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*  พยาบาลวิชาชีพชำ�นาญการ โรงพยาบาลบุรีรัมย์

ผลการพัฒนาพฤติกรรมการบริการเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลบุรีรัมย์

	 	 	 วิสาร์กร   มดทอง  ปพส.*

บทคัดย่อ
         การวิจัยเชิงสำ�รวจนี้มีวัตถุประสงค์คือ1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 2) เพื่อประเมิน ผลข้อร้อง

เรียนเรื่องพฤติกรรมการบริการของเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอก 3) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของเจ้าหน้า ที่งานผู้ป่วย

นอกต่อกิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการบริการ      กลุ่มตัวอย่างคือผู้มาใช้บริการ 400 คนโดยเก็บข้อมูลในแต่ละห้อง

ตรวจ ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ(Systematic Sampling) และเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอก 56 คน  เครื่องมือในการ

วจิยัประกอบดว้ย 1) แบบสอบถามความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารซึง่หาคา่ความเชือ่มัน่= 0.97 2) แบบสอบถามความ

พงึพอใจของเจา้หนา้ทีต่อ่กจิกรรมพฒันาพฤตกิรรมการบรกิาร 3) ขอ้มลูจากอบุตักิารณข์อ้รอ้งเรยีน  4) กจิกรรมการ

พฒันาพฤตกิรรมการบรกิารของเจา้หนา้ที่ ประกอบดว้ย 4.1) อบรมการบรกิารดว้ยหวัใจความเปน็มนษุย์ 4.2) อบรม

ธรรมดว้ยการไหวพ้ระ สวดมนต์ ทำ�สมาธิ แผเ่มตตาและฟงัเทปธรรมะบรรยาย 4.3) สอดแทรกเรือ่งการมพีฤตกิรรม	

การบริการที่ดีในการประชุมประจำ�เดือน 4.4) อบรมพฤติกรรมบริการที่ดี 4.5) ทำ�บุญเลี้ยงพระในหน่วยงาน 4.6) 

สะท้อนความรู้สึกของผู้ใช้บริการ 4.7) ยกย่องชมเชยผู้ที่มีพฤติกรรมการบริการที่ดี 4.8) กรณีมีข้อร้องเรียนหรือมี

ปัญหาเรียกพบส่วนตัวเพื่อสอบถาม แนะนำ�  ดำ�เนินกิจกรรมพัฒนาระหว่างเดือน มีนาคม 2552 – กุมภาพันธ์ 2553 

สถิติที่ใช้วิเคราะห์ คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

           ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 1) ความพึงพอ ใจของผู้ใช้บริการภาพรวมเพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ79 อยู่ในระดับความพึง

พอใจมาก  2) มขีอ้รอ้งเรยีนเรือ่งพฤตกิรรมการบรกิารของเจา้หนา้ที่ 1 ครัง้  3) เจา้หนา้ทีพ่งึพอใจตอ่กจิกรรมพฒันา

พฤติกรรมการบริการภาพรวมร้อยละ 76.6 ผลการพัฒนาภาพรวมดีขึ้นแต่ยังไม่ได้ตามเป้าหมายที่กำ�หนดไว้ เพราะ

การปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมเปน็สิง่ทีท่ำ�ไดย้ากดงันัน้ควรปลกุจติสำ�นกึใหเ้จา้หนา้ทีเ่หน็ความสำ�คญัของการมพีฤตกิรรม

การบริการที่ดีเป็นอันดับแรก    ฝึกอบรมทักษะการมีพฤติกรรมการบริการที่ด ี และที่สำ�คัญผู้บริหารควรเห็นความ

สำ�คัญให้การสนับสนุนช่วยเหลือกิจกรรมการพัฒนาซึ่งควรกระทำ�อย่างต่อเนื่องสมํ่าเสมอจึงจะเกิดพฤติกรรมการ

บริการที่ดียิ่งๆขึ้นไป

คำ�สำ�คัญ:	 การพัฒนาพฤติกรรมการบริการ เจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอก   

ความเป็นมาและความสำ�คัญของปัญหา     
	 งานบรกิารผู้ปว่ยนอกเปน็งานบรกิารด่านหนา้

ซึ่งต้องรองรับผู้ป่วยจำ�นวนมาก พฤติกรรมการบริการ

เปน็สว่นประกอบหลกัในการใหบ้รกิารดงันัน้การพฒันา

พฤตกิรรมการบรกิารเพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบั

ใจและพึงพอใจจึงเป็นสิ่งที่จำ�เป็นและสำ�คัญสำ�หรับงาน

บริการผู้ป่วยนอก   ในปัจจุบันผู้ใช้บริการมีจำ�นวนมาก   

มีข้อจำ�กัดของขั้นตอนการบริการ ข้อจำ�กัดของเวลา

และบุคลากร อีกทั้งการให้บริการมีหลายด้านได้แก่ การ

ต้อนรับ การประชาสัมพันธ์ การคัดกรองผู้ป่วย การให้

ความสะดวก การใหก้ารชว่ยเหลอืรกัษาพยาบาลเบือ้งตน้  

การชว่ยในขณะตรวจรกัษา  การแนะนำ�ผูป้ว่ยในการกลบั

ไปดูแลหรือพักฟื้นสภาพตนเองต่อที่บ้าน ตลอดจนการ

นัดให้ผู้ป่วยมารับการรักษาต่อเนื่องที่แผนกอื่นหรือไป

รับการรักษาต่อเนื่องทีโรงพยาบาลอื่น เป็นต้น1   ดังนั้น

ทุกด้านของการให้บริการอาจตอบสนองความต้องการ
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ปีที่ 30  ฉบับที่ 2 : เมษายน - มิถุนายน 2555

ของผู้ใช้บริการไม่ได้ทั้งหมด บางครั้งเกิดความไม่เข้าใจ

กัน กระทบกระทั่ง ขัดแย้งกันทำ�ให้ผู้ใช้บริการเกิดความ

ไม่พึงพอใจต่อพฤติกรรมการบริการของเจ้าหน้าที่และ

อาจมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการเกิด

ขึ้น ซึ่งจะส่งผลต่อการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล 

(Hospital Accreditation)     เครื่องชี้วัดคุณภาพของโรง

พยาบาลอย่างหนึ่ง คือ ความพึงพอใจและข้อร้องเรียน

ของผู้ใช้บริการ2,3 

	 โรงพยาบาลบรุรีมัยเ์ปน็โรงพยาบาลศนูยข์นาด 

590 เตยีง มผีูม้าใชบ้รกิารงานผูป้ว่ยนอกวนัละประมาณ 

1,250 ราย มีจำ�นวนเจ้าหน้าที่ 56 คนประกอบด้วย

พยาบาลวชิาชพี 23 คน พยาบาลเทคนคิ  4 คนเจา้หนา้ที่

พยาบาล 3 คนผูช้ว่ยเหลอืคนไข ้20 คน ลกูจา้งชัว่คราว 6 

คน ในขณะทีห่อ้งตรวจเฉพาะทางมทีัง้แผนก สตู-ินรเีวช

กรรม  ศัลยกรรม ศัลยกรรมกระดูก  อายุรกรรม กุมาร

เวชกรรม หูคอจมูก ตา ห้องตรวจโรคทั่วไป  แพทย์ทาง

เลือก(ฝังเข็ม) มีคลินิกเฉพาะทางคลินิกพิเศษครบทุก

แผนก ทำ�ใหอ้ตัรากำ�ลงัคอ่นขา้งมจีำ�กดั ทำ�ใหไ้มส่ามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ทั้งหมด บาง

ครัง้อาจแสดงพฤตกิรรมทีไ่มเ่หมาะสม ทำ�ใหผู้ใ้ชบ้รกิาร

เกดิความไมพ่งึพอใจตอ่พฤตกิรรมบรกิารของเจา้หนา้ที่

และมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการเกิดขึ้น

ทุกปี  จากปี 2549 – 2551 พบว่ามีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ

พฤติกรรมการบริการเรื่องพูดไม่ไพเราะ กิริยามารยาท

ไม่ดีมีจำ�นวน 3 ครั้ง  และ 4 ครั้งตามลำ�ดับ    ความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการเป็นร้อยละ 77.4, 74.6 และ 75.5 

ตามลำ�ดับ ยังไม่ได้ตามเป้าหมายที่กำ�หนด (ไม่มีข้อร้อง

เรยีนและ ความพงึพอใจมากกวา่หรอืเทา่กบัรอ้ยละ80) 

ซึ่งจะส่งผลต่อการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาลและ	

โรงพยาบาลบุรีรัมย์ก็อยู่ในระหว่างการเตรียมความ

พร้อมเพื่อการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล จึงเป็นสิ่งที่

ท้าทายสำ�หรับเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกในการพัฒนา

พฤติกรรมการบริการเพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึง

พอใจและมุ่งสู่การบริการที่เป็นเลิศ

	 งานบริการผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลบุรีรัมย์ 

ได้จัดทำ�กิจกรรมเพื่อพัฒนาพฤติกรรมการบริการโดย

นำ�แนวทางหลายส่วนเข้ามาประกอบในกิจกรรมได้แก่ 

อบรมการบรกิารดว้ยหวัใจความเปน็มนษุย ์ อบรมธรรม

ด้วยการไหว้พระ สวดมนต์ ทำ�สมาธิ แผ่เมตตาและฟัง

เทปธรรมะบรรยาย  มกีารสอดแทรกเรือ่งพฤตกิรรมการ

บริการที่ดีในการประชุมประจำ�เดือน  อบรมพฤติกรรม

บริการที่ดี  ทำ�บุญเลี้ยงพระในหน่วยงาน สะท้อนความ

รู้สึกของผู้ใช้บริการให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการทราบ   

ยกย่องชมเชยผู้ที่มีพฤติกรรมการบริการที่ดี   กรณีมี

ข้อร้องเรียนหรือมีปัญหาเรียกพบส่วนตัวเพื่อสอบถาม

แนะนำ�   หลังจากจัดทำ�กิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการ

บรกิารแลว้ผูว้จิยัตอ้งการทราบผลการพฒันาพฤตกิรรม

การบริการเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกเพื่อใช้เป็นแนวทาง

ในการพัฒนาเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้อย่างเหมาะสม 	

ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ไม่มีข้อร้องเรียน

เกีย่วกบัพฤตกิรรมการบรกิาร และมุง่สูก่ารบรกิารทีเ่ปน็

เลิศเพื่อการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

	 2.	 เพื่อประเมินผลข้อร้องเรียนเรื่องพฤติ 

กรรมการบริการของเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอก

	 3.	 เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของเจา้หนา้ทีง่าน

ผู้ป่วยนอกต่อกิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการบริการ  

วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสำ�รวจ (Survey 

Research)   เพื่อศึกษาผลการพัฒนาพฤติกรรมการ

บริการของเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบุรีรัมย์

หลงัจากมกีจิกรรมพฒันาพฤตกิรรมการบรกิารอยา่งตอ่

เนื่อง ระหว่างเดือนมีนาคม 2552  ถึง กุมภาพันธ์ 2553    

	 กลุม่ตวัอยา่ง  คอื ผูม้าใชบ้รกิารงานผูป้ว่ยนอก

โรงพยาบาลบุรีรัมย์โดยเฉลี่ยประมาณเดือนละ 25,000  

คน  คำ�นวณโดยวธิขีอง Yamane ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่  95 

% ไดก้ลุม่ตวัอยา่งเทา่กบั 395  เพือ่ประโยชนท์างงานวจิยั

และความเชื่อมั่นในการเก็บข้อมูล คณะผู้วิจัยจึงกำ�หนด

กลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 400  คน โดยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบ

มีระบบ  (Systematic  Sampling ) ดังนี้คือ จากจำ�นวน

กลุ่มตัวอย่าง 400 คนและจำ�นวนวันที่จะเก็บข้อมูลใน

เดือนธันวาคม 2552 ถึง มกราคม 2553 ในช่วงวันเวลา

ราชการเท่ากับ 40 วันดังนั้นใน 1 วันจะเก็บกลุ่มตัวอย่าง
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โดยมคีา่ Interval 400/40 เทา่กบั 10 แสดงวา่เกบ็ขอ้มลู

กลุม่ตวัอยา่งวนัละ 10 ฉบบั วธิกีารเกบ็ขอ้มลูโดยดทูีบ่ตัร

คิว แจกแบบสอบถามในคนที่ 1, 10, 20 … จนครบ 10 

ฉบับและกลุ่มเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกทั้งหมด 56 คน 

ประกอบด้วยพยาบาลวิชาชีพ 23 คน พยาบาลเทคนิค  

4 คน เจ้าหน้าที่พยาบาล 3 คน ผู้ช่วยเหลือคนไข้ 20 คน 

ลูกจ้างชั่วคราว 6 คน

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 

	 1.	 กิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการบริการ

พยาบาลที่งานผู้ป่วยนอกปฏิบัติ  3  กิจกรรมดังนี้

	 	 1.1	 กิจกรรมส่งเสริมพฤติกรรมการ

บรกิาร ประกอบดว้ย 1) การอบรมพฤตกิรรมการบรกิาร  

ปีละ 1  ครั้งคนละ 8 ชั่วโมง อบรมโดยกลุ่มการพยาบาล 

2) อบรมการใหบ้รกิารดว้ยหวัใจความเปน็มนษุยป์ลีะ 1 

ครั้งคนละ 1 วัน 3) มีการสอดแทรกเรื่องพฤติกรรมการ

บริการที่ดีในการประชุมประจำ�  เดือนทุกเดือน ยกย่อง

ชมเชยผู้ที่มีพฤติกรรมบริการที่ดีโดยติดประกาศ  แจ้ง

ให้เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานทราบ มอบบัตรแสดงความ

ชื่นชมและมอบหนังสือธรรมะให้เป็นรางวัลซึ่งผู้ที่มี

พฤติกรรมบริการที่ดีได้จากการแสดงความคิดเห็นของ

ผูม้าใชบ้รกิาร 4) ในกรณมีขีอ้รอ้งเรยีน/พบปญัหาเรยีก

พบส่วนตัวเพื่อพูดคุยสอบถาม  แนะนำ�                     

	 	 1.2	 กิจกรรมธรรมะ ประกอบด้วย 1) 

อบรมธรรม ไหว้พระ สวดมนต์ ทำ�สมาธิ แผ่เมตตา ฟัง

เทปธรรมบรรยายเรื่องรู้ใจ ก็ไร้ทุกข์ โดยพระอาจารย์

ไพศาล วิสาโร โดยเจ้าหน้าที่ทุกคนได้เข้าอบรมคนละ 2 

ชัว่โมงปลีะ 1 ครัง้ วดัผลความพงึพอใจกอ่นและหลงัการ

อบรม 2) การทำ�บุญเลี้ยงพระของหน่วยงานปีละ 1 ครั้ง 

	 	 1.3	 การสะทอ้นความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิาร 

จัดอบรมโดยให้เจ้าหน้าที่ทุกคนได้เข้าอบรมโดยมี 

ตัวแทนของผู้ใช้บริการที่มีประสบการณ์ในการมารับ

บริการซึ่งเป็นผู้ทรงคุณวุฒิเล่าประสบการณ ์ความรู้สึก

นกึคดิ ความตอ้งการ ความประทบัใจ ในการมารบับรกิาร

ให้เจ้าหน้าที่ทุกคนได้รับฟังเป็นเวลา 3 ชั่วโมง วัดผล

ทัศนคติของเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกก่อนและหลังการ

อบรม ปีละ 1 ครั้ง 

	 2.	 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการ ที่ผู้วิจัยได้ดัดแปลงจากแบบสอบ ถามความพึง

พอใจของกลุ่มการพยาบาลและกองการพยาบาล แบ่ง

เป็น 2 ตอน คือ

	 	 ตอนที่ 1   เป็น ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ได้แก่ ที่อยู่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สิทธิในการรักษา    

	 	 ตอนที ่2  เปน็แบบสอบถามเกีย่วกบัความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มารับบริการหน่วยงานผู้ป่วย

นอก โรงพยาบาลบุรีรัมย์ ซึ่งมีทั้งหมด จำ�นวน 19 ข้อ 

แบ่งระดับความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดับเป็นมาตราลิ

เคริ์ท (Likert scale) 5 ระดับ 

	 3.	 แบบสอบถามความพงึพอใจของเจา้หนา้ที่

งานผู้ป่วยนอกต่อกิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการบริการ 

โดยสอบถามทั้ง 8 กิจกรรม แบ่งระดับความพึงพอใจ

ออกเป็น 5 ระดับเป็นมาตราลิเคริ์ท (Likert scale) 

	 4.	 แบบรายงานอุบัติการณ์ข้อร้องเรียนเรื่อง

พฤติกรรมบริการ	

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล การศึกษาวิจัยครั้ง

นี้ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ

ข้อมูลเพื่อนำ�มาวิเคราะห์  การสร้างแบบสอบถามมีราย

ละเอียดดังนี้ 1) ศึกษาวิจัยที่เกี่ยวข้องและดัดแปลง

แบบสอบถามความพึงพอใจของกลุ่มการพยาบาลและ

กองการพยาบาล 2) วิธีการหาความตรงของเนื้อหา 

(Content  Validity ) โดยนำ�แบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ไปให้

ผูท้รง คณุวฒุทิางดา้นการพยาบาลงานผูป้ว่ยนอก จำ�นวน 

5 ท่าน  จากนั้นผู้ศึกษานำ�แบบสอบถามมาปรับปรุงตาม

ข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิก่อนนำ�ไปหาความเชื่อ

มั่นของแบบสอบถามและนำ�ไปใช้จริง 3) การหาความ

เที่ยง (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยการนำ�

แบบสอบถาม ที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดสอบ (Pre – 

Test ) กบัผูม้ารบับรกิารงานผูป้ว่ยนอก แผนกอายรุกรรม

โรงพยาบาลสุรินทร์จำ�นวน 30 คน 4) หลังจากนั้นนำ�มา

วิเคราะห์หาความเที่ยง โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์ แอลฟา

ของ Cronbach เทา่กบั  0.97 5) นำ�แบบสอบถามทีแ่กไ้ข

แล้วไปเก็บข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง จำ�นวน 400 คน 

โดยใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ โดยอธิบายให้

ข้อมูลและให้กลุ่มตัวอย่างได้เซ็นใบยินยอมในการตอบ

แบบสอบถาม 6) นำ�แบบสอบถามความพึงพอใจของ

เจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกต่อกิจกรรมพัฒนาพฤติกรรม



143วารสารสมาคมพยาบาลฯ สาขาภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ปีที่ 30  ฉบับที่ 2 : เมษายน - มิถุนายน 2555

การบริการ โดยสอบถามทั้ง 8 กิจกรรมไปเก็บข้อมูลจาก

เจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกจำ�นวน 56 คนโดยอธิบายให้

ข้อมูลผลการตอบแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบใดๆ

ต่อผู้ตอบแบบสอบถาม

	 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยให้โปรแกรม SPSS 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ข้อมูลแบบสอบถาม ข้อมูล

รายงานอุบัติการณ์ วิเคราะห์โดยการใช้ร้อยละ และค่า

เฉลี่ย

ผลการวิจัย             
	 1.	 ข้อมูลทั่วไป ผู้มาใช้บริการ งานผู้ป่วย

นอก โรงพยาบาลบุรีรัมย์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ

ระหวา่ง 31 – 40  ป ี มกีารศกึษาอยูใ่นระดบัประถมศกึษา  

ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีสถานภาพสมรส คู่ รายได้  

2001 – 5000 บาท อาศัยอยู่นอกเขตอำ�เภอเมือง และ

ใช้สิทธิบัตรประกันสุขภาพ  คิดเป็นร้อยละ 64.0, 32.8,  

30.8,  23.8,  69.5  32.3,  74.8  และ  64.3ตามลำ�ดับ

	 2.	 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร

ต่อพฤติกรรมการบริการ เจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอก 	

โรงพยาบาลบุรีรัมย์   จำ�แนกตามตำ�แหน่งหน้าที่ พบว่า 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อพฤติกรรมการบริการ

ของเจ้าหน้าที่ภาพรวมอยู่ในระดับมาก   โดยความ	

พึงพอใจต่อพยาบาลมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ  3.95 มีข้อ

ร้องเรียนเรื่องพฤติกรรมการบริการของเจ้าหน้าที่งาน	

ผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลบรุรีมัย ์ จำ�นวน 1 ครัง้เรือ่งพดูคยุ

เรือ่งสว่นตวัมากกวา่สนใจปฏบิตังิาน เจา้หนา้ทีง่านผูป้ว่ย

นอก โรงพยาบาลบรุรีมัย ์ สว่นใหญเ่ปน็เพศหญงิ    มอีายุ

ระหว่าง  35 – 45  ปี  มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 	

สถานภาพสมรส คู่ รายได้ 15,000 – 25,000 บาท   คิด

เป็นร้อยละ  74.0,  49.8,  60.3,  63.8, 49.1  ตาม

ลำ�ดับ ความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกต่อ

กิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการบริการ คือ   กิจกรรม

ธรรมะ  โดยการไหว้พระ สวดมนต์ ทำ�สมาธิ  แผ่เมตตา  

และฟังเทปธรรมะบรรยายเรื่องรู้ใจ  ก็ไร้ทุกข์ บรรยาย

โดยพระอาจารยไ์พศาล  วสิาโล จดัใหเ้จา้หนา้ทีท่กุคนได้

เข้าอบรมคนละ 2 ชั่วโมง  ผลพบว่า  ผู้เข้าร่วมกิจกรรม  

มีความคิดเห็นในขั้นตอนการจัดกิจกรรม และเนื้อหา

ธรรมะบรรยาย  มคีวามพงึพอใจระดบัมาก รอ้ยละ 82.5 

ผู้เข้าร่วมกิจกรรมมีความคิดเห็นว่า  หลังอบรม  อารมณ์

แจม่ใสขึน้  และไดร้บัประโยชนจ์ากการเขา้กจิกรรมครัง้นี้

รอ้ยละ  100  จติใจสงบขึน้และมสีตมิากขึน้รอ้ยละ  97.5  

	 จากการพฒันาพฤตกิรรมการบรกิารเจา้หนา้ที่

งานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลบุรีรัมย์ตั้งแต่เดือน มีนาคม 

2552 ถึง กุมภาพันธ์ 2553 ดังมีกิจกรรมดังต่อไปนี้คือ 

1) อบรมการบรกิารดว้ยหวัใจความเปน็มนษุย์ 2) อบรม

ธรรมด้วยการไหว้พระ สวดมนต์ ทำ�สมาธิ แผ่เมตตา

และฟังเทปธรรมะบรรยาย 3) สอดแทรกเรื่องการมี

พฤติกรรมการบริการที่ดีในการประชุมประจำ�เดือน 4) 

อบรมพฤตกิรรมบรกิารทีด่ ี5) ทำ�บญุเลีย้งพระในหนว่ย

งาน 6) สะท้อนความรู้สึกของผู้ใช้บริการ 7) ยกย่อง

ชมเชยผู้ที่มีพฤติกรรมการบริการที่ด ี 8) กรณีมีข้อร้อง

เรียนหรือมีปัญหาเรียกพบส่วนตัวเพื่อสอบถาม แนะนำ� 

หลังการพัฒนาสำ�รวจความพึงพอใจของผู้ใช้ บริการต่อ

พฤติกรรมการบริการของเจ้าหน้าที่ได้ผลดังนี้ ภาพรวม

ความพึงพอใจเป็นร้อยละ 79.2 อยู่ในระดับมาก โดย

แยกเป็นความพึงพอใจต่อพยาบาลร้อยละ79 อยู่ใน

ระดับมาก ความพึงพอใจต่อผู้ช่วยเหลือคนไข้ / ลูกจ้าง

ชั่วคราว ร้อยละ 76.4 อยู่ในระดับมาก ซึ่งข้อร้องเรียน

เรือ่งพฤตกิรรมการบรกิารมี 1 ครัง้เรือ่งเจา้หนา้ทีพ่ดูคยุ

เรื่องส่วนตัวในขณะปฏิบัติงานโดยไม่สนใจผู้ใช้บริการ  

เจา้หนา้ทีพ่งึพอใจกจิกรรมพฒันาพฤตกิรรมการบรกิาร

ภาพรวมร้อยละ 76.6 อยู่ในระดับมาก  และพบว่าพึง

พอใจต่อกิจกรรมการอบรมธรรมะมากที่สุดและรองลง

มาคือการยกย่องชมเชยผู้ที่มีพฤติกรรมการบริการที่ดี 

คิดเป็นร้อยละ 82.5 และร้อยละ 80.4 ตามลำ�ดับ

การอภิปรายผล
	 จากงานวิจัยพบว่าหลังพัฒนาพฤติกรรมการ

บริการของเจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกทำ�ให้ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจเพิ่มขึ้นและข้อร้องเรียนลดลงเนื่องจาก

เจ้าหน้าที่งานผู้ป่วยนอกได้ปรับพฤติกรรมการบริการ

บางอยา่งไดด้ขีึน้ไดแ้กก่ารใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาค  

การช่วยเหลืออำ�นวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร

ข้อมูลต่างๆ และการแนะนำ�ขั้นตอนในการตรวจรักษา 

ก่อน หลังและขณะพบแพทย์ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษา

ของสุขุม เฉลยทรัพย์4
 
การศึกษาของทัศนา บุญทอง5 
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และการศกึษาของ
 
ทรวงทพิย ์ วงศพ์นัธ์6  สว่นการบรกิาร

ด้วยสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใสและการต้อนรับด้วยวาจา

สภุาพมคีะแนนเฉลีย่ตํา่สดุสอดคลอ้งกบัโอษฐ วารรีกัษ์7 
 
 

ดังนั้นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อร้องเรียน

เรือ่งพฤตกิรรมการบรกิารจงึยงัไมไ่ดต้ามเปา้หมายความ

พึงพอใจ 79.2 และยังมีข้อร้องเรียนเรื่องพฤติกรรม

การบริการ (เป้าหมายคือความพึงพอใจมากกว่าหรือ

เท่ากับร้อยละ 80 และไม่มีข้อร้องเรียน) จึงต้องมีการ

พัฒนาต่อไป

	 กิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการบริการพบ

ว่าเจ้ าหน้าที่มีความพึงพอใจต่อกิจกรรมร้อยละ 

76.6   แสดงว่าเจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่ยอมรับและพร้อม

ที่จะพัฒนาพฤติกรรมการบริการและพบว่ากิจกรรม

ธรรมะ ไหว้พระ สวดมนต์ ทำ�สมาธิ ฟังธรรมะบรรยาย                                                

เป็นกิจกรรมที่เจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่พึงพอใจมากที่สุด

ร้อยละ 82.5 รองลงมาเป็นกิจกรรมยกย่องชมเชยผู้ที่

มีพฤติกรรมบริการที่ดีร้อยละ 80.4 ซึ่งสอดคล้องกับ

ทฤษฎีองค์ประกอบของพฤติกรรมซึ่ง Cronbach  แบ่ง

ไว ้คอื การยอมรบัในผลทีเ่กดิขึน้  ถา้ไมไ่ดร้บัการยอมรบั

ก็จะเลือกวิธีตอบสนองใหม่ ดังนั้นการพัฒนาอาจต้อง

เพิ่มกิจกรรมธรรมะจากปีละ 1 ครั้งเป็น 2-3 ครั้ง  มีการ

ยกย่องชมเชยผู้ที่มีพฤติกรรมบริการที่ดีต่อไปและจาก

การจัดกิจกรรมเหล่านี้สอด คล้องกับทฤษฎีสิ่งกระตุ้น

พฤติกรรม8,9

  
คือการใส่สิ่งกระตุ้นพฤติกรรมเข้าไปเพื่อ

ให้เกิดพฤติกรรมบริการที่ดีออกมา ซึ่งพฤติกรรมเกิด

จาก  3  กระบวนการ10 คือ 1) กระบวนการรับรู้โดยผ่าน

ระบบประสาทสมัผสั  รวมถงึความรูส้กึ 2) กระบวนการรู ้ 	

กระบวนการทางจิตที่เรียนรู้การจำ�  การคิด ปัญหา 	

3) กระบวนการเกิดพฤติกรรมในสภาพแวดล้อม เป็น

พฤติกรรมภายนอกที่สังเกตเห็น

	 กิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการบริการที่จัดขึ้น

ก็ต้องใช้ทั้ง 3 กระบวนการเป็นส่วนประกอบ  และพฤติ 

กรรมการบริการที่ดี   ต้องทำ�ด้วยใจบริการ   (Service  

Mind)   ซึ่งการดำ�เนินการเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการ

โดยให้บริการด้วยใจทำ�ได้ค่อนข้างยากดังนั้นจึงต้องมี

วิธีการอื่นๆนำ�มาใช้ประกอบ   เช่น การฝึกอบรมที่เน้น

จิตวิทยาของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและเสริมแรง

ทางบวก (Positive reinforcement) หรือความเป็นเลิศ

ในการบริการสุขภาพสำ�หรับผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งจะเน้น

ความหมายของคุณภาพกับพฤติกรรมการบริการ และ

ควรทำ�ความเข้าใจกับความต้องการของผู้ใช้บริการและ

กำ�หนดมาตรฐานพฤติกรรมของตนเอง ซึ่งพฤติกรรม

บริการที่ดีควรประกอบไปด้วย มโนกรรม  กายกรรม  วจี

กรรม  และศลิปะการสือ่สารเมือ่เผชญิปญัหา  สว่นการวดั

ประเมนิคณุภาพบรกิารควรวดัความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิาร

เปน็หลกั11  ดงันัน้ผูว้จิยัจงึไดใ้ชท้ัง้กจิกรรมเสรมิแรงทาง

บวกได้แก่ยกย่องชมเชยผู้ที่มีพฤติกรรมการบริการที่ด ี

และกิจกรรมที่เกี่ยวกับธรรมะและการอบรมพฤติกรรม

การบรกิารทีด่รีวมถงึกจิกรรมสะทอ้นความรูส้กึของผูใ้ช้

บรกิาร เพือ่กระตุน้ใหเ้จา้หนา้ทีเ่กดิมโนกรรม  กายกรรม  

และวจีกรรม ในส่วนของเจ้าหน้าที่   พบว่า หลังจัด

กิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการบริการแล้ว   เจ้าหน้าที่มี

พฤตกิรรมการบรกิารทีด่ขีึน้  เชน่  พดูไพเราะ  มหีางเสยีง  

ให้คำ�แนะนำ�กับผู้ใช้บริการมากขึ้น   แต่เนื่องจากภาระ

งานค่อนข้างมาก  การยิ้มแย้ม  แจ่มใส  ยังมีน้อย  และ

จากแบบสอบถามความพงึพอใจของเจา้หนา้ที่  ภาพรวม

มีความพึงพอใจต่อกิจกรรมเหล่านี้ร้อยละ  76.6  และ

ส่วนใหญ่พึงพอใจต่อกิจกรรมอบรมธรรมและยกย่อง

ชมเชยผู้ที่มีพฤติกรรมบริการที่ดี ร้อยละ  82.5   และ	

ร้อยละ 80.4  ตามลำ�ดับแสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่มีการ

ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริการในทางที่ดีขึ้นและยัง

ต้องการพัฒนาพฤติกรรมการบริการในทางที่ดีขึ้นอีก

	 ผูบ้รหิารในงานผูป้ว่ยนอกเหน็ความสำ�คญัของ

การพัฒนาพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงทำ�ให้กิจกรรม

สำ�เร็จลุล่วงได้สอดคล้องกับโอษฐ   วารีรักษ์7 ที่กล่าวว่า

การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริการนั้นต้องเน้นให้

ผู้บริหารเป็นผู้ส่งเสริมให้เกิดการเปลี่ยนแปลง และ

สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมองคก์รซึง่ผูบ้รหิารเปน็ผูท้ีส่ำ�คญั

ในการจัดการทำ�ให้องค์กรมีคุณภาพ ผู้บริหารเป็นผู้ที่

สำ�คัญในการช่วยให้เกิดกิจกรรมพัฒนาคุณภาพ  หรือ

การเปลี่ยนแปลงต่างๆ  สอดคล้องกับพฤติกรรมองค์กร 

(Organization  Behavior)  ซึง่ผูน้ำ�ในองคก์รนัน้ๆ  ภาระ

ของผู้เป็นผู้นำ�จะมีบทบาทสำ�คัญในการเสริมสร้างให้

เกิดพฤติกรรมในระดับองค์กร12 และดัชมี โทปราลกริช

นันหนึ่งในทีมงานไมโครซอฟ  กล่าวว่า  งานจะสำ�เร็จได้

นั้นต้องอาศัยบุคคลหลายๆฝ่ายในองค์กร   โดยหน้าที่
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หลักของหัวหน้า  คือ  การตัดสินใจ  จัดสรรทรัพยากรที่

เหมาะสม  คอยดูแลเอาใจใส่ต่อกิจกรรม  และประสาน

กับหน่วยงานต่างๆ  เรื่องกิจกรรมพัฒนาพฤติกรรมการ

บรกิารของเจา้หนา้ที ่ งานผูป้ว่ยนอก  ไดร้บัการสนบัสนนุ

และสง่เสรมิจากผูบ้รหิาร  และหวัหนา้งานผูป้ว่ยนอกเปน็

อย่างดีในทุกกิจกรรม

	 การพัฒนาพฤติกรรมการบริการเป็นส่วนที่

เปลีย่นแปลงไดย้าก  ดงันัน้อาจตอ้งใชห้ลกัจติวทิยาหรอื

กจิกรรมชว่ยเสรมิแรงทางบวกซึง่ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการ

เปลี่ยนแปลง รวมถึงมีผู้บริหารให้การสนับสนุนและส่ง

เสริมและต้องทำ�ให้เจ้าหน้าที่ไม่รู้สึกว่าเป็นภาระหรือ

เปน็สิง่แปลกประหลาด  และการพฒันาควรกระทำ�อยา่ง

ตอ่เนือ่ง มกีารกระตุน้เปน็ระยะๆเพือ่ใหเ้กดิความยัง่ยนื	

ข้อเสนอแนะ   
	 1.	 การเปลี่ยนแปลงให้มีพฤติกรรมการ

บริการที่ดีต้องอาศัยการปลุกจิตสำ�นึกให้เจ้าหน้าที่เห็น

ความสำ�คัญของการมีพฤติกรรมการบริการที่ดีและต้อง

กระทำ�อย่างสมํ่าเสมอ เพราะการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม

เป็นสิ่งที่ทำ�ได้ยาก 

	 2.	 ฝึกทักษะ เพิ่มความรู้ เจ้าหน้าที่เพื่อให้เกิด

ความมั่นใจในการให้บริการ ซึ่งผู้บริหารควรเห็นความ

สำ�คญั มสีว่นรว่มชว่ยสนบัสนนุ ผลกัดนัใหเ้ปน็ไปในทศิทาง

ที่เอื้ออำ�นวยต่อการปฏิบัติ ซึ่งถ้าปฏิบัติทั้ง 3 ข้ออย่างต่อ

เนื่องสมํ่าเสมองานบริการก็จะมีคุณภาพเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ

กิตติกรรมประกาศ
	 ผลการพัฒนาพฤติกรรมการบริการเจ้ า
หน้าที่งานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลบุรีรัมย์ สำ�เร็จลุล่วง
ได้ด้วยความกรุณาอย่างสูงจากสมาคมพยาบาลแห่ง
ประเทศไทยสาขาภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืในการอนมุตัิ
งบประมาณ    ผู้อำ�นวยการโรงพยาบาลบุรีรัมย์   คณะ
กรรมการจริยธรรมและการวิจัยในมนุษย์โรงพยาบาล
บุรีรัมย์  ผศ.ดร.วรรณรา ชื่นวัฒนา อาจารย์ที่ปรึกษางาน
วจิยั  หวัหนา้งานผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลบรุรีมัยท์ีอ่นญุาต
และให้การสนับสนุนในการทำ�วิจัย และที่ขาดไม่ได้คือ
เจา้หนา้ทีง่านผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลบรุรีมัย์  ผูใ้ชบ้รกิาร
ทุกคนที่ให้ความร่วมมือในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยขอกราบ
ขอบพระคุณอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

Reference
1.	 Juntrapa W. Hospital administration. Nonthaburi: 

Sukhothai thammathirat university; 1998. 
2.	 Research system public health institute. State 

hospital in the new look. Bangkok: Research 
institute system public health press; 1999.

3.	 Bunyanurak P. Guaranteeeing quality something 
nurse. Cholburi: Printing palace new blessing 
house; 1995. 

4.	 Chaloeysap S. Behaviour patrol risks, the condition 
risks, news side health information and using serve 
health 2 using serve the health of people for research 
system public health institute. Bangkok: Suandusit 
government officer institute; 1998.

5.	 Bunthong T. what is something system picture 
serves people Thai health wants. News council 
letter something nurse 1999; 2(6): 8-9.

6.	 Wongpan S. The quality serves to follow the 
expectation and the acknowledgement of the user 
in outpatient work, state Suphanburi hospital 
(Thesis). Bangkok: Mahidol University; 1998.

7.	 Warirak O. To the excellence in serve the health. 
A document copies; 1996.

8.	 Chupikunchai S. The psychology is general. 
Bangkok: Ramkhumkheang University; 1974.

9.	 Junaem S.  The social psychology. Bangkok: 
Junkasam Teacher College; 1981.

10.	 Horayangkura V.  Human Behavior with Environment. 
Bangkok: Chulalongkorn University; 1983.

11.	 Hannarong K.   Patient, s Right: Practice of the 
Health Providers and Clients at Srinagarind Hospital, 
Faculty of Medicine, Khon Kaen University. Journal 
of Nurses' Association of Thailand, North-Eastern 
Division 2007; 25(2): 34-43.

12.	 Janruechai D, Samorhorm N. Moral and 
Service Behariors of Professional Nurses at Pra 
arjarnphun Ajaro Hospital. Journal of Nurses' 
Association of Thailand, North-Eastern Division 
2010; 28(4): 62-70.



146 JOURNAL OF NURSES’ ASSOCIATION OF THAILAND, NORTH-EASTERN DIVISION

VOLUME 30 NO.2 : April - June  2012

Results of Improvement on Service Behavior of Out Patient 
Department Staff at Buriram Hospital

	 	 	 Wisagorn  Modthong Bc.N.*

Abstract
 	 The purposes of this survey research: 1) To satisfaction of OPD patients. 2)To evaluate results of 

occurrence reports of the service behavior.  3) To satisfaction of OPD staff to the activities of service behavior 

improvement. Sample was 400 OPD patients selected by Systematic Sampling method and 56 OPD staff. The 

instruments of this research: 1) Questionnaires on satisfaction of OPD patients about service behavior of OPD 

staff by reliability was 0.97. 2) Questionnaires on satisfaction of OPD staff about the activities of service behavior 

improvement. 3) Occurrence reports of the service behavior. 4) The activities of service behavior improvement: 

4.1) Training humanized health care. 4.2) Training law to pray, have meditation, and Buddhism obligation and 

practices. 4.3) Having are example of good service shown and discussed in every monthly meeting. 4.4) Training 

good service behavior. 4.5) Having a monk ceremony and praying in the OPD periodically.  4.6) Rebounding 

of the patient’s opinion. 4.7) Esteeming and praising the staff good service behavior. 4.8) If occurrence reports 

of the service behavior called staff confidential discussion and suggestion for service improvement. The activities 

of service behavior improvement during March 2009- February 2010.  Data were analyzed using percentage, 

mean and standard deviation.  Results of this research indicated that: 1) Overall satisfaction of services increased 

to 79% which was in a high level.  2) There was one feedback on unsatisfactory service. 3) Overall satisfaction 

of the OPD staff on the set-up actions to improve the services was 76.6%. Results of improvement better 

before but less then target  because changing service behavior was train difficult , so  encouraging OPD staff  on 

importance of  good services behavior should be firstly started. Training the staff  to have good services behavior 

is also required to be implemented. In addition , good supports from  management in continuously conducting all 

the earlier mentioned actions to improve service performance at the OPD are also required to ensure continuity 

of the service behavior  improvement.  

Keywords: 	 improvement, service behavior, staff, Out Patient Department      
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