพรวมการวิเคราะห็การบริหารทางการพยาบาล กลุ่มงาน 

การพยาบาล ใรงพยาบาลปทุมธาป็ เลียวกับการกฯหนด ปรัชญา เม้าหมาย นใยบาย และระบบ 

การบริหารทางการพยาบาลยังไม่มีการกำหนดแนวคิดการบริหารทางการพยาบาลดามแนวคิดการ 

บริหารเพื่อคุณภาพทั้งองคิกรไว้ชัดเจนในเอกสารประเภทต่าง ๆ ชองหน่วยงาน แต่การปฏิบัติใน 

ระบบการบริหารทางการพยาบาล รการปฏิบัติตามแนวคิดการบริหาร เพ่ือคุณภาพท้ังองคิกรใน 4 

องคิประกอบในระดับมากโดยฝ็ระดับการปฏิบัติแต่ละองคิประกอบตั้งแต่ปานกลางถึงมากพื่สุด การ 

บริการพยาบาลมีการปฏิบัติในระดับมากโดยรวมและแต่ละองคิประกอบ ในชณะท่ืผู้ใช้บริการไล้รับ 

การปฏิบัติในระดับมาก ยกเรินการกระจายอำนาจไล้รับการปฏิบัติระดับปานกลาง ผลกไร
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วิเคราะห์แสดง”ให้เหนว่า แม้จะย้งไม่มีการบระกาสนโยบายให้ใช้แนวคิดการบริหารตามแนวคิด 

การบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรเพอการบริหารในโรงพยาบาล กลุ่มงานการพยาบาล แต่ผลการ 

วิเคราะห์พบว่า ไต่มีการใช้แนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองค์กร ระบบการบริหารทางการ 

พยาบาลอยู่ในระดับหนื่งที่นำไบส่การบฎิบัดิกิจกรรมการให้บริการ และส่งผลให้ผู้ใช้บริการไดัรับ 

การบฎิบัติกิจกรรมการให้บริการตามแนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพทั้งองค์กรในหน่วยงานกลุ่มงาน 

การพยาบาล อยู่ในระดับมากทั้งโดยรวม และส่วนใหญ่ชองแต่ละองค์บระกอบ ยกเว้นการสร้าง 

ทีมงาน หากกลุ่มงานการพยาบาลจะนฯแนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพทั้งองค์กรมาใช้บริพารการ 

พยาบาลให้เต็มรูบแบบ ก็สามารถนำข้อมูลดักยภาพเดิมมาเพื่มเดิมในส่วนที่ชาดและทำให้ต่อ เน่ือง 

เป็นรูบธรรมทั้ง 4 องค์บระกอบ ชองแนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองค์กรกส์าวคือ

การสร้างทืมงาน ใช้สร้างจากความร่วมมือร่วมใจชองบุคคลภายในหน่วยงานทุกระดับ 

ที่จะร่วมกันดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง เพอการบริการที่มืคุณภาพด้วยการสร้างทีมงานภายในและ 

ระหว่างหน่วยงาน เน้นบระเต็นการสร้างทีมงานที่คำนิงถีงความแตกต่างในเรืองเพศและระดับ 

การดักษาชองผู้ใช้บริการ ในการกระจายอำนาจ ชงให้สิทธิทีมงานไดัตัดสินใจดำเนินงานเพื่อ 

บรับเบลี่ยงเกระบวนการทำงานให้เหมาะสมกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลง โดยมีผู้บริหาร1ให้การ 

สนับสนุน และอำนวยความสะดวกเพื่อ1ให้การดำเนินงานมืคุณภาพ มืการบรับปรุงคุฒไาพการ 

พยาบาล ท่ีทำด้วยความร่วมมือกันชองทุกคน ทุกหน่วยงานครอบคลุมท้ังกลุ่มงานการพยาบาลและ 

ต่อเนื่อง มืการสร้างความพึงพอใจนก่ผู้ให้และผู้ใช้บริการ ช่ํงเป็นป้จจ้ยสำคัญท่ีช่วยให้เป้าหมาย 

ชองการให้บริการบรรลุผลที่จะตอบสนองได้ตรงหรือสูงกว่าความต้องการ และความคาดหวังชอง 

ผู้ใช้บริการได้ 2 ส่วนคือ ส่วนแรก เป็นลูกคิาภายในจะเป็นผู้ให้บริการท่ีอยู่ในหน่วยงานถัดไบท่ีรับ 

ช่วงการให้บริการก่อนสินสูดกระบวนการที่จะ เกิดผลกับลูกต่าภายนอก และอีกส่วนหน่ึงเป็นลูกคัา 

ภายนอก ไต่แก่ ผู้ม่วย ญาติผู้ป่วยและบระชาชนท่ัวไบท่ีมาติดต่อใช้บริการในหน่วยงานน้ัน ๆ การ 

จะให้ผลชองบริการดังกล่าวนื่ ได้บรรลุตามเป้าหมายอย่างมืประสิทธิภาพผู้ให้'บริการต้องมืความ 

พึงพอใจกับงานที่ให้บริการ มืความมั่นใจพร้อมท่ีจะให้บริการและควรจะได้รับการสนับสนุนในด้าน 

การเตรียมความพร้อมด้วยการผีกอบรม ให้ความ! การทำความเข้าใจในงานทีบ!!เบัติตามแผน 

พัฒนาบุคลากรท่ีกำหนดช้ืนให้กับเช้าหน้าท่ีเดิม และผู้ท่ีบ!เบัดิงานใหม่ให้ได้รับการพัฒนาท่ีต่อเน่ือง 

ทั่วถีงเพื่อนำไบส่การเป็นโรงพยาบาลคุณภาพตามนโยบายชองกระทรวงสาธารณสูช
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41a เ สนอแนะ

จากผลการวิจัยที่พบว่า 'ในภาพรวมกลุ่มงานการพยาบาลมีสักยภาพซองการบริหารทาง 

การพยาบาลทํ่ใช้แนวคิดการบริหาร เพ่ิอคุณภาพท้ังองค์กรแลัวในบางส่วน แด่ย้งมีส่วนซาดในท้ัง 4 

องค์ประกอบ และการที่กลุ่มงานการพยาบาลจะนำหลักการและวิธีการซองแนวคิดการบริหารเพิ่อ 

คุณภาพท้ังองค์กรมา เฟ้นกลยุทธ เพอพัฒนาคุณภาพการพยาบาล ซองกลุ่มงานการพยาบาลนำไปสุ 

ใรงพยาบาลคุณภาพตามนโยบายกระทรวงสาธารณสุซภายในปี พ.ศ. 2544 ได้'น้ัน ด้องพิจารณา 

ในองค์ประกอบด่าง ๆ ร่วมกัน ไกรสักคิ ทองรอง (2539) ไสักส่าวถึงโครงการโรงพยาบาล 

คุณภาพซองกระทรวงสาธารณสุขว่าจะพันาทรัพยากรมนุษย์ ทุกคนทุกระดับทุกหน่วยงานให้ทำงาน 

ด้วยคุณภาพเติมสืกยภาพ ส่งผลให้ผู้ใจับริการพิงพอใจ ด้งนนการปฏิบัติกิจกรรมการ'ให้บริการท่ี

กลุ่มงานการพยาบาลจะดำเนินงานต่อไปตามแนวคิดการบริหารเพิ่อคุณภาพทั้งองค์กร ทุคลากร

ซองกลุ่มงานการพยาบาลควรไสัรับการ'พันาให้มีความ! ความ เซ้าใจ และได้รับการฝึกทักษะใน 

แนวคิดการบริหารเพอคุณภาพทั้งองค์กรเพม เติม เพอให้การดำเนินงานบรรลุเฟ้าหมายซองการ 

ให้บริการร่วมกัน ผู้วิจัยวิงมีจัอเสนอแนะด้งนิ

1. การสร้างทีมงาน จากผลการวิจัยพบว่า ในระบบการบริหารทางการพยาบาลได้ 

กำหนดได้ในเอกสารมากเฟ้นอ้นดับ 1 แด่มีการบฏิบ้ติน้อยกว่าองค์ประกอบอ่ืน ๆ รวมท้ังผลท่ี 

ผู้ใช้บริการได้รับมีการปฎิบัติ เมอจำแนกตามเพศและระดับการสืกษายังมีความแตกด่างกัน ดังนน 

วิงควรได้เพิ่มความส”าค้ญ สนับสนุนและส่งเสริมให้มีการสด้างนิมงานที่ต่อเที่อง ท้ังท่ี เฟ้นทางการ 

และไม่ เฟ้นทางการซองผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ด้วยการเป็ดโอกาสให้ทุกคนได้มีส่วนร่วมกับ 

กิจกรรมด่าง ๆ ของหน่วยงานเพิ่มมากเน ผู้บริหารให้การสนับสนุนเพ่ิอให้ทำกิจกรรมร่วมกันท่ีจะ 

กัอให้เกิดการร่วมมือร่วมใจของทุคลากรในหน่วยงานที่จะกำหนด เป้าหมาย นโยบายร่วมกันซอง 

ภายในหน่วยงาน ระหว่างหน่วยงาน ภายในกลุ่มงานการพยาบาล และในหน่วยงานอึ่น  ๆ ซอง 

โรงพยาบาล สด้างทีมงานร่วมกับผู้ใจับริการ เพ่ิอให้ผู้ใจับริการได้มีส่วนช้วย เหลือช่ีงกันและกัน 

ในฐแลสุขภาพซองตนเอง ครอบครัว และบุคคลในลังคม โดยผู้ให้บริการเฟ้นผู้ที่ให้คำแนะนำ 

ชิวยเหลือ สนับสนุนให้ผู้ใช้บริการได้ฝึกปฏิบัติกิจกรรมการดูแลสุขภาพตนเองขณะอยู่โรงพยาบาล 

ทบทวนให้มีความม่ันใจส่อนกลับบ้าน และประสานกับสมาชิกทีมสุขภาพตาม เยยมที่บ้าน หรือส่งด่อ 

ให้ผู้ที่เกยวซ้องในเขตรับผิดชอบ ให้การสนับสนุนผู้ใช้บริการให้มีการดูแลสุขภาพต่อเนองใน 

โครงการสุขภาพดีเริมที่บ้านต่อไป
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2. การกระจายอ'ฯนาจ ในผลการวิเคราะห์พบว่า ระบบการบริหารทางการพยาบาล 

มีการกำหนดไช้ในเอกสารน้อยมาก แต่มีการปฏิบัติในระดับมากท่ีสุด ใน'ขณะท่ีผู้'ให้บริการมีการ 

ปฏิบัติ'ระดับมาก และผู้ใช้บริการไต้รับการปฏิบัติระดับปานกลาง ดังนั้นในการดำเนินงานจึงควร 

มีการทำความตกลงร่วมกันของผู้บริหารหน่วยงานและผู้ปฏิบัติ ให้ เ ข้าใจถึงสิทธิ บทบาทหน้ามีของ 

แต่ละคน แต่ละระดับต้องปฏิบัติภายในขอบเขตของวิชาช่พที่ชัดเจนไช้ในเอกสาร เพ่ือใช้เป็นแนว 

ทางในการปฏิบัติร่วมก้นและมีการปรับเปลยนให้เหมาะสมกับสถานการณทเปลยนแปลง ใช้การ 

ติดต่อล่ี[อสาร 2 ทางทั้งในระดับสับริหาร ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการเพื่อช่วยในเกิดความเช้าใจ 

ทตรงก้น มีความถูกต้อง รวดเร็วทันต่อเหตุการและทั่วถึง ผู้บริหารหน่วยงานควรไต้กำหนดแผน 

ดำเนินงานในการให้ความ! ให้คำแนะนำหริอจัดให้มีการฝึกอบรมก้อนประจำการ ขณะปฏิบัติงาน 

ให้กับช้าราชการและถูกช้างทุกคนอย่างสม่ำเสมอ เพื่อเตริยมความพรัอมให้ผู้รับมอบอำนาจไต้มี 

ความ! ความเข้าใจในเรื่องนั้น  ๆ กำหนดในแผนพัฒนาทุคลากรของกลุ่มงานการพยาบาลท่ีเป็ด 

โอกาสให้เช้าหน้ามีทุกระดับของหน่วยงาน ทั้งช้าราชการและถูกช้างมีปฏิบัติงานเดิมและเข้าใหม่ 

มีโอกาสไต้รับการพัฒนาให้ควบเแกันไปให้ต่อเนิอง ทั้งความ!ดัานเทคนิคการปฏิบัติงานตามแนวคิด 

การบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองห์กร การปฏิบัติงานในหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ ของแต่ละระดับวิธืการให้ 

คำแนะน0าผู้ใช้บริการเกื่ยวกับการดูแลสุขภาพ'ของตนเองในการฟ้องก้นโรค การส่งเสริมสุขภาพ 

การเน^สภาพ และการรักษาพยาบาลร่าย  ๆ ทั่ผู้ใช้บริการสามารถทำเองไต้ ซึ่งนับว่าเป็นการ 

ติดอารุธทางบัญญาให้กับผู้ใช้บริการให้มีความ! ความเข้าใจที่ถูกต้อง นำไบสิข้ันตอนการปฏิบัติ 

ไต้สะดวก'ข้ัน'ช่วยสนองนโยบาย "ไม่แน่น” เป็นการช่วยลดความแออัดของผู้ใช้บริการในสถาน 

บริการ และผู้ใช้บริการสามารถช่วยเหลือชงก้นและก้นไต้ทั่ฟ้าน เป็นการประหยัดเวลา และ 

ก้าใช้ว่ายในการเดินทางที่ไม่จำเป็นลง

3. การปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล จากผลการวิจัยที่พบว่า ระบบการบริหารทาง 

การพยาบาล มีการก'ำหนดไวิ'ในเอกสารมีมากรองลงมาจากการสรัางทับงาน และมีการปฏิบัติ 

อยู่ในระดับมาก แต่การประเมินความต้องการของผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการที่นำมาวิเคราะห์ 

เพื่อการปรับปรุงคุณภาพบริการพยาบาลให้ดิข้ึนยังไม่ต่อเที่อง ซ่ึงอาจทำให้มีบางบัญหาไม่ไต้รับ 

การแก้ไขในเวลาทั่เหมาะสม สงวน นิตยารัมภ์พงส์ (2539) ไต้เสนอระบบแนวคิดแบบใหม่

ว่าบัญหาคิอโอกาสเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการ ดังนั้นการที่กลุ่มงานการพยาบาลจะมีสารสนเทศ 

ท่ีถูกต้อง น่าเซึ่อถือและตรงกับบัญหาหริอความต้องการในการปรับปรุงที่แท้จริงจากการประเมิน 

ความต้องการของผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการท้ังในกลุ่มงานการพยาบาลและหน่วยงานท่ีสนับสทุเน
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การพยาบาล เฟ้นระยะ ๆ จึงเฟ้นลิงพี่ควรไต้รับความสนไจ นละมีการบระเมินอย่างส่อ เนอง 

รดย เฉพาะ เมั่อนำแนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองกักรมาไช้ไนรรงพยาบาล และกลุ่มงาน

การพยาบาล มาประอุกกัใช้ไห้เหมาะสมตามสภาวะแวดลิอมของหน่วยงานเพี่อให้การดำเฟ้นงาน 

ประสบความสำแจตามเป้าหมาย ลดความช้ำช้อน และลดความผิดพลาดจากการทำงานพ่ีทำไห้ 

เสียส่าไซ้จ่ายในส่วนพี่ไม่จำเฟ้นลง ร่วมกันกระทำไนลิงพี่ถูกต้องตงแส่แรกของการดำเนินงาน 

ตามแนวคิดการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองกักร เช่น การฝึกอบรมลูกจ้างพ่ีฑำหน้าพ่ีน๋ึงของไห้มิความรู้ 

และมั่นไจกับการปฏิบัติงานตามพี่ผู้บริหารไห้ข้อเสนอแนะไวั ชงจะช่วยลดการสูญเสียส่าไซ้จ่ายท 

อาจเก ิด !’น’ใต้ จากการช0ารุดของอุปกรณ์ และการแพร่กระจายเ!อไนรรงพยาบาลกัาผู้นงของ 

ไม่มิความรู้และไม่เข้าใจไนการปฏิบัติพี่ถูกต้อง อีกท้ัง เฟ้นการพัฒนาบุคลากรพ่ีสามารถตอบสนอง 

ความต้องการของผู้ไห้บริการไต้ตรงกับบัญหาและความต้องการพี่แทัจริงของหน่วยงาน

4. การสรัางความพึงพอไจแก่ผู้ให้และผู้ไซ้บริการ Naการวิจัยไนเอกสารยังมิการ 

กำหนดไจ้น้อยมาก แส่ไนภาพรวมทั้งระบบการบริหาร และการปฏิบัติกิจกรรมการไห้บริการ ผู้ไซ้ 

บริการไต้รับการปฏิบัติไนระดับมาก และมีบางส่วนพี่ผู้ไซ้บริการยังคาดหวังจะไห้มิการปรับปรุงให้ 

ดีขนและส่อเนอง ดังน้ันการดำเนินงานตามแนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองกักรจึงควรมิการ 

กำหนดแนวทางการดำเนินงานเพี่อการสร้างความพึงพอไจแก่ผู้ไห้และผู้'ไซ้บริการให้ชัดเจนไวัใน 

เอกสารประเภท!•เมิอของหน่วยงานไช้เรนแนวทางการปฏิบัติพี่ผู้ปฏิบัติจะไต้ทบทวนไต้เมั่อต้องการ 

เพี่อการบริการพ่ีสืมิคุณภาพและตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และจากการสีมมนาเพี่อ 

พัฒนาองกักรของผู้ให้บริการของรรงพยาบาลปทุมธานี ช่ึงสีนทัด ลินทุพันธ์ปทุม (2539) ไต้ 

อธิบายสืลปะไนการทำงานกับคนวิา ควรคำนีงถีงกฎทองคำ คิอ จงปฏิบัติส่อคนอ้ืนเหมิอนกับพ่ีน่าน 

ต้องการไห้คนอนปฏิบัติส่อน่านและ กฎทองคำขาว คือ จงปฏิบัติส่อเขาเหมือนกับทเขาต้องการให้ 

เราปฏิบัติต้อเขา จากคิลปการทำงานดังกสำวน่าจะไต้มิการทบทวนและกระทำให้ส่อเพี่องเพี่อ

ผู้ไช้บริการจะไต้ร้บการตอบสนองไต้ตามความต้องการเมั่อมาใช้บริการ นอกจากพี่การไห้การ

ดูแลและ เอ้ืออาทรต้อผู้ใช้บริการไนขณะพ่ีให้บริการ เพี่อผ่อนคลายความเคริยต ความวิตกกังวลใจ 

ของผู้ไซ้บริการ!งเฟ้นพฤติกรรมบริการพี่จะสร้างความประทับใจ และเฟ้นการบรัการดุจญาติมิตร 

นำไปสูความเฟ้นเลิศของการไห้บริการไต้ ดังพ่ี รอฐษ วารัรักษ (2538) ไต้อธิบายถึงหลัก 

การไห้บริการพี่ผู้ให้บริการ ต้องมิสำนึกแห่งการให้บริการจึงจะไห้บริการสูความเฟ้นเลิศได้ แส่ 

การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ไห้บริการพ่ีจะนำไปสูการปฏิบัติพ่ีผู้ใซ้บริการพึงพอไจ มิลิงพ่ีสำค้ญช่ํง 

ผู้บริหารมิส่วนIพี่ยวข้องคือ การสนับสนุน ให้คำแนะนำ และการอำนวยความสะดวกของผู้บริหาร
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ๆ,นการดฯเนินการ ไห้ไต้รับสิทธิและอำนาจการตัดสินไจที่จะปรับวิธิและกระบวนการไห้บริการ 

ได้ตามที่เห็นสมควรโดยมีดถือเบัาหมายหลักของการไห้บริการเพอผู้ไซ้บริการร่วมกัน สนับสนุน'ให้ 

ได้รับการยณ)อง การยอมรับซ่ํงกันและกันจาก เพอนร่วมงาน ผู้บริหารหน่วยงานและบุคคลอื่น 

นอกจากใเการสำรวจความห้องการของผู้ไห้บริการ ผู้ไซ้บริการประจำมี หรือการ เป็ดโอกาสให้มี 

การป้อนข้อมูลกลับไนรูปแบบห้าง  ๆ เช่น จากการพูดคุย ช้กถามขณะไห้บริการและจากข้อ?เดเห็น 

ท่ีไต้รับจากผู้รับความ?เดเห็น กิจะช่วยไนการกำหนดทิศทางและปรับปรุงการไห้บริการไต้ห้อเนื่อง 

และทันห้อ เหตุการÉJงข้ึน

ช่อเสนอแนะไนการทำวิจัยครั้งห้อไป

1. เนื่องจากการวิจัยครงนั้เห็นการวิจัยเฉพาะหน่วยงาน ของกลุ่มงานการพยาบาล 

ดังนั้นช่อมูลที่ได้รับจึงเห็นเฉพาะกลุ่มงานเดียว แต่การใช่แนวคิดการบริหารเพอคุณภาพท้ังองคิกร 

ให้ประสบความสำเร็จนั้นห้องเห็นการบริหารที่เที่ยวช่องกับทุกหน่วยงานทั้งโรงพยาบาล ดังน้ันจึง 

ควรมีการวิเคราะห็ความต้องการของผู้ไห้บริการและผู้ใข้บริการ จากกลุ่มงานอื่นที่เกี่ยวข้องและ 

ไห้การสนับสนุนงานบริการที่กลุ่มงานการพยาบาลปฎิบ้ติ เช่น กลุ่มงานเภสัชกรรม กลุ่มงานพยาธิ 

วิทยา งานซ่อมบำรุง และงานชัก'พอก เห็นห้น เพอนำช่อมูลมาไซ้ไนการปรับปรุงคุณภาพการไห้ 

บริการของกลุ่มงานการพยาบาลและเพอประไยชนัของผู้ไซ้บริการที่จะได้รับการบริการที่มีคุณภาพ 

เมอมาไซ้บริการไนทุก ๆ งานของโรงพยาบาล

2. การวิจ้ยท่ีพบว่าระดับการดีกษา ของผู้ให้บริการและผู้ไช่บริการ อาจมีส์วนเกี่ยว 

ช่องที่ทำไห้การดำเนินงานตามแนวคิดการบริหารเที่อคุณภาพทั้งองคิกรมีผลที่แตกต่างกัน ชระกอบ 

กับแผน'พั8ณา เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 8 บุ่งเน้นการพัฒาคน และนโยบายของรัฐบาล 

บัจจุบันท่ีจะพัฒทบุคลากรทางการแพทย์และสาธารณสุขไห้มีคุณภาพเพียงพอ สํงเสริมประชาสัมพันธ์ 

ความรู้ ความ เ ช่าใจในพฤติกรรมสุขภาพท่ีถูกห้อง และการดูแลสุขภาพด้วยตนเองแก่ประชาชน 

(เสนาะ เทืยนทอง, 2539) ดังนั้นจึงน่าจะได้มีการดีกษาต่อไปว่าระดับการดีกษาของผู้ให้บริการ 

และผู้ไซ้บริการ จะมีสํวน เ ท่ียวช่องกับการไซ้แนวคิดการบริหาร เท่ีอคุณภาพท้ังองคิกร ในกลุ่มงาน 

การพยาบาล และเห็นป้จจัยทำให้เกิดป็ญหาและคุปสรรคห้อการดำเนินงานหรือไม่เพียงใด

3. จากการดำเนินงานของโรงพยาบาลนำร่อง ในมี พ.ศ. 2536 -  2538 (วิรุ!ร 

แสงสิงแห้ว, 2539) ท่ีไซ้แนวคิดการบริหารเพอคุณภาพท้ังองคิกร มาไซ้บริหารโรงพยาบาลรัฐ 

ลังกัดกระทรวงสาธารณสุข และมีการขยายผลไปลุ่โรงพยาบาลสุนคิ โรงพยาบาลทั่วไปอ่ืนมากข้ึน
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และในแส่ละแห้งปีความส่อเนองของการปฏิบัติแตกต่างกัน ดังนั้นบัจจัยที่เกยวข้องที่น่าจะไต้

ทำการสืกษาส่อไป ๗ น ภาวะผู้นำของบุคลากรทางการพยาบาล การติดส่อที่อสาร1ในหน่วยงาน 

สภาวะแวดลัอม1ในการท'ฯ'งาน และระบบการบริหารงานของภาครัฐ ต้องมีลักษผะ เช่นใดท่ีช่วย 

ลังเสริมให้การดำเนินงานบริหารงานดามแนวคิดการบริพารเพื่อคุณภาพทั้งองกักร จะประสบผล 

ส”าเร็จอย่างยั่งยืน

4. จากผลการวิเคราะห้ที่พบว่า กิจกรรมการให้บริการตามแนวคิดการบริหารเพื่อ 

คุณภาพทั้งองกักรที่ผู้ให้บริการปฏิบัติและผู้ใช้บริการไดัรับการบฎิบัติเมอมาใช้บริการในหน่วยงาน 

ของกส่มงานการพยาบาล ลัวนใหญ่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการตอบว่าปีการปฏิบัติในหน่วยงาน 

มากแต่ไม่ทุกครง หรือ = 4 คะแนน ชงเปีนการบริการพยาบาลระยะที่ยังไม่ปีการบระกาศใช้

แนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักรใช้ในหน่วยงาน และ เพื่อใรงพยาบาลปทุมธานิไต้นำแนว 

คิด'นมาใช้ใน พ.ศ. 2540 ดังนั้นจึงควรทำการสืกษาเบรืยบเทียบกิจกรรมการให้บริการตามแนว 

คิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักรว่ากัอนและหลังการใช้แนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักร 

ของกลัมงานการพยาบาลตามการรายงานของผู้ให้บริการ ผู้ใช้บริการ ทั้งกัอนและหลังจากการใช้ 

แนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักรในการบริหารงานของโรงพยาบาลว่า ปีความแตกต่างกัน 

หรือไม่ เพียงใด
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