
สรุปผลการวิจ้อ การอภิปราอผล และข้อเสนอแนะ

การวิจัยครังนี เป็นการวิจัยกึงทดลอง (Quasi Experimental Research Design) แบบ 
Post-test only design with Non Equivalent Comparison group โดยมี1วัตถุประสงค์เพือ 
เปรียบเทียบความพึงพอใจในบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของผู้ป่วย หลังการทดลอง 
ระหว่างกลุ่มท่ีมีการใช้และกลุ่มท่ีไม่มีการใข้โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการ 
ด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ

บทท่ี 5

สมมุติฐานการวิจัย
ความพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อการได้รับข้อมูลทางการพยาบาล สูงข้ึนในกลุ่มท่ีมีการใช้ 

โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
ประชากร คือ ผู้ป่วยท่ีมารับเข้ารักษาในหอผู้ป่วยอายุรกรรมและศัลยกรรมท่ัวไป 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใข้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ กลุ่มผู้ป่วยท่ีมารับการรักษาในหอผู้ป่วยอายุรกรรม 

และศัลยกรรมท่ัวไป ช้ัน 3 โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ระหว่างวันท่ี 12 -20  เมษายน พ.ศ. 2546 
จำนวน 40 คน หลังการทดลองระหว่างกลุ่มท่ีมีการใช้และกลุ่มท่ีไม่มีการใช้โปรแกรมการพัฒนา 
ความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ จำนวน 
กลุ่มละ 20 คน จับคู่,โดยการ'ใช้วิธี Matched pair อายุ การศึกษา เพศ และจำนวนคร้ังท่ีอยู่ใน 
โรงพยาบาล ซ่ึงผู้ป่วยมีอายุต้ังแต่ 26 -  60 ปี ข้ึนไป เป็นเพศหญิง สมรสแล้ว ระดับการศึกษา 
ปริญญาตรี และจำนวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษามากกว่า 1 คร้ัง

เครื่องมีอที่ใช้ในการวิจัย
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการว ิจ ัย คร้ังน้ี ประกอบด้วย
1. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ'ทดลองมี 1 ชุด คือ โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศใน

พฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ ชึ่งผู้วิจัยพัฒนาขึ้นการ 
แนวคิดการพัฒนาพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลของ Leebove et al.,1998 ซ่ึงประกอบด้วย 
2 ช้ันตอน 10 กิจกรรม ได้แก่ การพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทาง
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การพยาบาล ประกอบด้วยกิจกรรมท่ี 1-5 และการปฏิบัติความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้าน 
การให้ข้อมูลทางการพยาบาล ประกอบด้วยกิจกรรมท่ี 6-10

2. เคร่ืองมือ'ท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลมี 1 ชุด คือ แบบสอบถามความพึงพอใจใน 
บริการพยาบาลด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของผู้ปวยใน จำนวน 34 ข้อ ด้านความรู้และ 
ข้อมูลข่าวสารขณะอยู่โรงพยาบาล 8 ข้อ ด้านข้อมูลเพ่ือการดูแลท่ีบ้าน จำนวน 5 ข้อ ด้านเทคนิค 
บริการ 6 ข้อ ด้านจัมพันธภาพเพ่ือความไว้วางใจ 7 ข้อ ด้านล่ือและเทคนิค 4 ข้อ และด้าน 
ประโยชน์จากการใช้ล่ือ 4 ข้อ

วิธีการสรางเครี่องมือ
มีข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ ดังน้ี
1. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการทดลอง คือ โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการ 

ด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างขึ้นโดยประยุกต์มาจากแนวคิดการพัฒนา 
พฤติกรรมบริการทางสุขภาพ ของ Leebov et al., 1998 และทบทวนแนวคิด ทฤษฎีจากตำรา 
เอกสาร บทความวิชาการ งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องต่าง  ๆ ตลอดจนจังเกตพฤติกรรมบริการด้านการให้ 
ข้อมูลทางการพยาบาลในหอผู้ปวยใน และนำมาสร้างเป็นโปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศใน 
พฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล ซึ่งโปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศใน 
พฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล ประกอบด้วยการให้ข้อมูลตามกำหนดของ 
สถาบันพัฒนาและ!บรองคุณภาพโรงพยาบาล(2543) และ มาตรฐานข้อท่ี 7 ด้านการให้ข้อมูลและ 
สิทธิ ของกองการพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข (2542)

โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลท่ี 
ผู้วิจัยสร้างข้ึนน้ี ได้ผ่านการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) จากผู้ทรงคุณวุฒิ 
จำนวน 5 ท่าน โดยได้ปร้บปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงค ุณ ว ุฒ ิ และจากอาจารย์ท่ีปรกษา 
วิทยานิพนธ์ ตรวจสอบก่อนนำไปใช้

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ปวย 
ผู้ว ิจ ัย ศึกษาค้นคว้าจากตำรา วารสาร' เอกสาร บทความทางวิชาการ และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับ 
การวัดความพึงพอใจในบริการของผู้ปวย เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมูล 
ซึ่งผู้วิจัยพัฒนามาจากแบบสอบถามของ จุฬามณี คุณวุฒิ (2542) ซ่ึงใช้กรอบแนวคิดความ 
พึงพอใจผู้ปวยใน ของ Risser (1975) โดยสรุปว่า ความพึงพอใจของผู้ปวยในต,อบริการพยาบาล 
มีองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ 1) ความจัมพันธ์เชิงเทคนิคและวิชาชีพ 2) ด้านจัมพันธภาพเพ่ือให้เกิด 
ความไว้วางใจ และร) ด้านจัมพันธภาพเพ่ือการให้ความรู้ ข้อมูลข่าวสาร ร่วมกับแนวคิดการใช้ล่ือ
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และประโยชน์จากส่ือ ของ Katz et al., 1974 ได้แก่ 4) ด้านส่ือและเทคนิคการให้ข้อมูล และ
5) ด้านการใช้ประโยชน์จากส่ือ

การตรวจสอบเครี่องมึอวิจัย
การตรวจสอบความตรง (Content Validity)
การตรวจสอบความตรงตามของเน้ือหา ในเคร่ืองมือทุกชุด ได้แก่ โปรแกรมการพัฒนา 

ความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล และแบบสอบถามความ 
พึงพอใจในบริการพยาบาล ด้านการให้ข้อมูลของผู้ปวยใน ท่ีสร้างข้ึนนำไปให้อาจารย์ท่ีปรกษาและ 
ผู้เช่ียวชาญ 5 ท่าน พิจารณาแก้ตรวจลอบ ในเร่ืองโครงสร้างความครอบคลุมเน้ือหา ความถูกต้อง 
และเหมาะลมของภาษา และสามารถวัดได้ครอบคลุมในเร่ืองท่ีต้องการวัดหริอไม่ โดยถือเกณฑ์ 
ความเห็นตรงกันในเน้ือหาของผู้ทรงคุณวุฒิ 4 ใน 5 ท่าน 

การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability)
โดยการนำแบบสอบถามความพึงพอใจในบริการพยาบาลด้านการให้ข้อมูลของผู้ป่วยใน 

ที่ผ่านการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาและปร้ปปรุงแก้ไขตามคำแนะนำของผู้ทรงคุณวุฒิ และ 
อาจารย์ท่ีปริกษาวิทยานิพนธ์ แล้วนำไปทดลองใช้ (Try out) กับผู้ปวยในหอผู้ป่วยอายุรกรรมและ 
ศัลยกรรม โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ท่ีไม่ใช่ประชากร กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 ราย แล้วนำมา 
วิเคราะห์หาความเที่ยงของแบบลอบถาม โดยวิธีหาค่าลัมประสิทธ๋ึแอลฟาของครอนบาค (Alpha 
Cronbach’s Coefficient) ได้ค่าความเทียง .96

การดำเนินการทดลอง
การดำเนินการทดลองแบ่งออกเป็น 3 ข้ันตอน คือ ข้ันเตริยมการทดลอง ข้ันดำเนินการ 

ทดลอง และข้ันประเมินผลการทดลอง ดังน้ี 
ขั้นท่ี 1 เตรืยมการทดลอง มืข้ันตอนการดำเนินการดังน้ี

1. เตรียมเคร่ืองมือ ผู้วิจัยสร้างและปรับปรุงเคร่ืองมือท่ีใซในการวิจัยท้ังหมดตังได้กล่าว 
มาแล้วในข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ

2. เตรียมสถานที่สำหรับทำการทดลอง โดยทำหนังสือจากคณะพยาบาลศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เพ่ือขอความร่วมมือจากผู้อำนวยการโรงพยาบาลลมิติเวช สุขุมวิท และ 
ขออนุญาตหัวหน้าฝ่ายการพยาบาล ขอทำการทดลองและเก็บรวบรวมข้อมูล รวมท้ังเพ่ือขอ 
อนุญาตทำวิจัยในหอผู้ป่วย โดยแจ้งรายละเอียดเก่ียวกับวิธีการและระยะเวลาในการดำเนินการ 
วิจัย
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3. เตรียมพยาบาลวิชาชีพผู้ใช้โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการ 
ด้านการให้ข้อมูล ในหอผู้ปวยอายุรกรรมและศัลยกรรม ท่ัวไป ช้ัน 3 โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
ณ ห้องประชุมภายในโรงพยาบาล

4. ผู้วิจัยนำโปรแกรมไปทดลองใช้ ท่ีหอผู้ป่วยช้ัน 4 เพ่ือทดลอบว่าโปรแกรมน้ี
ลามารถนำไปปฎิบ้ติได้ ผลพบว่า ลามารถบ่ฎิปติได้จริง คิดเป็นร้อยละ 70

ขั้นที่ 2 ขั้นดำเนินการทดลอง มีช้ันตอนเป็น 2 ช้ันตอนดังน้ี
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยเป็นผู้ดำเนินการทดลอง โดยทำหน้าท่ีเป็นหัวหน้าหอผู้ปวยในการ 

พัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล
1. ระยะก่อนการทดลอง

1.1 เก็บข้อมูล Pre-test โดยใช้เคร่ืองมือ 1 ชุด คือแบบลอบถามความพึงพอใจ 
ในบริการพยาบาลด้านการให้ข้อมูลของผู้ปวยใน หอผู้ปวยอายุรกรรมและศัลยกรรม ช้ัน 3 
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จำนวน 30 คน โดยผู้วิจัยเป็นผู้เก็บรวบรวมแบบสอบถามคืน

1.2 ช้ีแจงวัตถุประสงค์การวิจัย และขอความร่วมมือในการเข้าร่วมการวิจัย
2. ระยะทดลอง

ในระยะทดลองนี้ ผู้วิจัยจัดให้มืการประชุมเซิงปฏิบัติการลำห?ปพยาบาลวิชาชีพเป็น 
เวลา 2 วัน เกี่ยวกับการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการ 
พยาบาล 10  ช้ันตอนของ Leebov และคณะ ( 1 9 9 8 )  และนำโปรแกรมไปทดลองปฎิปติท่ี
หอผู้ป่วย ในระหว่างน้ีผู้วิจัยทำหน้าที่กำกับดูแล ให้คำแนะนำ อำนวยความสะดวก และลิงเกตการ 
ปฎิป่ติกิจกรรมการพยาบาลควบคู่ไปด้วย โดยผู้วิจัยไม่ได้ร่วมให้การพยาบาลด้วย

ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบในการปฏิบัติตามโปรแกรม ในขณะทดลองผู้วิจัยพบปัญหาและ 
อุปสรรคในขณะปฏิบัติตามโปรแกรม ได้แก่ บุคลากรพยาบาล กลุ่มทดลองใช้โปรแกรม ยัง
ไม่สามารถให้ข้อมูลแก่ผู้ปวยได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน เน่ืองจากภาระงานเกรงว่าจะไม่พันกับการ 
ปฏิบัติกิจกรรมอื่นที่รีบด่วน ความเคยชิน ผู้วิจัยจึงได้ให้มีการป?ปการส่ือสารในทีมผ่านช่องทาง 
บันทึกเป็นลายลักษณ์อักษร การป?ปกระบวนการทำงานและให้มืการส่งต่อประลานงานกันในทีม 
และร่วมกันจัดทำเอกสารเพ่ือเป็นส่ือในการแนะนำช้ันตอนการปฏิบัติตนต่าง  ๆให้ครอบคลุม

ขั้นที่ 3 ขั้นรวบรวมผลการทดลอง
ผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัยเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจในบริการ 

พยาบาลด้านการให้ข้อมูลของผู้ปวยใน โดยใช้เวลาท่ังล้ิน 2 ลัปดาหั หลังจากเร่ิมใช้โปรแกรมการ 
พัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล
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การวิเคราะห์ข้อมูล
ก''รวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS/PC (Statistic package for the social 

science) โดยนำคะแนนท่ีได้,5;ากการรวบรวมข้อมูลม'■ 'คานวณหาค่าสถิติ ดังต่อไปน้ี
1. คำนวณหาค่าร้อยละของข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มดัวอย่าง
2. คำนวณหาค่าเฉล่ียเปรยบเทียบควๆมแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการได้รับ 

ข้อมูลทางการพยาบาลของผู้ปวย'โน หลังการทดลองระหว่างกลุ่มท่ีมีการใช้และกลุ่มท่ีไม่มีการใช้ 
โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของ 
พยาบาลวิขาชีพ โดยใช้ค่าลถิติทดลอบที ( t - test Independent statistic) ที่ระดับนัยสำดัญทาง
สถิติ .05

สรุปผลการวิจัย
ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการได้รับข้อมูลทางการพยาบาลของ 

ผู้ป่วยใน หลังการทดลองระหว่างกลุ่มท่ีมีการใช้และกลุ่มที่ไม่มีการใช้โปรแกรมการพัฒนาความ 
เป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ มีความ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในทุกด้าน (ตารางท่ี 3)

สรุปได้ว่าผลการวิจัยเป็นไปตามลมมติฐานที่ว่าความพึงพอใจต่อการได้รับข้อมูลทางการ 
พยาบาลของผู้ป่วยใน ด้านความรู้และข้อมูลข่าวสารขณะอยู่ในโรงพยาบาล ด้านข้อมูลในการดูแล 
ทีบ้าน ด้านเทคนิคบริการ ด้านลัมพันธภาพเพ่ือความไว้วางใจ ด้านส่ือและเทคนิคการให้ข้อมูล 
และด้านการใช้ประโยชน์จากข้อมูล โดยรวม ในกลุ่มท่ีมีการใช้โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศ 
ในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล ของพยาบาลวิชาชีพ สูงกว่ากลุ่มท่ีไม่ไดใช้ 
โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของ 
พยาบาลวิชาชีพ (ตาราง 3)

อภิปรายผลการวิจัย
ในการนำเสนอการอภิปรายผลการวิจัย ผู้วิจัยจะนำเสนอเรียงตามวัตถุประตงค์ของการ 

วิจัย ดังน้ี
ความพึงพอใจต่อการได้รับข้อมูลทางการพยาบาลของผู้ปวยใน หลังการทดลองระหว่าง 

กลุ่มท่ีมีการใช้และกลุ่มท่ีไม่มีการใช้โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการ 
ให้ข้อมูลทางการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่
ระดับ .05 (ตารางท่ี 3)

ซึ่งผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ว่า ความพึงพอใจต่อการได้รับข้อมูล 
ทางการพยาบาลของผู้ป่วยใน กลุ่มที่มีการใช้โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรม
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บริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ สูงกว่ากลุ่มท่ีไม่ได้ใชโปรแกรมการ 
พัฒนาความเป็นIลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ 
แลดงว่า โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล 
ของพยาบาลวิชาชีพ ทำให้ผู้ปวยเกิดความพึงพอใจต่อการได้ร้ปข้อมูลทางการพยาบาล สูงข้ึน 
อธิบายได้ว่า โปรแกรมการพัฒนาความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการ 
พยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ ทำให้พฤติกรรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลของ 
พยาบาลวิชาชีพลามารถพัฒนาให้ดีข้ึนได้

มีการสร้างตัวจูงใจตนเอง (Self-incentive) เซ่น การประเมินตนเอง และการกำกับตนเอง 
ตามมาตรฐาน หลักการหรือกฎเกณฑ์ว่าควรทำหรือไม่ควรทำพฤติกรรมใด (Bandura, 1986) ให้ 
แก่พยาบาล เพี่อทำให้พฤติกรรมการปฏิบัติคงอยู่อย่างถาวร และเพิ่มขึ้นโดยไม่จำเป็นต้องใช้ 
ตัวจูงใจภายนอก เป็นต้น

พฤติกรรมด้านการให้ข้อมูล ทักษะการให้ข้อมูลเป็นทักษะท่ีต้องอาศัยพ้ืนฐานด้านความรู ้
ทางการพยาบาลอย่างล ึก ซ้ึง กว้างขวาง และต้องใช้จิตวิทยาในการท่ีจะให้ข้อมูลเพ่ีอให้ผู้ใช้บริการ 
ลดความวิตกกังวล มิความเช่ือม่ันในการดูแลตนเอง แม้จะมิการ'ฝึกอบรมเลริมลร้างแนวทางการให้ 
ข้อมูลและข้ันตอนการให้ข้อมูล แต่ความรู้ ความเข้าใจในเร่ืองโรค การรักษาพยาบาล และข้อมูลท่ัว 
ไปยังมิจำกัด จึงทำให้ยังไม่สามารถให้ข้อมูลต่าง  ๆ ได้อย่างมิประสิทธิภาพ กำหนดขอบเขต 
สมรรถนะเบ้ืองต้น มิการเข้ากลุ่มเพ่ีอคิดทบทวนกับกลุ่ม

ลอดคล้องกับความคิดเห็นของพัซรื ทองแผ่ (2540) กล่าวว่า มาตรฐานเพ่ีอให้บริการท่ีมิ 
คุณภาพ มิ 2 ประเภท คือ มาตรฐานเซิงเทคนิค และมาตรฐานเซิงปฏิลัมพันธ์ ถ้าบริการใดท่ี 
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ ก็จะถือว่างานน้ันมิคุณภาพ และการตอบสนองความ 
ต้องการของผู้รบบริการ ก็คือความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน่ันเอง และลอดคล้องกับความคิดเห็น 
ของ Eck, และคณะ (1988) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้ป่วยเป็นเกณฑ์ช้ีวัดในการประเมิน 
ประสิทธิภาพของการให้บริการ เซ่นเดียวกับ คิริพร ตันติพูลวินัย (2538) และพัชรี ทองแผ่ (2540) 
กล่าวไว้ว่า งานของพยาบาลเป็นงานบริการ งานบริการคือกิจกรรมหรือการปฏิบัติเพ่ีอตอบสนอง 
ความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ลอดคล้องกับแนวคิดการพยาบาลแบบองค์รวม 
ซึ่งพยาบาลต้องมิทักษะในการติดต่อลื่อลาร ต้องให้ข้อมูลและความรู้กับผู้ใช้บริการ (ลมจิต 
หนุเจริญกุล, 2542) และสอดคล้องกับ Kasch (1986) ที่กล่าวว่า การปฏิบัติบทบาทหน้าท่ีของ 
พยาบาลเพี่อให้บรรลุเป้าหมายนั้นประกอบด้วยบทบาทหน้าที่การให้ข้อมูล (Information  
function) รวมท่ังบทบาทในการปริปเปล่ียนทัศนคติ ความเช่ือหรือการปฏิบัติของผู้ใช้บริการให้ถูก 
ต้องเหมาะลม Eastwood (1988) ยังกล่าวว่า ความสำคัญของทักษะการล่ือสารในแง่ท่ีผู้ใช้บริการ



109

ที่ได้รับข้อมูลมากจะมีความพึงพอใจต่อทารบริการพยาบาลมาก และการส่ือสารท่ีดีจะลดความ 
วิตกกังวลของผู้ใช้บริการมาก

สอดคล้องกับแนวคิดการพัฒนาคุณภาพบริการของลถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรง 
พยาบาล (2544) เก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพแนวคิดสู่การปฎิบัติ ด้วยแนวคิดการใช้ TQM (Total 
Quality Management) ซึ่งเป็นการพัฒนาคุณภาพทั้งองค์การอย่างต่อเน่ือง เป็นระบบบริหารจัด 
การที่เน้นการบริหารกระบวนการบริการลูกค้า และการให้ความสำคัญกับผู้ปฏิบัติงาน โดยการ 
ทำงานร่วมกันเป็นทีม มีการปรับปรุงระบบงานนนเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใซ้บริการ 
อย่างต่อเน่ือง ทุกคนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงกระบวนการทำงาน และผลลัพธ์ของการดูแลรักษา 
ผู้ปวยอย่างต่อเน่ือง

กๆรให้ความหมายเพ่ือทำความเช้าใจกับ TQM คือ การตอบคำถามว่า ใคร ทำอะไร เพ่ือ 
อะไร ในส่ิงแวดล้อมอย่างไร

ใคร คือ ทุกคนมีส่วน มีความมุ่งมั่น และมาร่วมมือกันทำงานเป็นทีม 
ทำอะไร คือ ทำงานปกติให้ดี และใช้กระบวนการทางวิทยาศาสตร์ หรือ PDCA 

Cycle ร่วมกับความคิดสร้างสรรค์ในการปรับปรุงระบบงาน
เพี่ออะไร เพ่ือประโยชน์ของผู้ปวย และองค์การ ในส่วนขององค์การ คือ การมุ่ง 

ไปสู,การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ (learning organization) การให้บริการท่ีเป็นเลิศ (excellency) 
ซ่ึงจะนำไปสู่ความอยู่รอดขององค์การในระยะยาวอีกด้วย

ในสิงแวดล้อมอย่างไร จะต้องมีเป้าหมายร่วมกัน ผู้ปฏิบัติงานได้รับการเสริม 
พลัง (empower) ให้มีความรู้และอำนาจในการตัดสินใจแก้ปัญหาหรือปรับปรุงงานในส่วนท่ีตนเอง 
รัชผิดชอบ และองค์การมีวัฒนธรรมของการเรียนรู้และพัฒนาอย่างไม่หยุดย้ัง

โดยสรุป TQM เป็นการประสานแนวคิดของการบริหาจัดการกับการพัฒนาคุณภาพ ระดม 
ทรัพยากรทั้งหมดขององค์การมาร่วมกับปรับปรุงระบบหรือกรรมวิธีการทำงาน เพ่ือตอบสนอง 
ความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีการเรียนรู้และการปรับปรุงอย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง ซ่ึง 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Leebov และคณะ (1998) ในการพัฒนาพฤติกรรมบริการสู่ความเป็น 
เลิศด้วยการใช้ 10 กิจกรรมต่าง  ๆ ท่ีมี ข้ันตอนเพ่ือบรรลุเป้าหมายผลลัพธ์ได้แก่ การมีการพัฒนา 
อย่างต่อเน่ืองและตอบสนองความต้องการของผู้ป่วย และเกิดความพึงพอใจ
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ข้อเสนอแนะ
จากผลการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยมี'ข้อเลนอแนะดังต่อไปน้ี

1. การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทาง 
การพยาบาล คร้ังน้ี พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ในทุกด้าน อาจใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา 
บริการด้านอ่ืน  ๆต่อไป

2. เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฤติกรรมบริการ โดยการจัดโปรแกรมการพัฒนา 
ความเป็นเลิศในพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาล ในหน่วยงานอ่ืน  ๆต่อไป

ข้อเสนอแนะในการวิจัยต่อไป
1. ควรมีการวิจัยถึงปัจจัยต่าง  ๆท่ีมีผลต่อการพัฒนาพฤติกรรมบริการ
2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมบริการด้านการให้ข้อมูลทางการพยาบาลใน 

หอผู้ป่วยในกับหน่วยงานอ่ืน ๆ
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