
บทที่ 1

บทนำ

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา

ก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งท างส ังค ม  เศ ร ษ ฐ ก ิจ  รว ม ท ั้งค ว าม เจ ร ิญ ก ้าว ห น ้าท าง
ว ิท ยาศ าส ต ร ์แ ล ะ เท ค โน โล ย ีส ารล น เท ศ  ท ำให ้ป ระช าช น ได ้ร ับ ข ้อ ม ูล ข ่าวส ารต ่าง   ๆ รวม ท ั้งค ว าม ร ู้ 

ด ้าน ส ุรภ าพ อ น าม ัย เพ ิ่ม 'ข ึ้น แ ล ะ รว ด เร ็ว ข ึ้น  ก าร ป ร ะ ก าศ ส ิท ธ ิผ ู้ป ว ย  แล ะก ารแ ข ่ง 'ข ัน ด ้าน ค ุณ ภ าพ  

บ ร ิก ารท ั้งซ อ งโรงพ ยาบ าล ร ัฐ แ ล ะ เอ ก ช น  ท ำให ้ป ร ะ ช าช น ค าด ห ว ังค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร ส ูง  ร ู้จ ักตระหน ัก 

ในส ิทธ ิท ี่ตนควรได ้ร ับ  ท ำให ้ป ระ ซ าซ น เก ิด ก ารท ี่น ต ัว เพ ื่อ เร ียก ร ้อ งส ิท ธ ิต ่าง   ๆ ชองตนเองใน

ฐ าน ะ ผ ู้ป ร ิ,โก คห ร ิอผ ู้ใช ้บ ร ิการม ากข ึ้น  แ ต ่เน ื่อ ง จ าก บ ร ิก าร ร ัก ษ าพ ย าบ าล ส ่ว น ให ญ ่ใน ป ัจ จ ุบ ัน ย ง “น,' 

ล าม าร ถ ต อ บ ล น อ ง ค ว าม ค าด ห ว ัง  แ ล ะค ว าม ต ้อ งก ารข อ งผ ู้ใช ้บ ร ิก ารห ร ือ ผ ู้ป ่ว ยได ้อ ย ่างแ ท ้จ ร ิง

จ าก ผ ล ก าร ว ิจ ัย ข อ ง  ช ำ น า ญ  ภ ู่เอ ี่ย ม  (2 5 3 7 ) แ ล ะ  ลงวน  น ิต ย ร ัม พ ง ค ั (2 5 3 9 ) พ บ ว ่า  ป ระชาชน  

ย ังไม ่ป ระท ับ ใจใน บ ร ิการช อ งโรงพ ยาบ าล ร ัฐ  ส ่งผ ล ให ้ป ระช าช น ผ ู้ม ีรายได ้ป าน ก ล างข ึ้น ไป ร ้อ ยล ะ  

3 0  น ิยม ใช ้บ ร ิก ารข อ งโรงพ ยาบ าล เอ ก ช น  แ ล ะ ร ้อ ย ล ะ  7 0  ใช ้บ ร ิก ารข อ งโรงพ ยาบ าล ร ัฐ  โดย 

เฉ พ าะป ระซ าซ น ใน เข ต ก ร ุง เท พ ม ห าน ค รน ิยม ใช ้บ ร ิก ารข อ งโรงพ ย าบ าล เอ ก ช น ส ูงถ ึงร ้อ ยล ะ  6 0  ใน 

ข ณ ะท ี่ม ีผ ู้ใช ้บ ร ิก าร ข อ งโ ร งพ ย าบ าล ร ัฐ เพ ีย งร ้อ ย ล ะ  4 0  (สงวน น ิต ยร ัม พ งค ั, 2 5 3 9 ) B e n n e tt  ร. 

(1 9 9 4  อ ้างถ ึงใน  อน ุ'ว ัฒ น ์ ศ ุภ ข ุต ิก ุล  แ ล ะ ค ณ ะ , 2 5 4 1 )  ไ ด ้ศ ึก ษ าก าร ร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ

บ ร ิก ารโรงพ ยาบ าล ข อ งผ ู้ใช ้บ ร ิก ารใน ก ร ุง เท พ ม ห าน ค ร พ บ ว ่า  ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารป ระ ม าณ ร ้อ ยล ะ  50

ไม ่พ ึงพ อ ใจบ ร ิก ารข อ งโรงพ ยาบ าล  ค ว าม ไม ่พ ึงพ อ ใจส ่วน ให ญ ่ ค ือ ค ว าม ล ่า ช ้า  ค ิว ย าว  บร ิการ 

ไม ่ด ี ม ารยาท ไ ม ่ด ี การแซ งค ิว  แ ล ะ ค ว าม ไ ม ่เท ่า เท ีย ม ก ัน  ผ ู้ม ีรายได ้ส ูง เร ียกร ้อ งใน เร ื่อ ง

ข อ งค ว าม ร ว ด เร ็ว ม าก ก ว ่าผ ู้ม ีร าย ไ ด ้ต ํ่า  แ ต ่ผ ู้ท ี่ม ีร าย ไ ด ้ต ํ่า เร ีย ก ร ้อ ง ใ น เร ื่อ ง ก ิร ิย าม าร ย าท ม าก ก ว ่า  

ผ ู้ม ีรายได ้ส ูง  จะ เห ็น ได ้ว ่า  ค ว าม ไม ่พ ึงพ อ ใจ ต ังก ล ่าว เป ็น เร ื่อ งข อ งพ ฤ ต ิก รรม บ ร ิก ารช อ งผ ู้ให ้บ ร ิก าร  

ท ี่ไ ม ่ให ้ค วาม ส ำค ัญ  ไม ่ให ้เก ียรต ิแก ่ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร  ช ิ่ง เป ็น เร ื่อ งท ี่ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารร ับ ร ู้ได ้ง ่ายท ี่ส ุด  ซึ่ง

Bopp (1 9 9 0 ) อ ธ ิบ าย ว ่า  ผ ู้ใช ้บ ร ิการไม ม่ ีพ ื้น ค ว าม ร ู้ท าง ว ิช าช ีพ จ ึง ร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร
จาก ป ฎ ิส ัม พ ัน ธ ์ท ีผ ู้ให ้บ ร ิก ารม ีต ่อ ต น  ต ังน ้น แ ม ้ผ ู้ให ้บ ร ิก าร จ ะ ให ้บ ร ิก าร อ ย ่างถ ูก ต ้อ งต าม เท ค น ิค
ท างว ิช าช ีพ โด ยม ีศ าส ต ร ์รอ งร ับ  แต ่ห าก พ ฤ ต ิก รรม บ ร ิก ารไม ่ด ี ก ็ไม ่ส าม ารถ ท ำให ้ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารพ ึงพ อ
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ใจได ้ โ ร งพ ย าบ าล เอ ก ช น จ ึง เน ้น พ ฤ ต ิก รรม บ ร ิก ารค ว บ ค ู่ไป ก ับ เท ค น ิค บ ร ิก าร  ทำให ้ป ระชาชน

ล าม าร ถ ร ับ ร ูค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร ไ ด  แ ล ะห ัน ไป ไข บ ร ิก ารโรงพ ยาบ าล เอ ก ช น ม าก ข ึ้น

จ า ก ป ัญ ห า ด ัง ก ล ่า ว  ส ถ าบ ัน ว ิจ ัยระ บ บ ล าธ ารณ ส ุข ร ่วม ก ับ อ งค ์ก ารอ น าม ัยโล ก
แ ล ะ ล ำ น ัก ง า น ป ร ะ ก ัน ส ุข ภ า พ จ ึง ไ ด ้ด ัด ท ำ โ ค ร ง ก า ร ว ิจ ัย ด ำ เน ิน ง า น พ ัฒ น า ค ุณ ภ า พ บ ร ิก า ร ส ุข ภ า พ  

เพ ื่อ น ำแ น ว ค ิด ก าร ด ัด ก าร ค ุณ ภ าพ โ ด ย อ งค ์ร ว ม  (Total Q u a lity  M a n a g e m e n t/ ' TQM) หร ิอการ 

ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ าพ อ ย ่าง ต ่อ เน ื่อ ง  (C o n tin u o u s  Q u a lity  Im p ro v e m e n t/  CQ I) ม าป ระย ุก ต ์ใช ้ไน ก าร 

พ ัฒ น าค ุณ ภ าพ ข อ งร ะ บ บ บ ร ิก าร ส ุข ภ าพ ให ้ส อ ด ค ล ้อ งก ับ ค ว าม ต ้อ งก าร ข อ งป ร ะ ช าข น  TQM  เป ็น  

ร ะ บ บ บ ร ิห าร ด ัด ก าร ท ไ ห ้ค ว าม ส ำค ัญ ต ่อ ค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร ร ัก ษ าพ ย าบ าล  ท ี่ม ุ่ง เน ้น ล ูกค ้าห ร ือ

ผ ู้ใช ้บ ร ิการห ร ือผ ู้ป ่วย  เน ้น ก ารบ ร ิห ารก ระบ วน ก ารบ ร ิก ารร ัก ษ าพ ยาบ าล ไห ้เก ิด ก ารป ร ับ ป ร ุงแ ล ะ

พ ัฒ น าอ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง  โด ยก ารม ีส ่วน ร ่วม ข อ งบ ุค ล าก รท ุก ค น ท ุก ระด ับ  โ ด ย ม ีเป ้าห ม าย เพ ื่อ ล ร ้าง

ค ว าม พ ็งพ อ ใจ ให ้เก ิด แ ก ่ล ูก ค ้าห ร ือ ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารห ร ือ ผ ู้ป ่ว ย  ข ึ้งโ ค ร งก าร ว ิจ ัย ด ังก ล ่าว เร ิ่ม ด ำ เน ิน งาน

ต ั้งแต ่ 1 ม ิถ ุน าย น  2 5 3 6  ถึง 31 พ ฤ ษ ภ า ค ม  2 5 3 9  ม ีโรงพ ยาบ าล ส ังก ัด ก ระท รวงล าธ ารณ ส ุข

เข ต ภ าค ก ล าง  เข ้าร ่วม โค รงก าร จ ำน ว น  8  โรงพยานทล ผ ล ก ารด ำเน ิน งาน โค รงก าร  พ บ ว ่า

ก ิจ ก ร ร ม พ ัฒ น าอ งค ์ก ร ท ำให ้เก ิด ค ว าม ร ่ว ม ม ือ ร ่ว ม ใจ ใน ก าร ท ำงาน ข อ งเจ าห น ้าท ี่ร ะ ห ว ่างห น ่ว ย งาน  

ค ิข ึ้น  แ ล ะ ท ำไห ้เก ิด ก ารยอ ม ร ับ ก ารใช ้แ น ว ค ิด  CQ ! ก ารอ บ รม พ ฤต ิกรรม บ ร ิการท ำให ้ผ ู้ให ้บ ร ิการ 
เข ้ท ไจค วาม ค าด ห ว ังข อ งผ ู้ใช ้บ ร ิก ารได ้ด ีข ึ้น  ล ่งผ ล ให ้ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารป ระท ับ ใจม าก ข ึ้น  (อ น ุว ัฒ น ์

ค ุภ ชต ิกล  แ ล ะ ค ณ ะ , 2 5 4 1 ) TQ M /C Q I ล าม าร ถ น ำม าใช ้โ น ก าร พ ัฒ น าค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร ใน

โรงพ ยาบ าล ร ัฐ  (อ งอ าจ  ว ิพ ุธค ิร ิ แ ล ะ ค ณ ะ , 2 5 4 0 )  ต ่อ ม าไ ด ้ข ย าย ก าร ด ำเน ิน งาน ไ ป ย ังโ ร งพ ย าบ าล  

ศ ูน ย ์ แล ะโรงพ ยาบ าลท ั่วไป  ไ ด ้ม ีก าร ก ำห น ด น โ ย บ าย โ ร งพ ย าบ าล ค ุณ ภ าพ  และกำห น ด

ว ิส ัย ท ัศ น ัโห ้โรงพ ย าบ าล ศ ูน ย ์ แ ล ะ 'โรงพ ยาบ าล ท ั่ว1ไป,ท ุกแห ่งเป ็น 1โ ร ง พ ย าบ าล ค ุณ ภ าพ  ภ ายใน ส ิน  

แ ผ น พ ัฒ น าก าร ส าธ าร ณ ส ุข  ฉ บ ับ ท ี่8  ( พ .ศ .2 5 4 4 )  (วิท ุร แ ล ง ล ิง แ ก ้ว ,2 5 3 8 )

ก าร ด ำเน ิน งาน  TQM  ข อ งก ระท รวงล าธ ารณ ส ุข ย ึด แ น วค ิด แ ล ะห ล ัก ก ารบ ร ิห าร  
ค ุณ ภ าพ ข อ ง  D e m in g  โด ยม ีแน วค ิด ห ล ัก  4  ป ระภ าร  ล ือ 1) ก าร ย ึด ล ูก ค ้า เป ็น ห ล ัก  2) ห ล ัก ก าร  

ด ้าน เท ค น ิค ป ร ับ ป ร ุงค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร  3) ห ล ัก ก ารม ีล ่วน ร ่วม ข อ งบ ุค ล าก ร  และ 4) หลัก

ย ุท ธศ าส ต ร ์ซ อ งผ ู้บ ร ิห าร  (ส ถ าบ ัน ว ิจ ัย ร ะ บ บ ล าธ าร ณ ส ุข , 2 5 3 9 ) โดยใช ้ก ิจกรรม 4  ก ิจกรรม ล ือ 
ก ารล ร ้างว ิส ัยท ัศ น ์ร ่วม  (C o m m o n  v is io n ) ก ารอ บ รม พ ฤ ต ิก รรม ป ร ิก ารล ู่ค ว าม เป ็น เล ิศ  (E x c e lle n t
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Service Behavior/ESB) กัจกรรมการพัฒนาองค์การ (Organization Developement/OD) และ 
กิจกรรมปรับปรุงพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนือง (Continuous Quality Improvement/ CQI) การ 
ยึดลูกค้าเป็นหลักหมายความว่า โรงพยาบาลจะต้องคืกษาความคาดหวังและความต้องการรอง 
ผู้ใช้บริการแล้วจัดบริการตอบสนองความคาดหวังและความต้องการนั้น และรับเสืยงละท้อนต่อ 
ผลงานที่ทำให้แก่ผู้ใช้บริการ เพี่อประเมินคุณภาพตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการหรือผู้ปวย แล้วนำ 
ใปปรับปรุงระบบและกระบวนการให้บริการอย่างต่อเนื่อง นอก'จากน้ัน'อนุ'วัฒน์ ศุภชุติกุล (2539) 

ให้ความหมายคำ “คุณภาพ” ว่าหมายถึง ความสอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังรอง 
ผู้ใช้บริการหรือลูกค้า ความต้องการและความคาดหวังนั้นถูกกำหนดโดยผู้ใช้บริการ แต่ผู้ใช้
บริการประเมินคุณภาพบริการโรงพยาบาลแตกต่างจากการประเมินคุณภาพรองผลตภัณฑ์ เน่ือง 
จาก บริการ1โม่มีตัวตน ใม่สามารถผลิตไว้ได้ล่วงหน้า คุณภาพไม่คงที่ขึ้นอยู่กับบุคคล สถานท่ี 
และเวลาที่ใช้บริการ และบริการเกิดขึ้นขณะที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการมีปฎิล้มพันธ์กัน Kotler 
(1994) ดังน้ัน ผู้ใช้บริการจึงเกิดความคาดหวังต่อคุณภาพ (Expected Quality) ซ่ึงค'วาม
คาดหวังนั้นเกิดจากคำบอกเล่าปากต่อปาก ความต้องการล่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีต
และจากการโฆษณาประซาล้มพันธ์ เมื่อมาใช้บริการผู้ใช้บริการจะเกิดการรับรู้คุณภาพ
(Perceived Quality) แล้วนำการรับรู้คุณภาพไปเปรียบเทียบกับคุณภาพที่คาดหวัง หาก
คุณภาพที่รับรู้ตํ่ากว่าคุณภาพที่คาดหวัง ผู้ใช้บริการจะไม่พึงพอใจ หากคุณภาพที่คาดหวังเท่า 
กับคุณภาพที่รับรู้ ผู้ใช้บริการจะพึงพอใจ และหากคุณภาพที่รับรู้สูงกว่าคุณภาพที่คาดหวัง ผู้ใช้ 
บริการจะประทับใจ แต่เนื่องจากโรงพยาบาลผู้ให้บริการล่วนใหญ่ใช้มาตรฐานเชิงเทคนิค คือ 
มาตรฐานเชิงโครงสร้าง มาตรฐานเซิงกระบวนการ และมาตรฐานเชิงผลลัพธ์ ล่วนผู้ใช้บริการใช ้
มาตรฐานเชิงการรับรู้หรือเชิงการแสดงออก ซ่ึง Kotler (1994) และ Bopp(1990) อธิบายว่า
ผู้ให้บริการมีแบบแผนการรับรู้และการประเมินคุณภาพที่แตกต่างกัน กล่าวคือ ผู้ให้บริการจะ
ประเมินคุณภาพตามมาตรฐานวิชาชีพ แต่ผู้ใช้บริการไม่มีความรู้เกี่ยวกับวิชาชีพ จึงไม่สามารถ 
รับรู้คุณภาพเชิงวิชาชีพได้ จึงประเมินคุณภาพบริการจากการมีปฏล้มพันธ์กับผู้ให้บริการในขณะ 
ใช้บริการ ดังนั้นจึงจำเป็นต้องมีเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ใช้
บริการ

ในต่างประเทศหน่วยงานบริการล่วนใหญ่ใช้ SERVQUAL ที่พัฒนาโดย
Parasuraman และคณะ (1990) และในทางการพยาบาลนั้น Scardina (1994) ได้นำ
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เครื่องมีอดังกล่าวมาประยุกตํใช้วัดคุณภาพบริการพยาบาล และในประเทศไทย พนดา คำยุ
(2538) สกาวดี ดวงเด่น (2538) วรรณฤดี ภู่ทอง (2539) และพัชรี ทองแผ่ (2540) ได้นำ
SERVQUAL มาศึกษาคุณภาพปริการพยาบาล ล่วนในประเทศไทยผู้วิจัยได้ร่วมศึกษาเชํงคุณ
ภาพดับ พนิดา ดามาพงดั และคณะ (2541) เรื่องความคาดหวังและความต้องการชองผู้ป่วยใน 
ต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลรัฐและเอกชน ได้เกณฑ์กำหนดคุณภาพบริการโรงพยาบาล
จำแนกได้ 8 ด้าน คือ ด้านความสะดวกในการใช้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมชองบริการ
ด้านอัธยาดัยไมตรีชองเจ้าหน้าที่ ด้านบริการรักษาพยาบาล ด้านจริยธรรมชองเจ้าหน้าท่ี ด้าน 
การให้ความรู้และการติดต่อสื่อสาร ด้านความน่าเขี่อถือไว้วางใจได้ และด้านราคาค่ารักษา
พยาบาล ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่าเกณฑ์กำหนดคุณภาพบริการดังกล่าวมีความครอบคลุมในการ
ศึกษาคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยใน

ปัจจุบันนี้มีโรงพยาบาลในสังกัดกระทรวงสาธารณลุขที่ใช้ TQM  มีจำนวน
52 แห่ง (กองโรงพยาบาลภูมิภาค กระทรวงสาธารณสุข 1 2541) และมีโรงพยาบาลที่เข้าร่วม 
โครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ประกอบด้วยโรงพยาบาลรัฐและเอกชน จำนวน 
3 5  แห่ง ซึ่งมีโรงพยาบาลที่ใช้ TQ M /CQ I และเช้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล สังกัดกระทรวงลาธารณสุข เขตภาคกลาง จำนวน 6 แห่ง (สถาบัน
วิจัยระบบลาธารณสุข, 2541) ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาว่าคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการ
รับรู้ของผู้ป่วยใน โรงพยาบาลที่ใช้ TQM  สูงกว่าคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ชอง 
ผู้ป่วยใน โรงพยาบาลที่ไม่ใช้ TQM  และคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยใน 
โรงพยาบาลที่ใช้ TQM  ในช่วงระยะเวลาที่นานกว่าจะสูงกว่า เพื่อใช้เป็นแนวทางในการวางแผน 
ปรับปรุงคุณภาพบริการโรงพยาบาลให้ลอดคล้องกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้
บริการและเกดภาพพจน์ที่ดีต่อโรงพยาบาล

ปัญหาของการวิจัย

1. คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยใน โรงพยาบาลที่ใช้และ 
ที่ไม่ใช้การจัดการคุณภาพโดยองค์รวมเป็นอย่างไร
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2 . ค ุณ ภ าพ บ 'ร ิก ารโ ร งพ ย าบ าล ต าม ก าร ร ับ ร ู้ข อ งผ ู้ป ่ว ย ใน  โรงพ ยาบ าลท ี่ใช ้แล ะ 
ท ีไม ่ใช ้ก ารจ ัด ก ารค ุณ ภ าพ โด ยอ งค ์รว ม  แ ต ก ต ่างก ัน อ ย ่างไ ร

3. ค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร โ ร งพ ย าบ าล ต าม ก าร ร ับ ร ู้ข อ งผ ู้ป ่ว ย ใน  ระห ว ่างโรงพ ยาบ าล 
ท ีใช ้ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ โ ด ย อ งค ์ร ว ม  ใ น ช ่ว ง ร ะ ย ะ เว ล าท ี่ต ่าง ก ัน  แตกต ่างก ัน ห ร ือ ไม ่

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

า. ศ ึก ษ าค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร โ ร ง พ ย าบ าล ต าม ก าร ร ับ ร ู้ข อ ง ผ ู้ป ่ว ย ใน  โรงพ ยาบ าล ท ี่ใช ้ 

และท ี่'ไม ่'ใช ้ก ารจ ัด ก ารค ุณ ภ าพ โด ยอ งค ์รวม

2. เป ร ีย บ เท ีย บ ค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร โ ร งพ ย าบ าล ต าม ก าร ร ับ ร ู้ซ อ งผ ู้ป ่ว ย ใน  ระหว่าง 
โรงพ ย าบ าล ท ี่ใช ้ แ ล ะ ท ี่ไ ม ่ใช ้ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ โ ด ย อ งค ์ร ว ม

3. เป ร ีย บ เท ีย บ ค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร โ ร ง พ ย าบ าล ต าม ก าร ร ับ ร ู้ข อ ง ผ ู้ป ่ว ย ใน  ระหวาง 
โ ร งพ ย าบ าล ท ี่ใช ้ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ โ ด ย อ งค ์ร ว ม  ใน ช ่ว งร ะ ย ะ เว ล าท ี่ต ่างก ัน

แนวเหตุผลและสมมติฐานการวิจัย

คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรูฃองผู้ป ่วยใน

ค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร ข อ งโ ร งพ ย าบ าล ม ี 2  ป ระ๓ ท ค ือ  ค ุณ ภ าพ เช ิง เท ค น ิค

(T e c h n ic a l Q uaiity ) ท ี่ก ำห น ด โด ยผ ู้อ ย ู่ใน ว ิช าช ีพ  แ ล ะ ค ุณ ภ าพ เช ิง ก าร ร ับ ร ู้ (P e rc e iv e d  Q uality) 

ท ี่กำห น ดโดยผ ู้'»ช ้บ ร ิการ (K otier, 1 9 9 4 ) ค ุณ ภ าพ เช ิง เท ค น ิค ก ำห น ด ข ึ้น จ าก พ ื้น ฐ าน ค ว าม ร ู้ข อ ง

ผ ู้ป ระก อ บ ว ิช าช ีพ  ส ่ว น ผ ู้ช ้บ ร ิก าร ไ ม ่ม ีพ ื้น ฐ าน ค ว าม ร ู้จ ึงก ำห น ด ค ุณ ภ าพ จ าก ป ฎ ิล ัม พ ัน ธ ์ข อ งผ ูให ้ 

บ ร ิก าร  (B o p p , 1990) การท ี่กระท รวงลาธารณ ล ุขน ำ TQM ม าใช ้ใน ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร ใน  

โ ร งพ ย าบ าล  จะช ่วยให ้ผ ู้ป ่วยใน ร ับ ร ู้บ ร ิก ารได ้ม าก ข ึ้น  เพ ร าะ ก ร ะ ท ร ว งล าธ าร ณ ล ุฃ ย ึด ห ล ัก ก าร
พ ื้น ฐ าน  4  ป ระการ ค ือ ก ารส ร ้างว ิล ัยท ัศ น ์ร ่ว ม  ก ารอ บ รม พ ฤ ต ิก รรม บ ร ิก าร-ล ู่ค วาม เป ็น เล ิศ

ก ิจ ก ร ร ม พ ัฒ น าอ งค ์ก าร  แ ล ะ ก าร ป ร ับ ป ร ุงค ุณ ภ าพ อ ย ่าง ต ่อ เน ื่อ ง
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ก าร ย ึด ล ูก ค ้า เป ็น ห ล ัก น ำไ ป ส ่ก าร ให ้ค ว ามสำคัญแก่ผ ู้ใช ้บ ร ิการ ได้แก่การค ืก ษ 'า 
ค ว าม ต ้อ งก ารข อ งผ ู้ใช ้บ ร ิก าร  แ ล ้ว ป ร ับ ป ร ุงค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร อ ย ่าง ต ่อ เน ื่อ ง  (C Q I) เพ ื่อให ้

ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร เก ิด ค ว าม พ ึงพ อ ใจ  โ ด ย เฉ พ าะ ก าร อ บ ร ม พ ฤ ต ิก ร ร ม บ ร ิก าร ส ่ค ว าม เป ็น เล ิศ จ ะ ท ำให ้

ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร ล าม าร ถ ร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ไ ด ้ม าก ท ี่ล ุด  ก ารให ้บ ุค ล าก รท ุก ระด ับ เช ้าร ่วม ใน ก ระบ วน ก าร

ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ าพ อ ย ่าง ต ่อ เน ื่อ ง  ม ีส ่ว น ร ่วม ใน ก ารต ัด ส ิน ใจจ ะ ท ำให ้บ ุค ล าก ร เก ิด ค วาม พ ึงพ อ ใจใน  

ง าน  ซึง M arrio t (c ite d  in K otler, 1 9 9 4 ) ก ล ่า ว ว ่า  ผ ู้บ ร ิห าร ต ้อ งป ฎ ิบ ้ต ิต ่อ บ ุค ล าก ร อ ย ่างด ี ทำให ้ 

บ ุค ล าก ร พ ึงพ อ ใจ ใน งาน เล ีย ก ่อ น  บ ุค ล าก ร จ ึงจ ะ ล าม าร ถ ท ำให ้ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร ไ ด ้ร ับ ค ว าม พ ึงพ อ ใจ

ล อ ด ค ล ้อ ง ก ับ ผ ล ก าร ว ิจ ัย ข อ ง  อ า ร ิย า  ส ัพ พ ะเล ข  แ ล ะ ค ณ ะ  (2 5 4 0 ) ท ี่พ บ ว ่าก าร ให ้พ ย าบ าล ม ี 

ส ่วน ร ่วม ส ่งผ ล ให ้เก ิด ผ ล ล ัพ ธ ์ท างบ วก แ ก ่ผ ู้ให ้บ ร ิก าร  ผ ู้ใช ้บ ร ิการ แล ะระบ บ งาน  พ บ ว ่าผ ู้

ใช ้บ ร ิก าร ท ั้งผ ู้ป ่ว ย น อ ก แ ล ะ ผ ู้ป ว ย ใน ม ีค ว าม พ ึงพ อ ใจ ใน บ ร ิก าร ม าก ข ึ้น  เซ ่น เด ียว ก ับ ผ ล ก ารว ิจ ัยข อ ง 

D e e s  a n d  G ra c ia  (1 9 9 5 ) ท ี่พ บ ว ่าก าร น ำว งจ ร  P D C A  ไป ใช ้ใน ก ารจ ัด โป รแ ก รม ก ารจ ัด ก ารรายผ ู้ 

ป ่วย  และนำ TQM  ไป ใช ้ใน ก ารด ำเน ิน งาน  ท ำให ้ก ารป ฏ ิป ่ต ิง าน เป ็น ระ บ บ  ม ีการป ระเม ิน ผล  

แ ล ะ ป ร ับ ป ร ุงงาน อ ย ่างต ่อ เน ื่อ ง  ล าม าร ถ ต อ บ ล น อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ผ ู้ป ่ว ย  และลาม ารถป ระส ใJ 

ค ว าม ส ำเร ็จได ้ใน ย ุค ท ี่ม ีก ารแ ข ่งข ัน ส ูง

ต ังน ั้น จ ึงต ั้งส ม ม ต ิฐ าน ได ้ว ่า

1. ค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร โ ร งพ ย าบ าล ต าม ก าร ร ับ ร ู้ข อ งผ ู้ป ่ว ย ใน  โรงพ ย าบ าล ท ี่ใช ้

ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ โ ด ย อ ง ค ์ร ว ม  ส ูงก ว ่าโ ร งพ ย าบ าล ท ี่ไ ม ่ใช ้ก าร จ ัด ก ารค ุณ ภ าพ โ ด ย อ งค ์ร ว ม

ระยะเวลาท ี่โรงพยาบาลใช ้ TQM

โ ร ง พ ย าบ าล ท ี่เช ้าร ่ว ม โ ค ร ง ก าร พ ัฒ น าค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร ต าม แ น ว ค ิด  TQM  ม าแ ล ้ว  

1 - 3 ปี และ 3  -  6 ป ี ค ือ ใน ช ่ว งป ีงบ ป ระ ม าณ  พ .ศ . 2 5 3 7 -2 5 3 9  และ พ .ศ . 2 5 4 0  เป ็นต ้นไป จ าก  

ก าร ป ร ะ เม ิน โ ร งพ ย าบ าล ใน โ ค ร งก าร พ ัฒ น าค ุณ ภ าพ ต าม แ น ว ค ิด  TQM  พ บ ว ่า  ใน ระยะแรก ข อ งก าร 

เร ิ่ม ก ระบ วน ก าร TQM  ม ัก จะ ไ ม ่ไ ด ้ผ ล ม าก น ัก  จ น ก ว ่าจ ะ ม ีก าร ข ย าย แ น ว ร ่ว ม ไ ป ไ ด ้ ม าก ก ว ่า

ร ้อ ย ล ะ  5 0  ข อ งค น ใน อ งค ์ก ร จ ะ เห ็น ผ ล บ ว ก ใน ก าร พ ัฒ น าอ ย ่างข ัด เจ น  ซ ึงม ัก ต ้อ งใช ้เว ล า 2 -  3 ป ี
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ข้ึนไป ในแต่ละโรงพยาบาล ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับพื้นฐานเจตคติของบุคลากรในแต่ละโรงพยาบาล
(ซาตรี บานชื่น,2541)

องอาจ วิพุธคิริ และคณะ (2540) กล่าวว่า TQM/Kaizen เป็นวิธีการเปลี่ยน 
สภาพการทำงานให้ดขึ้นอย่างต่อเนื่อง (continuous change) โดยทั้วทั้งองค์กร มุ่งเน้นการ 
พัฒนาคุณภาพของส่วนบุคคล ทุกคนทุกระดับ เพื้อนำไปส่การปรับปรุงในสายงาน ให้มีการ 
ทำงานเป็นทีม ขยายเชื่อมโยงไปตามกระบวนการ (process) และคร่อมสายงาน (cross
function) ไปจนกว่าจะได้ผลผลิตหรือบริการจะถึงลูกค้า และเป็นที่พึงพอใจของลูกค้า ซ่ึงจะ 
ดำเนินการพัฒนาไปอย่างช้า ๆ การหวังผลอาจใช้เวลานาน 3 - 5  ปีข้ึนไป ซึ่งลอดคล้องกับการ 
ศึกษาวิจัยของ Churchill (1992) พบว่าบุคลากรมีความพึงพอใจในงานเพมขึ้นภายหลังนำแนว 
คิด TQM มาใช้ในองค์การบริการสุขภาพเป็นเวลา 3 ปีข้ึนไป ส่วนจิรุตม์ ศรีร้ตนปัลล์ (2539) 
กล่าวว่า การนำ TQM มาใช้อย่างได้ผลในทางปฏิบัติจำเป็นต้องใช้ทรัพยากรลงทุนในการให้การ 
ศึกษาฝึกอบรมบุคลากรของโรงพยาบาลเป็นจำนวนมากและต่อเนื่อง อีกทั้งผลตอบแทนที่ได้เป็น 
ผลระยะยาว ซึ่งอาจมากกว่า 3 ปี ถึง 5 ปี จึงทำให้ผู้บริหารที'มุ่งหวังผลระยะลันขาดแรงจูงใจ 
ขาดความมุ่งมั่นและการสนับสนุนอย่างจริงจังจากผู้นำองค์กรในการส่งเสริมกิจกรรม TQM ดังท่ี 
Siler และ Garland (1991 อ้างถึงใน Neuhs, 1994) กล่าวว่าการนำกระบวนการปรับปรุง
คุณภาพของธุรกิจมาใช้ในด้านสุขภาพ จะต้องใช้เวลาในการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมขององค์กร
ประมาณ 5 - 6 ปี และจากการศึกษาของ Schofield (1991) พบว่าการนำแนวคิด TQM มาใช้ 
อาจจะเห็นผลล่าช้าในระยะเวลาถึง 1 ปี 3 ปี หรือ 6 ปี เพราะจะมีช่วงเวลาของการนำ TQM มา 
ประยุกต์ใช้ จนถึงข้ันทำได้เต็มรูปแบบ ทำให้ไม่สามารถเห็นผลได้ทันที หรือผลที่ได้อาจขาดตอน 
ไม่ต่อเน่ือง

ดังน้ันจึงต้ังสมมติฐานได้ว่า

2. คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ปวยใน โรงพยาบาลที่ใช้การจัด 
การคุณภาพโดยองค์รวม มาแล้ว 6 ปี สูงกว่า โรงพยาบาลที่ใช้การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม 
มาแล้ว 3 ปี และ 1 ปี
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ช อ บ เข ต ข อ ง ก า ร ว ิจ ัย

ก าร ว ิจ ัย ค ร ังน ี้ผ ู้ว ิจ ัย ไ ด ้ก ำห น ด ข อ บ เข ต ข อ งก าร ว ิจ ัย ด ังน ิ้

1. ป ระซ าภ รท ี่ศ ึก ษ า

1.1 ป ระช าก รท ี่ศ ึก ษ า คือ ผ ู้ป ่ว ย ในท ั้ง ส าม ัญ แ ล ะ พ ิเศ ษ ท ี่ม อีาย ุต ั้งแต ่ 15
ปีขึ้นไป ซ ึ่งแ พ ท ย ์พ ิจ าร ณ าร ับ เข ้าร ัก ษ าใน โ ร งพ ย าบ าล ต ั้งแ ต ่ 2 ว ันขึ้นไป ม ีล ต ิส ัม ป ช ัญ ญ ะ ด ี ใม่ 

จ ำก ัด เพ ศ  ไม ่เป ็น โรคร ้ายแรง หรอมส ภ าพ จ ิต ฟ ัน เพ ื'อ น  ถ าม ต อ บ ร ้เรอ งด ี ย ิน ด ีให ้ความร่วมมือใน 

ก าร ศ ึก ษ า ซ ึ่งป ่วย เป ็น โรค ท างอ าย ุรก รรม  ด ัลยกรรม และส ูต ิ-น ร ีเวชกรรม จ าก โ ร งพ ย าบ าล ท ี่ใช ้ 

ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ โ ด ย อ งค ์ร ว ม  ม าแ ล ้ว  1 ปี 3 ป ี และ 6 ปี แ ล ะ เข ้าร ัวม โค รงก ารพ ัฒ น าแ ล ะร ับ  

ร อ งค ุณ ภ าพ โ ร งพ ย าบ าล  ก ับ โ ร งพ ย าบ าล ท ั้ใม ่ใช ้ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ ใด ย อ งค ์ร ว ม  และไม ่ได ้เข ้า

ร ่ว ม โค รงก ารพ ัฒ น าแ ล ะ ร ับ รอ งค ุณ ก าพ โรงพ ย าบ าล  ส ังก ัด ก ระท รวงล าธ ารณ ล ุฃ  เข ต ภ าค

ก ลาง

1 .2  ก ล ุ่ม ต ัว อ ย ่าง  ได ้จาก ก ารล ุ่ม แ บ บ ห ล ายข ั้น ต อ ง-:จ ำน วน  4 0 0  คน

2. ต ัวแป รท ี่ศ ึก ษ า

2.1 ต ัวแป รต ้น  ได ้แก ่ โ ร งพ ย าบ าล ท ี่ใช ้ก าร จ ัด ก ารค ุณ ภ าพ โ ด ย อ งค ์ร ว ม  และ 

เข ้าร ่ว ม โ ค ร งก าร พ ัฒ น าแ ล ะ ร ับ ร อ งค ุณ ภ าพ โ ร งพ ย าบ าล  ซ ึ่งม ีร ะ ย ะ เว ล าท ี่โ ร งพ ย าบ าล ใช ้จ ัด ก าร

ค ุณ ภ าพ โด ยอ งค ์รว ม  ร ะ ย ะ เว ล า 1 ปี 3 ป ี และ 6  ป ี ต าม ล ำด ับ  แล ะโรงพ ยาบ าล ท ี่ไม ่ใช ้ก าร  

จ ัด ก ารค ุณ ก เาพ โด ยอ งค ์รวม  แ ล ะ ไม ่ไ ด ้เข ้าร ่ว ม โค รงก ารพ ัฒ น าแ ล ะ ร ับ รอ งค ุณ ภ าพ โรงพ ยาบ าล

2 .1 .1  ป ระ๓ ท โรงพ ยาบ าล  ค ือ

1) โรงพ ย าบ าล ท ี่ใช ้ก ารจ ัด ก ารค ุถ แ ภ าพ โด ยอ งค ์รว ม  แล ะ เข ้า  

ร ่วม โค รงก ารพ ัฒ น าแ ล ะ ร ับ รอ งค ุณ ภ าพ โรงพ ยาบ าล

2) โ ร งพ ย าบ าล ท ี่ไ ม ่ใช ้ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ โ ด ย อ งค ์ร ว ม  และ 
ไม ่ได ้เข ้าร ัว ม โค รงก ารพ ัฒ น าแ ล ะ ร ับ รอ งค ุณ ก าพ โรงพ ยาบ าล

2 .1 .2  ร ะ ย ะ เว ล าท ี่โ ร งพ ย าบ าล ท ี่ใช ้ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ โ ด ย อ งค ์ร ว ม  ค ือ

1) 1 ปี

2 )  3 ปี
3) 6 จ
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2.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้รองผู้
ป่วยใน 8 ด้าน คือ 1) ด้านความสะดวกในการใช้บริการ 2) ด้านความเป็นรูปธรรมรองบริการ 3) 
ด้านอัธยาตัยใมตริของเจ้าหน้าที่ 4) ด้านบริการรักษาพยาบาล 5) ด้านจริยธรรมของเจ้า
หน้าท่ี 6) ด้านการให้ความรู้และการติดต่อสื่อสาร 7) ด้านความน่าเชึ่อถือไว้วางใจได้ และ
8) ด้านราคาค่ารักษาพยาบาล

2.3 การคืกษานี้จะศึกษาคุณภาพบริการโรงพยาบาล ซ่ึงเป็นคุณภาพ
ตามการรับรู้ของผู้ปวย'ใน ตามเกณฑ์กำหนดคุณภาพบริการโรงพยาบาล 8 ด้าน ซ่ึงประกอบ 
ด้วย 1) ด้านความสะดวกในการใช้บริการ 2) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3) ด้าน
อัธยาศัยไมตริรองเจ้าหน้าที่ 4) ด้านบริการรักษาพยาบาล 5) ด้านจริยธรรมรองเจ้าหน้าท่ี
6) ด้านการให้ความรู้และการติดต่อสื่อสาร 7) ด้านความน่าเซึ่อถือไว้วางใจได้ และ 8) ด้านราคา 
ค่ารักษาพยาบาล

คำจำ!รัดความท่ีใช้ในการวิจ้ย

1. ค ุณ ภ าพ บร ิการโรงพ ยาบ าลตามการร ับ ร ูของผ ู้ป ่วยใน  หมายถึง การแสดง 
ออกถึงความรู้ลืกนึกคิด ความรู้ความเช้าใจของผูป้ ่ว ย ใน ภายหลังเร้าใช้บริการโรงพยาบาลเก ี่ยว  

กับการให้การดูแลรักษาพยาบาลช่วยเหลือผู้ป่วย รวมถึงการให้บริการด้านสุขภาพอนามัยท้ังหมด 
ของโรงพยาบาล ตามความจำเป็นและความต้องการของผู้ป่วย ซึ่งสามารถวัดด้วยเกณฑ์การร ับ รู้ 
คุณภาพบริการโรงพยาบาลรองผู้ป่วยใน จำแนกได้ 8 ด้าน คือ ด้านความสะดวกในการใช้ 
บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความมีอัธยาศัยไมตริรองเจ้าหน้าที่
ด้านบริการรักษาพยาบาล ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี ด้านการให้ความรู้และการติดต่อสื่อ
สาร ด้านความน่าเซึ่อถือไว้วางใจได้ และด้านราคาค่ารักษาพยาบาล

1.1 ด้านความสะดวกในการใช้บริการ หมายถึง การรับรู้รองผู้ป่วยใน
ต่อความสะดวกรวดเร็วในการบริการ การต้อนรับ ข้ันตอนในการให้บริการไม่ซับช้อน ตามลำดับ 
คิวก่อนหลัง การให้ข้อมูล แหล่งให้ข้อมูลเพียงพอ

1.2 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การรับรู้ของผู้ป่วย
ใน ต่อลักษณะทางกายภาพที่เป็นรูปธรรมซัดเจน ได้แก่ สถานที่ให้บริการสะอาด สวย
งามเป็นระเมียบ ใม่มีกลนรบกวน เครึ่องมีอและอุปกรณ์ทันสมัยเพียงพอ มีอุปกรณ์เป็น
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ระเบียบ ความสะดวก คุณภาพของอาหาร รวมถึงบุคลิกลักษณะ การแต่งกาย และสุขภาพ 
ของบุคลากรผู้ให้บริการ

1.3 ด้านอ ัธอาลัยไมตรีของเจ ้าหน้าท ี่ หมายถึง การริมรู้ของผู้ป่วยใน
ต่อการแสดงออกของบุคลากรพยาบาลของโรงพยาบาล ต้องมีอัธยาลัยด ยิ้มแย้ม พูดคุยด้วย
ถ้อยคำสุภาพ อ่อนโยน ไพเราะ ลามารถควบคุมอารมณ์ได้ดี ท่าทีเป็นมิตร เป็นก้นเอง เอา 
ใจใส่ สนใจผู้ป่วย ให้การช่วยเหลือ เห็นอกเห็นใจ เข้าใจผู้ป่วย ให้เวลาแก่ผู้ป่วย ให้การ
พูดคุย ชักถาม และเต็มใจที่รับฟัง ตอบข้อชักถาม ปลอบโยน ให้กำลังใจแก่ผู้ป่วย

1.4 ด ้านบรีการรักษาพยาบาล หมายถึง การรับรู้ของผู้ป่วยใน
ต่อการให้บริการรักษาพยาบาลที่ต้องรวดเร็ว ถูกต้อง ตรงเวลา ตลอดจนการดูแลอย่างต่อเนื่อง 
และการให้การริกษาพยาบาลอย่างนุ่มนวล เบามือ มือุปกรณ์เที่ยงพอและพร้อมที่จะนำไปใช้ช่วย 
เหลือผู้ป่วยไดทันท่วงที

1.5 ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ หมายถึง การรับรู้ของผู้ป่วยใน
ต่อการแสดงออกรองบุคลากรพยาบาลของโรงพยาบาลถึงความมืเมตตา เอื้ออาทร เต็มใจ
ให้ความสำคัญก้บผู้ป่วย ให้บริการด้วยความเสมอภาค เคารพในความเป็นส่วนตัว ตลอดจน 
การริกษาสิทรีของผู้ป่วย

1.6 ด ้านการให ้ความรู้และการติดต ่อล ือสาร หมายถึง การร้บรู้ของ
ผู้ป่วยในต่อการให้ความรู้ด้านสุขภาพแก่ผู้ป่วยเกี่ยวกับโรคที่เป็นอยู่ อาการของโรค แผนการ
รักษา ระยะเวลาที่ใช้ในการรักษา การรับประทานยา ตลอดจนคำแนะนำในการปฏิป่ติตัว

1.7 ด ้านความน่าเล ือถ ึอไว ้วางใจได ้ หมายถึง การรับรู้ของผู้ป่วยใน 
ต่อบริการโรงพยาบาลด้วยความรู้สึกน้นใจในการรักษาพยาบาล มีความถูกต้องตามหลักริขาการ 
ไม่เกดความผดพลาด บุคลากรมีความเขี่ยวชาญเป็นอย่างดี

1.8 ด ้านราคาค ่าร ักษาพยาบาล หมายถึง การรับรู้ของผู้ป่วยใน
ต่อค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่คุ้มค่ากับบริการที่ได้รับ มีเอกลารบอกค่ารักษาพยาบาลก่อน 
ตัดสินใจ ลามารถลดหย่อนหรือช่วยเหลือเกี่ยวกับค่ารักษาพยาบาลได้ตามแต่กรณี

2. การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม หมายถึง ระบบบริหารจัดการที่ให้ความ
สำคัญกับคุณภาพบริการรักษาพยาบาลที่บุ่งเน้นลูกค้าหรือผู้ใช้บริการหรือผู้ป่วย เน้นการบริหาร 
กระบวนการบริการรักษาพยาบาลให้๓ ดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยการมีส่วนร่วมของ
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บุคลากรทุกคนทุกระดับ มีเป้าหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ลูกค้าหรือผู้ใข้บริการหรือ
ผู้ปวยอย่างสมบูรณ์

3. โรงพยาบาลท ี่ใ ช ้การดัดการคุณภาพโดยองค์รวม ห ม าย ถ ึง  โรงพ ยาบ าล

ท ี่ม ีข น าด  9 0  -  3 4 0  เต ียง  ส ังก ัด ส ำน ัก งาน ป ล ัด ก ระท รวงล าธ ารณ ส ุข ซ ึ่งอ ย ู่ใน เข ต บ ร ิก ารข อ ง 

ก ระท รวงลาธารณ ส ุข  เขต 1 เขต 2  เขต 3 และ เขต 4  ท ี่ม ีก าร พ ัฒ น าค ุณ ภ าพ บ ร ิก า ร  โดยม ี 
ก า ร จ ัด ร ะ บ บ บ ร ิห า ร จ ัด ก า ร ท ี่ใ ห ้ค ว า ม ส ำ ค ัญ ก ับ ค ุณ ภ า พ บ ร ิก า ร ร ัก ษ า พ ย า บ า ล ท ี่ม ุ่ง เน ้น ล ูก ค ้า ห ร ือ  

ผ ู้ใช ้บ ร ิการห ร ือผ ู้ป วย เน ้น ก ารบ ร ิห ารก ระ บ ว น ก ารร ัก ษ าพ ยาบ าล 'ให ้เก ิด ก ารป ร ับ ป ร ุงอ ย ่างต ่อ เน ื่อ ง  

โด ยก ารม ีส ่วน ร ่วม ซ อ งบ ุค ลาก รท ุก ค น ท ุก ระด ับ  ม ีเป ้าห ม าย เพ ื่อ ส ร ้างค ว าม พ ึงพ อ ใจ ให ้เก ิด แ ก ่

ล ูก ค ้าห ร ือ ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารห ร ือ ผ ู้ป ว ย อ ย ่างส ม บ ูร ณ ์ ม าแ ล ้ว เป ็น ร ะ ย ะ เว ล า  1 ปี 3 ปี แ ล ะ  6 ปี ซ ึ่งไค ้ 

เข าร ่ว ม โ ค ร งก าร พ ัฒ น าแ ล ะ ร ับ ร อ งค ุณ ภ าพ โ ร งพ ย าบ าล  (H o sp ita l A c c re d ita t io n  : HA) ใน งาน  

ว ิจ ัย น  เร ืย ก ว ่า  โ รงพ ย าบ าล ท ี่ใช ้ TQM

4. โ ร ง พ ย า บ า ล ท ี่ไ ม ้ใ ช ้ก า ร ด ัด ก า ร ค ุณ ภ า พ โ ด ย อ ง ค ์ร ว ม  ด ัง ก ัด ก ร ะ ท ร ว ง
ส า ธ า ร ณ ส ุข  เข ต ภ า ค ก ล า ง  ห ม าย ถ ึง  โรงพ ยาบ าล ท ี่ม ีฃ น าด  9 0  -  3 4 0  เต ีย ง  ส ังก ัดส ำน ัก
งาน ป ล ัด ก ระ ท รวงล าธ ารณ ส ุข  ซ ึ่งอ ย ู่ใน เข ต บ ร ิก ารข อ งก ระท รวงส าธ ารณ ส ุข  เขต 1 เขต 2  เขต  3 

แล ะเข ต  4  โ ด ย ไ ม ่ม ีก าร จ ัด ร ะ บ บ บ ร ิห าร จ ัด ก าร ท ี่ให ้ค ว าม ส ำค ัญ ก ับ ค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร ร ัก ษ าพ ย าบ าล  

ท ี่ม ุ่ง เน ้น ล ูกค ้าห ร ือผ ู้* เข ้บ 'ร ิการห ร ือผ ู้ป ่วย เน ้น ก าร ป ร ิห าร ก ร ะ บ ว น ก าร ร ัก ษ าพ ย าบ าล ให ้เก ิด ก าร

ป ร ับ ป ร ุงอ ย ่างต ่อ เน ื่อ ง  โด ยก ารม ีส ่วน ร ่วม ช อ งบ ุค ลาก รท ุก ค น ท ุก ระด ับ  ม ีเป ้าห ม าย เพ ื่อ ส ร ้าง

ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ให ้เก ิด แ ก ่ล ูก ค ้าง»ร ือ ผ ู้ใข ้บ ร ิก าร ห ร ือ ผ ู้ป ว ย อ ย ่างส ม บ ูรณ ์ แล ะไม ่ไค ้เข ้าร ่วม โครงการ 

พ ัฒ น าแ ล ะ ร ับ ร อ ง ค ุณ ภ าพ โ ร ง พ ย าบ าล  ใน งาน ว ิจ ัย น ี้ เร ีย ก ว ่า  โรงพ ยาบ าลท ี่ไม ่ใช ้ TQM

ป ร ะ โย ช น ์ท ี่ค า ด ว ่า จ ะ ไ ด ร บ จ า ก ก า ร ว ิจ ัย

1. เป ็น แ น ว ท างใน ก าร ว างแ ผ น ป ร ับ ป ร ุงค ุณ ภ าพ บ ร ิก าร โร งพ ย าบ าล ให ้ล อ ด ค ล ้อ ง  
ก ับ ค ว าม ค าด ห ว ังแ ล ะ ค ว าม ต ้อ งก าร ข อ งผ ู้ใข ้บ ร ิก าร  เก ิด ภ าพ พ จ น ์ท ี่ด ีต ่อ โ ร งพ ย าบ าล

2. เป ็น แ น วท างใน ก ารจ ัด ก าร 'ป ีก อ บ รม บ ุค ล าก ร ท ุก ระด ับ ข อ งโรงพ ยาบ าล  

เก ี่ย ว ก ับ ค ว าม ค าด ห ว ังแ ล ะ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร
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3. เป ็น เอ ก ส าร ใน ก าร เส น อ แ น ะ แ ก ่ส ถ าบ ัน ศ ึก ษ าพ ย าบ าล  เก ี่ยวก ับ การบ ่ร ับ ป ร ุง 
ห ล ัก ส ูต ร ก าร เร ีย น ก าร ล อ น ให ้ล อ ด ค ล ้อ งก ับ ค ว าม ต ้อ งก าร ข อ งผ ู้ป ว ย

4. ผ ล ก าร ว ิจ ัย ท ี่ไ ด ้จ าก ก าร ศ ึก ษ าน ี้ จ ะ น ำไ ป ส ู่ก าร ว ิจ ัย เก ี่ย ว ก ับ ค ุณ ภ าพ บ ร ีก าร  
โรงพ ย าบ าล ท ี่ก ว ้างข ว างต ่อ ไป
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