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บทคัดย่อ
 	 การวิจัยเชิงพรรณนาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมบริการของพยาบาลตามการรับรู้ของ 

ผู้ใช้บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการที่เข้ารับบริการตึกพิเศษ  

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ จ�ำนวน 323 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเป็นแบบสอบถามประกอบ

ด้วย 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล ส่วนที่ 2 พฤติกรรมบริการของพยาบาล และส่วนที่ 3 ข้อค�ำถาม 

ปลายเปิดเกีย่วกบัการบรกิารและข้อเสนอแนะทีม่ต่ีอการบรกิารทีไ่ด้รบั ผ่านการทดสอบความเทีย่งได้ค่าสมัประสทิธิ์

แอลฟ่าครอนบาคเท่ากับ .96 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

	 ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้พฤติกรรมบริการของพยาบาลของผู้ใช้บริการตึกพิเศษโรงพยาบาลสมเด็จ

พระยุพราชท่าบ่อ  โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก (M=4.57, SD=0.55) เมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่าส่วนใหญ ่

ทุกด้านอยู ่ในระดับดีมากโดยด้านการได้รับการดูแลเอาใจใส่มีคะแนนเฉลี่ยการรับรู ้มากที่สุด (M=4.77,  

SD=0.44) รองลงมาคือ ด้านการสื่อสาร (M=4.61, SD=0.55) ส่วนด้านการสนับสนุนทางสังคมอยู่ในระดับดี 

โดยมีคะแนนเฉลี่ยการรับรู้ (M=4.48, SD=0.59) เมื่อวิเคราะห์รายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้พฤติกรรม

บริการของพยาบาลในระดับดีถึงดีมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านได้รับการช่วยเหลือจากพยาบาลทุกครั้ง 

เมื่อร้องขอหรือเม่ือท่านต้องการ (M=4.77, SD=0.43) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ พยาบาลแนะน�ำตัว 

ทุกครั้งก่อนให้การพยาบาลแก่ท่าน (M=4.44, SD=0.71)

ค�ำส�ำคัญ : การรับรู้ของผู้ใช้บริการ พฤติกรรมบริการของพยาบาล

วันที่รับบทความ 25 มิถุนายน 2566 วันที่แก้ไขบทความเสร็จ 6 สิงหาคม 2566 วันที่ตอบรับบทความ 7 สิงหาคม 2566                 
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Nursing service behaviors as perceived by clients of a private ward at Thabo 

Crown Prince Hospital

Todsaporn Tongyoy M.N.S.* Kaewjai Saenphan B.N.S.**

Abstract
 	 This descriptive research aimed to study nursing service behaviors as perceived by clients of  

a private ward at Thabo Crown Prince Hospital. The study sample included 323 clients of the of private ward 

at Thabo Crown Prince Hospital. The research instrument was a questionnaire, which composed of three parts: 

1) personal information 2) nursing service behaviors and 3) open-ended questions related to services and 

suggestions towards service received. Reliability test obtained Alpha Cronbach coefficient of .96. Data were 

analyzed using descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, and standard deviation.

	 The study found that overall perception of nursing service behaviors by clients of the private ward 

at Thabo Crown Prince Hospital was at a very good level (M=4.57, SD=0.55). Considering each aspect,  

it was found that most aspects were also at very good levels, with the aspect of ‘being cared for’ having 

the highest average perceived score (M=4.77, SD=0.44), followed by the aspect of ‘communication’  

(M=4.61, SD=0.55). The aspect of ‘social support’ was at a good level (M=4.48, SD=0.59) when  

analyzing each item, it was found that the clients’ perception of nursing service behaviors was at good to 

very good level. The item with the highest mean score was ‘you received assistance from nurses every time 

when requested or when needed’ (M=4.77, SD=0.43) and the item with the lowest mean was ‘the nurses  

introduced themselves every time before providing care for you’ (M=4.44, SD=0.71).
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บทน�ำ
 	 โรงพยาบาลเป็นองค์การด้านสุขภาพและ

การสาธารณสุขที่มุ่งเน้นการบริการที่มีประสิทธิภาพได้

มาตรฐาน เท่าเทียม และครอบคลุมทุกกลุ่มประชากร 

ท�ำให้ประชาชนเข้าถึงบริการได้ง ่าย โรงพยาบาล 

จึงต้องเผชิญกับความคาดหวังของผู้มารับบริการที ่

เพ่ิมขึน้1 โรงพยาบาลจงึจ�ำเป็นต้องมกีารพฒันาปรบัปรงุ 

รูปแบบกลยุทธ ์ ในการพัฒนางาน เพื่อให ้ เกิด

ประสิทธิภาพทางการบริการสุขภาพที่ดี มีคุณภาพ ได้

มาตรฐาน โดยเฉพาะความพร้อมด้านบุคลากรซึ่งเป็น

ทรัพยากรส�ำคัญของหน่วยงาน เพราะเป็นผู้เชื่อมโยง

การขับเคลื่อนให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการ 

เพื่อบรรลุเป้าหมายสูงสุด ในการตอบสนองปัญหาและ

ความต้องการด้านสุขภาพของผู้รับบริการ2

 	 คณุภาพบรกิารพยาบาลเป็นการบรกิารทีบ่อก

ถึงความส�ำเร็จที่เกิดจากการปฏิบัติที่ตั้งใจ วัดได้ในมิติ

ต่างๆ มีตัวก�ำหนดที่ชัดเจนในการปฏิบัติการพยาบาล 

มีผลลัพธ์ที่ยอมรับได้ เมื่อเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ี

ก�ำหนด ใช้ทรัพยากรที่มีให้เกิดประโยชน์สูงสุด มีการ

ปรบัปรงุสม�ำ่เสมอให้อยูใ่นระดบัทีผู่ร้บับรกิารต้องการ 

สามารถตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารให้หาย

จากความเจ็บป่วย มีสุขภาพดี ด�ำรงชีวิตอยู่อย่างปกติ

ตามความคาดหวังของผู้รับบริการและครอบครัวเกิด

เป็นความพึงพอใจ3 ตามกรอบแนวคิดการตอบสนอง

ต่อบริการสุขภาพของประชาชนของ World Health 

Organization (WHO)10 ทีไ่ด้ก�ำหนดพฤตกิรรมบรกิาร

ของบุคลากรทางสุขภาพที่เหมาะสมไว้ 8 ด้านคือ  

1) ด้านการเคารพในศกัดิศ์ร ี2) ด้านความเป็นเอกสทิธิ์ 

3) ด้านการเก็บข้อมูลเป็นความลับ 4) ด้านการอ�ำนวย

ความสะดวกทางสิง่แวดล้อม 5) ด้านการสนบัสนนุทาง

สังคม 6) ด้านสิทธิการเลือก 7) ด้านการส่ือสาร และ 

8) ด้านการได้รับการเอาใจใส่ คุณภาพบริการพยาบาล

เป็นสิ่งที่สะท้อนคุณภาพการดูแลผู้รับบริการที่ส�ำคัญ

และใช้เป็นหลกัในการประเมนิคณุภาพบรกิารพยาบาล 

ซึ่งปัจจุบันมีการประเมินคุณภาพบริการพยาบาล 

ทั้งภายในและภายนอกกระทรวงสาธารณสุข และถือ

เอาผลการประเมินคุณภาพที่ได้เป็นตัวก�ำหนดในการ

จัดสรรงบประมาณให้โรงพยาบาลน�ำไปด�ำเนินการให้

บริการต่อไป4

 	 พยาบาลเป็นวิชาชีพที่มีบุคลากรจ�ำนวน

มากที่สุดในระบบสุขภาพเมื่อเปรียบกับบุคลากรอ่ืน  

บทบาทในการให้บริการที่ต้องตอบสนองต่อความ

ต้องการของผู้รับบริการ ส่วนใหญ่จึงเป็นภารกิจของ

พยาบาล5 โดยมีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงในการ

ให้บริการพยาบาลแก่ผู้รับบริการตลอด 24 ชั่วโมง  

ภายใต้การปฏิบัติที่มีขั้นตอนการใช้ศาสตร์และองค์

ความรู ้ทางการพยาบาลโดยเฉพาะ การค้นหาและ

วิเคราะห์ให้ได้การปฏิบัติต่อปัญหาสุขภาพของแต่ละ

บคุคลได้อย่างถกูต้องเหมาะสม สนองต่อความต้องการ

ของผู้รับบริการอย่างแท้จริง ทั้งทางร่างกาย จิตใจ 

อารมณ์และสังคม6 ดังนั้น พฤติกรรมบริการที่พยาบาล

แสดงออกน้ันจึงเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการรับรู้และประเมิน

คุณภาพได้อย่างรวดเร็ว เพื่อให้เกิดคุณภาพบริการ

พยาบาลที่ดี พยาบาลต้องแสดงพฤติกรรมการบริการ

ที่ดี ให้การพยาบาลอย่างนุ ่มนวลบนพื้นฐานของ 

ความรู้ ความสามารถ โดยอาศัยทั้งศาสตร์และศิลป์7

 	 โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อเป็น

โรงพยาบาลทั่วไปขนาด 200 เตียง มีบทบาทส�ำคัญใน

การดูแลสุขภาพประชาชนในชุมชน มีหน้าที่ให้บริการ

สุขภาพแบบผสมผสาน คือให้บริการทั้งด้านการรักษา

พยาบาล ด้านการส่งเสริมสุขภาพ ควบคุมและป้องกัน

โรคและการพื้นฟูสภาพ ให้บริการแก่ประชาชนใน

เขตอ�ำเภอท่าบ่อและพื้นที่ใกล้เคียง โดยมุ่งเน้นให้

บริการอย่างทั่วถึงและเกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับ

บริการ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อผ่านการ

ประเมินรับรองคุณภาพโรงพยาบาลจาก องค์กร joint  

commission international (JCI) ในปี พ.ศ. 2562  

ผ่านการประเมินและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 

(hospital accreditation) ในปี พ.ศ. 2563 และผ่าน

การประเมนิคณุภาพการพยาบาลจากกองการพยาบาล 

ในระดับ nursing quality assessment class ในปี  

พ.ศ. 2564 ตึกพิเศษหลวงพ่อจันมี อนาลโย เป็น 
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ตึกผู ้ป ่วยพิเศษขนาด 48 เตียง ให้บริการผู ้ป่วย 

ทุกประเภทที่มีอาการคงที่ตามเกณฑ์ที่สามารถย้ายเข้า

ห้องพิเศษได้ มีสถิติผู้ป่วยที่เข้ารับบริการในปี พ.ศ. 

2562, 2563 และ 2564 จ�ำนวน 3,010, 3,625 และ 

4,042 ราย ตามล�ำดับ ผลการประเมินความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการตึกพิเศษหลวงพ่อจันมี อนาลโย ในปี 

พ.ศ. พ.ศ. 2562, 2563 และ 2564 พบว่ามีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจเป็นร้อยละ 83.4, 84.6, และ 84.6 

ตามล�ำดับ8 ผ่านเกณฑ์ที่ก�ำหนดคือร้อยละ 859 จาก

ข้อมูลข้างต้นมีผู้รับบริการบางส่วนที่ยังไม่พึงพอใจ

ในการบริการ ทางตึกพิเศษหลวงพ่อจันมี อนาลโยม ี

ช่องทางในการรับฟังข้อเสนอแนะ ในการบริการหลาย

ช่องทาง เช่น แบบสอบถามความพึงพอใจ กล่องแสดง

ความคิดเห็น การรับฟังข้อร้องเรียนโดยตรง และจาก

การรายงานความเสี่ยง ข้อมูลในปีพ.ศ. 2562, 2563, 

และ พ.ศ. 2564 พบข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม

บรกิารของพยาบาล จ�ำนวน 2, 2, และ 1 ครัง้ตามล�ำดบั 

ข้อร้องเรียนที่พบ เช่น พยาบาลพูดไม่เพราะ ไม่ให้ 

ค�ำแนะน�ำ ให้บริการล่าช้า ทั้งนี้ จ�ำนวนอุบัติการณ ์

การร้องเรยีนพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลเป็นตวัช้ีวดั 

และได้ก�ำหนดเป้าหมายเป็นศูนย์จึงท�ำให้ตัวช้ีวัด 

ในข้อนี้ไม่ผ่าน ซึ่งจากการประเมินที่ผ่านมา ปี พ.ศ. 

2563 และปี พ.ศ. 2564 ยังพบว่ามีอุบัติการณ์ 

ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการของพยาบาล

อยู่ ท�ำให้ตัวชี้วัดในข้อนี้ไม่ผ่าน ซึ่งผู้รับบริการมีความ 

หลากหลาย แตกต่างกันทั้งความคิด จิตใจ ความเชื่อ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสิทธิการรักษา ปัจจัย 

เหล่านี้จึงส่งผลต่อการรับรู ้พฤติกรรมบริการของ

พยาบาล ท�ำให้มีการรับรู้แตกต่างกัน

 	 การประเมินคุณภาพบริการพยาบาลตาม

การรับรู ้ของผู ้รับบริการที่เข ้ารับการบริการในตึก

พิเศษหลวงพ่อจันมี อนาลโย จึงมีความจ�ำเป็นเพราะ

ท�ำให้ทราบข้อมูลที่จะน�ำไปปรับปรุงคุณภาพบริการ

พยาบาลเพื่อตอบสนองความต้องการและความ 

คาดหวังของผู้ป่วยต่อไป ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจ

ในการศึกษาพฤติกรรมบริการของพยาบาลตามการ

รับรู้ของผู้ใช้บริการ ที่มารับบริการในตึกพิเศษหลวง

พ่อจันมี อนาลโย โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ 

โดยศึกษาพฤติกรรมบริการของพยาบาล ตามกรอบ

แนวคิดพฤติกรรมบริการของบุคลากรทางสุขภาพ

ของ WHO10 เพื่อน�ำผลการศึกษาที่ได้ไปประกอบ

การวางแผนบริหารจัดการพร้อมทั้งปรับปรุงและ

พัฒนาคุณภาพบริการพยาบาลผู้ป่วยของตึกพิเศษให้

มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น สามารถตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการให้ครอบคลุมทุกด้าน สร้าง

ความพึงพอใจ และเป็นไปตามความคาดหวังของ 

ผู ้รับบริการอย่างแท้จริง อันจะน�ำไปสู ่การบริการ

พยาบาลที่มีคุณภาพอย่างต่อเนื่องที่ยั่งยืนตลอดไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
 	  เพื่อศึกษาพฤติกรรมบริการของพยาบาล 

ตามการรับรู ้ของผู ้ใช้บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาล

สมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ

กรอบแนวคิดการวิจัย
 	 การวจิยัครัง้นีผู้ว้จิยัใช้กรอบแนวคดิการตอบ

สนองต่อบริการสุขภาพของประชาชนของ WHO10  

ที่ ได ้ก�ำหนดพฤติกรรมบริการของบุคลากรทาง 

สุขภาพที่เหมาะสมไว้ 8 ด้าน ดังนี้ คือ ด้านการเคารพ 

ในศักดิ์ศรี  ด ้านความเป็นเอกสิทธิ์  ด ้านการเก็บ

ข้อมูลเป็นความลับ ด้านการอ�ำนวยความสะดวกทาง 

สิ่งแวดล้อม ด้านการสนับสนุนทางสังคม ด้านสิทธิ 

การเลือก ด้านการสื่อสาร และด้านการได้รับการเอาใจ

ใส่ ซ่ึงมีความครอบคลุมทั้งทางด้านร่างกาย จิตใจ  

สังคมและสิ่งแวดล้อมต่างๆ
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
 	 ก า ร วิ จั ย ค รั้ ง นี้ เ ป ็ น วิ จั ย เ ชิ ง พ ร ร ณ น า  

(Descriptive research) เพื่อศึกษาพฤติกรรมบริการ

ของพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการตึกพิเศษ 

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ ด�ำเนินการวิจัย

ระหว่างเดือนมกราคม พ.ศ. 2566 - เดือนพฤษภาคม 

พ.ศ. 2566 โดยมีรายละเอียดดังนี้

 	 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากร

ในการศึกษานี้คือผู ้ป ่วยที่ เข ้ารับการรักษาในตึก 

ผูป่้วยพเิศษหลวงพ่อจนัม ีอนาลโย โรงพยาบาลสมเดจ็ 

พระยุพราชท่าบ่อ การค�ำนวณกลุ่มตัวอย่างใช้ตาราง

ค�ำนวณกลุ่มตัวอย่าง Yamane11 ที่ระดับความเชื่อมั่น 

95 %

	

	 เมื่อ n คือ ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ N 

คือ ผู้ป่วยที่เข้ารับการรักษาในตึกผู้ป่วยพิเศษหลวง

พ่อจันมี อนาลโย โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ 

ระหว่างเดือนมกราคม พ.ศ.2565 - เดือนพฤษภาคม 

พ.ศ.2565 จ�ำนวน 1,684 คน ก�ำหนดค่าความคลาด

เคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง (e) เท่ากับ .05 เมื่อแทน

ค่าดังกล่าวในสูตรแล้ว ท�ำให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 

จ�ำนวน 323 คน โดยมีคุณสมบัติ ดังนี้ 1) เป็นผู้ป่วยที่

เข้ารับการรักษามาแล้ว อย่างน้อย 2 วัน 2) อายุตั้งแต่ 

18 ปี ขึน้ไป ไม่จ�ำกดัอาชพีและการศกึษา 3) รูส้กึตวัด ีมี

สตสิมัปชญัญะสมบรูณ์ สามารถตอบค�ำถามได้ 4) เข้าใจ

การสื่อสารด้วยภาษาไทย และ 5) ยินดีให้ความร่วมมือ

ในการวิจัย นอกจากน้ัน ผู้วิจัยด�ำเนินการสุ่มตัวอย่าง

ด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย โดยการสุ่มวันที่ให้บริการได้

เป็นวันคู่ จึงเก็บข้อมูลผู้ป่วยทุกคนที่มีคุณสมบัติตาม

ที่ก�ำหนดไม่เว้นวันหยุดราชการ จนครบตามจ�ำนวน 

ที่ต้องการ 

 	 2. เครื่องมือที่ใช้ 

 	 ใช้แบบสอบถาม ประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ 

 	 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล 

ประกอบด้วยค�ำถามเกีย่วกบั อาย ุเพศ ระดบัการศกึษา 

สิทธิการรักษา อาชีพ และเหตุผลที่มาใช้บริการที ่

โรงพยาบาล โดยมีลักษณะค�ำถามให้เลือกตอบ และ 

เติมค�ำลงในช่องว่าง จ�ำนวน 6 ข้อ 

	 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามพฤติกรรมบริการ 

ของพยาบาล พัฒนามาจากกรอบแนวคิดพฤติกรรม

บริการของบุคลากรพยาบาลที่พึงประสงค์ขององค์การ

อนามัยโลก WHO10 ประกอบด้วย 8 ด้าน มีข้อค�ำถาม 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

5 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
   เพ่ือศึกษาพฤติกรรมบริการของพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาล
สมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้กรอบแนวคิดการตอบสนองต่อบริการสุขภาพของประชาชนของ WHO10 
ที่ได้ก าหนดพฤติกรรมบริการของบุคคลากรทางสุขภาพที่เหมาะสมไว้ 8 ด้านดังนี้คือ ด้านการเคารพใน
ศักดิ์ศรี ด้านความเป็นเอกสิทธิ์ ด้านการเก็บข้อมูลเป็นความลับ ด้านการอ านวยความสะดวกทาง
สิ่งแวดล้อม ด้านการสนับสนุนทางสังคม ด้านสิทธิการเลือก ด้านการสื่อสาร และด้านการได้รับการเอาใจ
ใส่ ซึ่งมีความครอบคลุมทั้งทางด้านร่างกาย จิตใจ สังคมและสิ่งแวดล้อมต่างๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
วิธีด าเนินการวิจัย 
  การวิจัยครั้งน้ีเป็นวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive research) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมบริการของ
พยาบาลตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ  ด าเนินการวิจัย
ระหว่างเดือนมกราคม พ.ศ.2566 - เดือนพฤษภาคม พ.ศ.2566 โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษานี้คือผู้ป่วยที่เข้ารับการรักษาในตึกผู้ป่วย
พิเศษหลวงพ่อจันมีอนาลโย โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ การค านวณกลุ่มตัวอย่างใช้ตาราง
ค านวณกลุ่มตัวอย่าง Yamane T11 ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % 

   𝑁𝑁
  𝑁𝑁   

ขอ้มูลส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. สทิธกิารรักษา 

พฤติกรรมบริการของพยาบาล 
1. ด้านการเคารพในศักดิ์ศรี  
2. ด้านความเป็นเอกสทิธิ์  
3. ด้านการเกบ็ข้อมูลเป็นความลับ  
4. ด้านการอ านวยความสะดวกทาง

สิ่งแวดล้อม  
5. ด้านการสนับสนุนทางสงัคม  
6. ด้านสทิธกิารเลือก  
7. ด้านการสื่อสาร  
8. ด้านการได้รับการเอาใจใส่ 

ตวัแปรตน้ 
 

ตวัแปรตาม 
 

n =      N
1+Ne2
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จ�ำนวน 29 ข้อ ดังนี้ 1) ด้านการเคารพศักดิ์ศรี จ�ำนวน  

5 ข้อ  2) ด้านความเป็นเอกสทิธิ ์จ�ำนวน 5 ข้อ 3) ด้านการ

เก็บข้อมูลเป็นความลบั จ�ำนวน 3 ข้อ 4) ด้านการอ�ำนวย

ความสะดวกด้านสิ่งแวดล้อม จ�ำนวน 5 ข้อ 5) ด้านการ

สนบัสนนุทางสงัคม จ�ำนวน 3 ข้อ 6) ด้านสทิธกิารเลอืก 

จ�ำนวน 2 ข้อ 7) ด้านการส่ือสาร จ�ำนวน 3 ข้อ และ  

8) ด้านการได้รับการดูแลเอาใจใส่ จ�ำนวน 3 ข้อ 

 	 ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลอืกตอบเป็น

แบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดับ 

แต่ละระดับมีความหมาย ดังนี้  5 หมายถึง  ดีมาก,  

4 หมายถึง ดี, 3 หมายถึง ปานกลาง 2 หมายถึง ไม่ดี 

และ 1 หมายถึง ไม่ดีอย่างมาก

 	 การแปลผลคะแนนแต่ละด้านของพฤตกิรรม

บริการของพยาบาล โดยใช้คะแนนเฉลี่ยเป็นเกณฑ์การ

พิจารณาดังนี้ 

	 ค่าคะแนนเฉลี่ย	 การแปลผลระดับคะแนน 

	 4.50-5.00	 พฤติกรรมบริการพยาบาล

อยู่ในระดับดีมาก 

	 3.50-4.49	 พฤติกรรมบริการพยาบาล

อยู่ในระดับดี 

	 2.50-3.49	 พฤติกรรมบริการพยาบาล

อยู่ในระดับปานกลาง

	 1.50-2.49	 พฤติกรรมบริการพยาบาล

อยู่ในระดับไม่ดี 

	 1.00-1.49	 พฤติกรรมบริการพยาบาล

อยู่ในระดับไม่ดีอย่างมาก 

 	 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเพื่อให้

ผูป่้วยได้แสดงความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ และแนวทาง

แก้ไขเกีย่วกบับรกิารทีไ่ด้รบัเพือ่การพฒันาการบรกิารที่

ดียิ่งขึ้นต่อไป

 	 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ดังนี้  

1) ตรวจสอบความตรงของเนื้อหา (content validity) 

ผู้วิจัยน�ำเครื่องมือการวิจัยของรัติยา รักดี12 มาโดยไม่มี

การปรับข้อค�ำถาม ซึ่งเป็นเคร่ืองมือที่มีมาตรฐานผ่าน

การตรวจสอบจากผู้ทรงคุณวุฒิแล้ว จึงไม่ได้หาความ

ตรงเนื้อหา ทดสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม  

(reliability) โดยน�ำไปทดลองใช้ (try out) กับกลุ่ม

ตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายคลึงกัน แล้วน�ำข้อมูลที่ได้

มาหาค่าความเที่ยง โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 

ครอนบาค (Cronbach’s alpha)13 ได้ค่าเท่ากับ .96

การพิทักษ์สิทธิ์ของผู้เข้าร่วมวิจัย
	 โครงการวิจัยได้ผ่านความเห็นชอบในการ

พจิารณาจรยิธรรมการวจิยัในมนษุย์ จากคณะกรรมการ

จรยิธรรมการวจิยัในมนษุย์ ส�ำนกังานสาธารณสขุจงัหวดั

หนองคาย เลขที่โครงการวิจัย 91/2565 ผู้วิจัยด�ำเนิน

การเก็บข้อมูลโดยค�ำนึงถึงสิทธิของกลุ่มตัวอย่างเป็น

หลัก โดยชี้แจงวัตถุประสงค์ขั้นตอนการเก็บรวบรวม

ข้อมูลและระยะเวลาที่ท�ำการวจิัย เปิดโอกาสให้ซักถาม 

กลุ่มตัวอย่างมีสิทธิที่จะปฏิเสธหรือถอนตัวจากการเข้า

ร่วมวิจัยได้ตลอดเวลา โดยไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อการ

รกัษาและการดูแล ทัง้น้ี ข้อมลูทีไ่ด้จากผูร่้วมวจิยัจะไม่มี

ข้อมูลที่ระบุตัวบุคคลได้ ข้อมูลจะถูกเก็บเป็นความลับ

และน�ำเสนอข้อมูลในภาพรวมเท่านั้น

การเก็บรวบรวมข้อมูล
 	 ผู ้วิจัยคัดเลือกและเตรียมความพร้อมของ 

ผู้ช่วยผู้วิจัย ซึ่งเป็นผู้ช่วยเหลือคนไข้ จ�ำนวน 3 คน และ

ไม่เก่ียวข้องกับการดูแลผู้ป่วยในตึกพิเศษหลวงพ่อ 

จันมี อนาลโย และสามารถเก็บรวบรวมข้อมูล ให้ได้

อย่างอิสระเพื่อให้ได้ข้อมูลตรงตามจริงจากผู้ป่วยมาก

ที่สุด ผู้ช่วยผู้วิจัยชี้แจงวัตถุประสงค์ของการศึกษาและ

แจกแบบสอบถามให้ผู้ป่วยที่เข้าพักรักษาในตึกพิเศษ

หลวงพ่อจันมี อนาลโย ตามคุณสมบัติที่ก�ำหนด โดย

ให้ผูช่้วยผูว้จิยัแจกแบบสอบถามทกุวนัคู ่เวลาประมาณ 

10.00 น. และรับแบบสอบถามคืนจากผู้ป่วยในเวลา

ประมาณ 16.00 น. ส�ำหรับผู้ป่วยที่ได้รับอนุญาตให้

กลับบ้านได้แจ้งผู้ป่วย ให้ส่งแบบสอบถามที่กล่องใส่

แบบสอบถาม ซึง่จดัวางไว้ทีโ่ต๊ะหน้าตกึพเิศษหลวงพ่อ

จนัม ีอนาลโย ผูว้จิยัสามารถเกบ็แบบสอบถามทีส่มบรูณ์

คืนมาได้ครบทั้ง 323 คน
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
 	  1. วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย 

อาย ุเพศ ระดบัการศกึษา อาชพี และสทิธกิารรกัษา เหตุ

ที่มาใช้บริการในโรงพยาบาลนี้ และแผนกที่ใช้บริการ 

โดยใช้ค่าสถิติเชิงพรรณนา คือ การแจกแจงความถี่  

ร้อยละ เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 	  2. วิเคราะห์พฤติกรรมบริการของพยาบาล

ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการตึกพิเศษหลวงพ่อจันมี  

อนาลโย โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ ใน 

ภาพรวมและรายด้านโดยการหาค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน 

ผลการวิจัย
 	 1. ข ้อมูลทั่วไปของกลุ ่มตัวอย่าง  กลุ ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 73.99 มีอายุ

ระหว่าง 30-39 ปี ร้อยละ 27.86 มากที่สุด การ

ศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ร้อยละ 47.68  

มากที่สุด มีสิทธิการรักษา ข้าราชการ/เจ้าพนักงานรัฐ 

ร้อยละ 37.46 มากที่สุด ส่วนใหญ่มีอาชีพ ลูกจ้าง

เอกชน/รัฐวิสาหกิจ/รัฐบาล ร้อยละ 31.58 รองลงมา

เป็นข้าราชการ ร้อยละ 28.79 และเหตผุลทีม่าใช้บรกิาร

โรงพยาบาลน้ี คอื ประทบัใจบรกิารครัง้ทีผ่่านมา ร้อยละ 

30.88 รองลงมาเป็นมีคนอื่นแนะน�ำมา ร้อยละ 26.80 

ตามล�ำดับ รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1 	จ�ำนวนร้อยละของผู้ใช้บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ จ�ำแนกตาม เพศ อายุ  

ระดับ การศึกษา สิทธิการรักษา อาชีพ และเหตุผลที่มาใช้บริการ (n = 323)

ข้อมูลส่วนบุคคล จ�ำนวน ร้อยละ

เพศ

     ชาย 84 26.01

     หญิง 239 73.99

อายุ 

     น้อยกว่า 20 ปี 2 0.62

     20-29 ปี 81 25.08

     30-39 ปี 90 27.86

     40-49 ปี 75 23.22

     50-59 ปี 37 11.46

     60 ปี ขึ้นไป 38 11.76

ระดับการศึกษา

     ประถมศึกษา 40 12.38

     มัธยมศึกษา 76 23.53

     ประกาศนียบัตร 47 14.55

     ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 154 47.68
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ตารางที่ 1 	จ�ำนวนร้อยละของผู้ใช้บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ จ�ำแนกตาม เพศ อายุ  

ระดับ การศึกษา สิทธิการรักษา อาชีพ และเหตุผลที่มาใช้บริการ (n = 323) (ต่อ)

ข้อมูลส่วนบุคคล จ�ำนวน ร้อยละ

     อื่นๆ (ปริญญาโท) 6 1.86

สิทธิการรักษา

     ข้าราชการ/เจ้าพนักงานรัฐ 121 37.46

     บัตรทอง 93 28.79

     ประกันสังคม 97 30.03

     จ่ายเงิน 8 2.48

     อื่นๆ (ทหารผ่านศึก, อสม.) 4 1.24

อาชีพ

     เกษตรกร 52 16.10

     ท�ำธุรกิจส่วนตัว 45 13.93

     ข้าราชการ 93 28.79

      แม่บ้าน/พ่อบ้าน 10 3.10

      ลูกจ้างเอกชน/รัฐวิสาหกิจ/รัฐบาล 102 31.58

      กรรมกร/รับจ้างทั่วไป 10 3.10

ก�ำลังศึกษา 3 0.93

     ไม่ได้ท�ำงาน/ไม่มีอาชีพ 8 2.48

     เหตุผลที่มาใช้บริการจากโรงพยาบาลแห่งนี้

     เดินทางสะดวกใกล้บ้าน 136 21.32

     ประทับใจบริการครั้งที่ผ่านมา 197 30.88

     มีคนอื่นแนะน�ำมา 171 26.80

     รับบริการตามสิทธิบัตร 126 19.75

     อื่นๆ (มีแพทย์เฉพาะทาง, มีแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ, ฉุกเฉิน) 8 1.25
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	 2. พฤติกรรมบริการของพยาบาลตามการ

รับรู้ของผู้ใช้บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาลสมเด็จ 

พระยุพราชท่าบ่อ

 	 การรับรู ้พฤติกรรมบริการของพยาบาล

ของผู ้ ใช ้บ ริการตึกพิ เศษ โรงพยาบาลสมเด็จ 

พระยพุราชท่าบ่อ โดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก (M=4.57,  

SD=0.55) เมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่าอยู่ในระดับ

ดีมากยกเว้นด้านการสนับสนุนทางสังคมอยู่ในระดับดี 

โดยด้านการได้รับการดูแลเอาใจใส่มีคะแนนเฉลี่ย

การรับรู้มากที่สุด (M=4.77, SD=0.44) รองลงมา 

คือ ด้านการสื่อสาร (M=4.61, SD=0.55) และ

ด้านการสนับสนุนทางสังคม มีคะแนนเฉลี่ยการรับรู้ 

น ้อยที่สุด (M=4.48, SD=0.59) รายละเอียด 

ดังแสดงในตารางที่ 2

ตารางที่ 2 	ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมบริการของพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการตึกพิเศษ โดยพยาบาล 

สมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ โดยรวมและรายด้าน (n = 323)

พฤติกรรมบริการของพยาบาล M SD ระดับ

ด้านการเคารพศักดิ์ศรี 4.60 0.56 ดีมาก

ด้านความเป็นเอกสิทธิ์ 4.53 0.56 ดีมาก

ด้านการเก็บข้อมูลเป็นความลับ 4.57 0.53 ดีมาก

ด้านการอ�ำนวยความสะดวกด้านสิ่งแวดล้อม 4.52 0.58 ดีมาก

ด้านการสนับสนุนทางสังคม 4.48 0.59 ดี

ด้านสิทธิการเลือก 4.51 0.57 ดีมาก

ด้านการสื่อสาร 4.61 0.55 ดีมาก

ด้านการได้รับการดูแลเอาใจใส่ 4.77 0.44 ดีมาก

รวม 4.57 0.55 ดีมาก

	 เมื่อวิเคราะห์ตามรายข้อ พบว่ามีการรับรู้อยู่

ในระดับดีมากและดี ข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านได้

รับการช่วยเหลือทุกครั้งจากพยาบาลเมื่อร้องขอหรือ

เมื่อท่านต้องการ (M=4.77, SD=0.43) รองลงมาคือ 

ท่านได้รับการดูแลช่วยเหลือจากพยาบาลด้วยความ

กระตือรือร้น และเต็มใจ (M=4.76, SD=0.44) และ

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือพยาบาลแนะน�ำตัวทุกครั้ง

ก่อนให้การพยาบาลแก่ท่าน (M=4.44, SD=0.71) 

และท่านได้รับค�ำแนะน�ำจากพยาบาลเก่ียวกับอาคาร

สถานที่ (M=4.44, SD=0.64) รายละเอียดดังแสดง

ในตารางที่ 3
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ตารางที่ 3 	ผลการวเิคราะห์พฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลตามการรบัรูข้องผูใ้ช้บรกิารตึกพเิศษ โรงพยาบาลสมเด็จ

พระยุพราชท่าบ่อ รายข้อ (n = 323)

ข้อความ Max-Min M SD ระดับ

ด้านการเคารพศักดิ์ศรี

พยาบาลแนะน�ำตัวทุกครั้งก่อนให้การพยาบาลแก่ท่าน 5-2 4.44 0.71 ดี

ท่านได้รับการดูแลจากพยาบาลเหมือนญาติมิตร 5-3 4.62 0.51 ดีมาก

ท่านได้รับการพยาบาลด้วยท่าทีและค�ำพูดที่สุภาพอ่อนโยน 5-3 4.64 0.50 ดีมาก

ท่านได้รับการปฏิบัติการพยาบาลด้วยความเคารพในศักดิ์ศรี

	 ของความเป็นมนุษย์

5-2 4.65 0.53 ดีมาก

ท่านได้รับการดูแลจากพยาบาลเท่าเทียมกันกับผู้อื่น 5-2 4.63 0.53 ดีมาก

ด้านความเป็นเอกสิทธิ์

พยาบาลเปิดโอกาสให้ท่านอธิบายถึงความต้องการได้อย่างอิสระ 5-3 4.54 0.55 ดีมาก

พยาบาลได้อธิบายและขออนุญาตจากท่านทุกครั้ง

	 ก่อนให้การพยาบาล 

5-3 4.54 0.56 ดีมาก

ท่านได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเกี่ยวกับแผนการรักษาพยาบาล 

ของท่าน

5-3 4.48 0.57 ดี

ท่านรู้ว่าพยาบาลยินดีดูแลรักษาท่านด้วยความเต็มใจ 5-2 4.55 0.56 ดีมาก

พยาบาลเปิดโอกาสให้ท่านอธิบายอาการและปัญหาความเจ็บป่วยของ

ท่านอย่างอิสระ 

5-3 4.52 0.55 ดีมาก

ด้านการเก็บข้อมูลเป็นความลับ

ท่านได้รับการปกปิดร่างกายอย่างเหมาะสมเมื่อท�ำการรักษาพยาบาล 5-3 4.58 0.53 ดีมาก

ท่านเชื่อว่าพยาบาลเก็บข้อมูลสุขภาพของท่านไว้เป็นความลับ 5-3 4.58 0.53 ดีมาก

ท่านได้รับการอธิบายหรือพูดคุยในสถานที่ที่เป็นสัดส่วน

	 โดยไม่มีผู้อื่นทราบ 

5-3 4.55 0.53 ดีมาก

ด้านการอ�ำนวยความสะดวกด้านสิ่งแวดล้อม 

มีการดูแลความสะอาดของสถานที่ให้บริการ 5-3 4.58 0.54 ดีมาก

มีการดูแลสถานที่ให้บริการเป็นระเบียบเรียบร้อย 5-3 4.58 0.55 ดีมาก

มีการดูแลสถานที่ให้บริการมีอาการถ่ายเทสะดวก 5-3 4.54 0.56 ดีมาก

ท่านได้รับค�ำแนะน�ำจากพยาบาลเกี่ยวกับกฎระเบียบของโรงพยาบาล 5-2 4.48 0.59 ดี

ท่านได้รับค�ำแนะน�ำจากพยาบาลเกี่ยวกับอาคารสถานที่ 5-2 4.44 0.64 ดี
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ข้อความ Max-Min M SD ระดับ

ด้านการสนับสนุนทางสังคม

พยาบาลเปิดโอกาสให้บุคคลที่ท่านไว้ใจอยู่ด้วยในขณะให้การพยาบาล 5-3 4.53 0.57 ดีมาก

พยาบาลเปิดโอกาสให้ท่านได้พูดคุยหรือแลกเปลี่ยนประสบการณ์

	 จากผู้รับบริการข้างเตียง 

5-2 4.45 0.61 ดี

พยาบาลเปิดโอกาสให้ท่านประกอบพิธีกรรมตามความเชื่อทางศาสนา

ตามความเหมาะสม 

5-2 4.47 0.59 ดี

ด้านสิทธิการเลือก

พยาบาลได้ให้ท่านแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการวางแผน

	 การรักษาท่าน 

5-2 4.51 0.57 ดีมาก

ท่านมีโอกาสขอค�ำปรึกษาจากแพทย์หรือเจ้าหน้าที่ 5-3 4.51 0.56 ดีมาก

	 อื่น ๆ นอกเหนือจากผู้รักษาพยาบาล

ด้านการสื่อสาร

ท่านได้รับค�ำอธิบายข้อมูลความเจ็บป่วย การปฏิบัติตัว จากพยาบาล

	 ด้วยภาษาที่ชัดเจน เข้าใจง่าย 

5-2 4.62 0.55 ดีมาก

ท่านได้รับค�ำอธิบายเกี่ยวกับสิทธิการรักษาจากพยาบาลด้วยภาษา

	 ที่ชัดเจน เข้าใจง่าย

5-3 4.61 0.53 ดีมาก

ท่านได้รับค�ำอธิบายข้อมูลความเจ็บป่วยการปฏิบัติตัวจากพยาบาล

	 ด้วยความสุภาพนิ่มนวล 

5-2 4.60 0.55 ดีมาก

ด้านการได้รับการดูแลเอาใจใส่

ท่านไม่ได้รับอุบัติเหตุ อันตรายหรือภาวะแทรกซ้อน 5-3 4.76 0.45 ดีมาก

	 ใดๆ จากการรักษาพยาบาล 

ท่านได้รับการดูแลช่วยเหลือจากพยาบาลด้วยความกระตือรือร้น 

	 และเต็มใจ

5-3 4.76 0.44 ดีมาก

ท่านได้รับการช่วยเหลือทุกครั้งจากพยาบาลเมื่อร้องขอ

	 หรือเมื่อท่านต้องการ 

5-3 4.77 0.43 ดีมาก

ตารางที่ 3 	ผลการวเิคราะห์พฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลตามการรบัรูข้องผูใ้ช้บรกิารตกึพเิศษ โรงพยาบาลสมเดจ็

พระยุพราชาท่าบ่อ รายข้อ (n = 323) (ต่อ)
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	 3. ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้รับ

บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช

ท่าบ่อ 

 	 จ�ำนวนผู ้ใช้บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาล

สมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ ตอบแบบสอบถาม จ�ำนวน 

323 คน มีผู ้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

การบริการที่ได้รับและข้อเสนอแนะ จ�ำนวน 52 คน 

(ร้อยละ 16.10) เช่นให้บริการดี (จ�ำนวน 18 คน) 

ให้บริการรวดเร็วและสะอาด (จ�ำนวน 5 คน) แพทย์

และพยาบาลให้ความสนใจต่อผู้ป่วยดีมาก (จ�ำนวน 

6 คน) มีความประทับใจในการให้บริการ (จ�ำนวน  

3 คน) และอื่นๆ เช่น ให้การดูแลอย่างเป็นกันเอง 

บริการด้วยความสุภาพ แนะน�ำชัดเจน มีการสอบถาม

เกี่ยวกับโรคที่เป็นอยู่เสมอ ดูแลเอาใจใส่ดี ได้รับการ

บริการที่อบอุ่น ประทับใจ เป็นกันเอง ผู้ป่วยบางท่าน

ที่มาจากต่างจังหวัด มารักษาที่นี่ครั้งแรกไม่รู ้อะไร 

สักอย่างแต่ก็ได้รับการแนะน�ำเป็นอย่างดี

 	 ปัญหาหรือความต้องการจากข้อเสนอแนะ 

ได้แก่ 1) กริ่งกดเรียกพยาบาลในห้องน�้ำ หากเป็น 

แบบไฟฟ้า จุดที่ตั้งอยู่ใกล้บริเวณอ่างน�้ำมากเกินไป

ค่ะ เกรงว่าจะเกิดไฟฟ้าช็อตได้ 2) อยากให้พยาบาล

ยิ้มบ่อยๆ 3) มีที่นอนพักผ่อนส�ำหรับผู้มาเฝ้าเพิ่มเติม

ค่ะ เผื่อผู้มาเฝ้ามีมากกว่า 2 คน และ 4) อยากให้เพิ่ม

ที่จอดรถ

การอภิปรายผลการวิจัย
 	 จากผลการศึกษาการรับรู้พฤติกรรมบริการ

ของพยาบาลของผู้ใช้บริการตึกพิเศษโรงพยาบาล

สมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ พบว่า การรับรู้พฤติกรรม

บริการของพยาบาลของผู ้ใช้บริการ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัดมีากและด ี(M=4.57, SD=0.55)  เมือ่พจิารณา

รายด้านทั้ง 8 ด้าน ได้แก่ ด้านการเคารพศักดิ์ศรี  

ด้านความเป็นเอกสทิธิ ์ด้านการเกบ็ข้อมลูเป็นความลบั 

ด้านการอ�ำนวยความสะดวกด้านสิ่งแวดล้อม ด้านการ

สนับสนุนทางสังคม ด้านสิทธิการเลือก ด้านการสื่อสาร 

และด้านการได้รับการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ทุกด้านมี

การรับรู้อยู่ในระดับดีมาก ยกเว้นด้านการสนับสนุน

ทางสังคมอยู่ในระดับดี อภิปรายได้ว่า โรงพยาบาล

สมเดจ็พระยพุราชท่าบ่อได้พฒันาระบบบรกิารพยาบาล

อย่างต่อเนื่องเพื่อให้ในคุณภาพบริการที่ดี ไม่มีข้อร้อง

เรียนหรือฟ้องร้อง รวมทั้งโรงพยาบาลผ่านการประกัน

คุณภาพทางการพยาบาลและการรับรองคุณภาพ

จากการประเมินทั้งภายในและภายนอกโรงพยาบาล 

พยาบาลปฏิบัติงานเกี่ยวกับชีวิตมนุษย์ จึงมีการก�ำกับ

ดูแลมาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ ท�ำให้พยาบาลมี

ความตระหนกั มคีวามรู ้และมแีนวทางในการปฏบิตัติวั

ตามมาตรฐาน และจริยธรรมวิชาชีพ ส่งผลถึงการดูแล 

ผูป่้วยด้วยหวัใจแห่งความเป็นมนุษย์ มรีะบบการก�ำกับ

ดูแลการปฏิบัติงานของบุคลากรทางการพยาบาลใหม่ 

มีนโยบายเน้นให้การพยาบาลแก่ผู้รับบริการทุกคน 

ด้วยความเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ มีการติดประกาศ

สิทธิผู ้ป่วย และมีการทบทวนเรื่องข้อร้องเรียนใน

พฤติกรรมบริการของพยาบาลเมื่อเกิดข้อร้องเรียน

รวมทั้งมีระบบการจัดการข้อร้องเรียนพฤติกรรมการ

ให้บริการ มีระบบการก�ำกับติดตามพฤติกรรมการให้

บรกิารของพยาบาลในหน่วยงาน พยาบาลวชิาชีพจงึรบั

รู้การให้บริการที่ดีตามมาตรฐานวิชาชีพที่ก�ำหนดเป็น

แนวทางปฏิบัติที่เป็นมาตรฐาน ท�ำให้เกิดพฤติกรรม

บริการของพยาบาลที่ดี เป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ซ่ึงสอดรับกับสภาการพยาบาลระหว่างประเทศ14 ที่

ให้ความส�ำคัญต่อสุขภาพว่าเป็นสิทธิมนุษยชน เป็น 

การคุ ้มครองบุคคลให้เข้าถึงระบบบริการสุขภาพ 

อย่างเท่าเทียมเพื่อให้มีสุขภาพที่ดี พยาบาลควรมี

บทบาทในประเด็นความไม่เท่าเทียม การเลือกปฏิบัติ 

และพลังอ�ำนาจที่มีอิทธิพลอย่างไร้เหตุผลต่อปัจจัย 

ทางสังคมที่มีผลต่อสุขภาพ การปรับปรุงคุณภาพ

และความปลอดภัยในการดูแลผู้ป่วย ขึ้นอยู่กับสภาพ

แวดล้อมในการท�ำงานทีด่สี�ำหรบับคุคลากรทางสขุภาพ

 	 ผลการศึกษาครั้งน้ี พบว่าผู้ใช้บริการมีการ 

รับรู ้พฤติกรรมบริการของพยาบาลด้านการได้รับ 
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การดแูลเอาใจใส่อยูใ่นระดบัดมีากและมค่ีาเฉลีย่สงูสดุ 

(M=4.77, SD=0.44) อภิปรายได้ว่าโรงพยาบาล

สมเด็จพระยุพราชท่าบ่อมีการก�ำหนดแนวทางใน

การดูแลผู้ใช้บริการเพ่ือป้องกันไม่ให้ผู้ใช้บริการได้

รับอุบัติเหตุ อันตรายหรือภาวะแทรกซ้อนใดๆ จาก

การรักษาพยาบาล โดยพยาบาลให้การดูแลช่วยเหลือ 

ด้วยความกระตือรือร้น และเต็มใจ รวมถึงให้การ

ช่วยเหลือทุกครั้งที่ผู ้ใช้บริการร้องขอ พยาบาลรับรู้

ถึงแนวทางการปฏิบัติและการแสดงด้านพฤติกรรม

บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ได้ดี เนื่องจากพยาบาล

ส่วนใหญ่เป็นคนในพื้นที่ ท�ำให้เกิดความเข้าใจผู้ใช้

บริการในพื้นที่ การปฏิบัติงานของพยาบาลเป็นการ

ปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับการเจ็บป่วยของมนุษย์ เพ่ือตอบ

สนองความต้องการทั้งผู ้รับบริการและญาติ ภาระ

งานที่มาก พยาบาลเกิดความเครียด และเหนื่อยล้า  

ท�ำให้บางครั้งมีการแสดงออกของพฤติกรรมบริการ 

ที่ไม่เหมาะสม รวมถึงกลุ่มตัวอย่างบางส่วนมีระดับ 

การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ใช้สิทธิข้าราชการ 

ในการรักษา มีทางเลือกในการไปรับการรักษาและ 

มีความคาดหวังในการบริการสูง จึงท�ำให้การรับรู ้

อยู ่ ในระดับดีมาก สอดคล ้องกับการศึกษาของ  

รัติยา รักดี12 ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมบริการของ

พยาบาลวิชาชีพตามการรับรู้ของผู้ป่วยในโรงพยาบาล

เจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร พบว่า พฤติกรรมของ

พยาบาลวิชาชีพตามการรับรู้ของผู้ป่วยด้านการดูแล

เอาใจใส่อยู่ในระดับดีมากเช่นกัน

 	 ผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า ด้านการสนับสนุน

ทางสังคมมีการรับรู้อยู่ในระดับดี และมีค่าเฉลี่ยน้อย

ที่สุด (M=4.48, SD=0.59) เมื่อพิจารณารายข้อ

พบว่า ด้านการสนับสนุนทางสังคมมีข้อค�ำถามที่ผู้ใช้

บรกิารมกีารรบัรูเ้ฉลีย่น้อยทีส่ดุคอื พยาบาลเปิดโอกาส

ให้ท่านได้พูดคุยหรือแลกเปลี่ยนประสบการณ์จาก 

ผู้รับบริการข้างเตียง (M=4.45, SD=0.61) อภิปราย

ได้ว ่าผู ้ใช ้บริการเป ็นกลุ ่มที่ เข ้ารักษาตัวในห้อง

พิเศษ ไม่มีผู้รับบริการที่อยู่ข้างเตียงจึงไม่มีโอกาสได้ 

พูดคุยหรือแลกเปล่ียนประสบการณ์ ท�ำให้การรับรู้ 

เฉลี่ยด ้านการสนับสนุนทางสังคมมีค ่าน ้อยที่สุด  

ซึ่งการพูดคุยแลกเปลี่ยนประสบการณ์จะช่วยให้ 

ผู ้รับบริการได้มีประสบการณ์เก่ียวกับการเจ็บป่วย

และช่วยให้คลายกังวล ซ่ึง นภา หลิมรัตน์ และ 

ศรเีวยีง ไพโรจน์กุล15 กล่าวว่า ผูป่้วยทีเ่ข้ารบัการรกัษาใน 

โรงพยาบาลบางรายมักมีความรู้สึกกลัว และวิตกกังวล 

เมื่อมีการพูดคุยแลกเปลี่ยน จะช่วยให้ผู้ป่วยได้ระบาย

ความรู้สึก แลกเปลี่ยนเก่ียวกับโรคและอาการเจ็บป่วย

ที่เป็นอยู่ รับฟัง รับรู้ จนเกิดความสบายใจ ลดความ

วิตกกังวล

ข้อเสนอแนะในการน�ำวิจัยไปใช้
	 จากผลการศึกษา พบว่า การรับรู้พฤติกรรม

บริการของพยาบาลของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสมเด็จ

พระยุพราชท่าบ่อ โดยรวมอยู ่ในระดับดีมากและ 

ดี ดังนั้น 

 	 1.	 ผู ้บริหารโรงพยาบาลควรส่งเสริมให้

พยาบาลพัฒนาระดับของพฤติกรรมบริการให้ดียิ่ง

ขึ้นอย่างต่อเน่ือง โดยหาวิธีในการสร้างแรงจูงใจให้

บุคลากรในหน่วยงาน เช่น มีการประเมินพฤติกรรม

บริการเป็นระยะๆ ปีละ 2 คร้ัง เพื่อใช้เป็นส่วนหน่ึง

ในการพิจารณาความดี ความชอบ จัดท�ำแผนพัฒนา

บุคลากรเก่ียวกับพฤติกรรมบริการทั้งในบุคลากร

เก่าและบุคลากรใหม่ และจัดประกวดหน่วยงานที่มี

พฤตกิรรมบรกิารของพยาบาลทีด่ทีีส่ดุ เพือ่ให้คงระดบั

ของพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพให้ดีหรือ 

ดีมากต่อไป 

 	 2.	 จากการพจิารณารายด้านพบว่าพฤตกิรรม

บริการด้านการสนับสนุนทางสังคมมีค่าเฉลี่ยการรับ

รู ้น้อยที่สุดและการวิเคราะห์รายข้อ พบว่าการรับรู ้

เร่ืองพยาบาลเปิดโอกาสให้ได้พูดคุยหรือแลกเปลี่ยน

ประสบการณ์จากผู้รับบริการข้างเตียง มีค่าเฉลี่ยน้อย

ที่สุดเช่นเดียวกัน ดังนั้น ในแผนการพัฒนาพฤติกรรม

บริการของพยาบาล ควรมีกิจกรรมที่ท�ำให้ผู้รับบริการ

ได้พูดคุยแลกเปลี่ยนประสบการณ์ซึ่งกันและกัน 



100 พฤติกรรมบริการของพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการตึกพิเศษ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชท่าบ่อ

ปีที่ 46 ฉบับที่ 3 (กรกฎาคม-กันยายน) 2566วารสารพยาบาลศาสตร์และสุขภาพ
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ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป
	 1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการรับรู ้

พฤติกรรมบริการของผู้ใช้บริการก่อนและหลังการใช้

โปรแกรมพฒันาพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาล เพือ่ใช้

เป็นข้อมลูในการพฒันาพฤตกิรรมบรกิารของพยาบาล

ให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น 

 	 2. ควรมีการพัฒนาเคร่ืองมือโดยมีการปรับ

ข้อค�ำถามให้มคีวามชดัเจนและเหมาะสมกบับรบิทการ

ท�ำงานของหน่วยงานที่ท�ำการศึกษา
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