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การยอมรับและปฏิบัติตามนโยบายสงเสริมการปฏิบัติตามคําประกาศ
สิทธผิูปวยของพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลชมุชน จ.นครนายก 
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กลุมการพยาบาล โรงพยาบาลองครักษ  จ.นครนายก  
 
บทคัดยอ  
วัตถุประสงค: เพื่อประเมินการรับรูและการปฏิบัติตามนโยบายการนําแนวทางการพิทักษสิทธิในโรงพยาบาลชุมชน ในจังหวัดนครนายก  
วิธีการวิจัย: เปนการศึกษาเชิงพรรณนาแบบภาคตัดขวาง ประชากรการศึกษา คือ พยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลชุมชน จ.นครนายก 3 
แหง จํานวน 167 คน ที่ปฏิบัติงานชวงมกราคม – กุมภาพันธ 2551 โดยประชากรทั้งหมดเปนตัวอยางในการศึกษา ดําเนินการศึกษา
ระหวางวันที่ 1 มกราคม ถึง 28 กุมภาพันธ 2551 เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม โดยมีแบบสอบถามความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติตามคํา
ประกาศสิทธิผูปวย (13 ขอความ) ทัศนคติตอการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย (16 ขอความ) การรับทราบรายละเอียดในคําประกาศ
สิทธิผูปวย ความเขาใจในการบังคับใชนโยบาย และการแกไขปญหาและการสนับสนุนใหสามารถแกไขปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพโดยใช
สถานการณปญหาขอขัดแยงที่พบบอยเปนตนแบบ นําเสนอผลการศึกษาในรูปความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
ผลการศึกษา: พยาบาลวิชาชีพสวนมากมีความรูในสิทธิผูปวยระดับปานกลาง (รอยละ 79.84) สวนใหญมีทัศนคติปานกลางและมาก (รอย
ละ 71.70 และ 29.30 ตามลําดับ) มีสิทธิ 8 ใน 10 ขอ ที่พยาบาลมากกวารอยละ 50 ระบุวาตองถือปฏิบัติโดยเครงครัด โดยอันดับตน ๆ 
ไดแก สิทธิที่จะไดรับการปกปดขอมูล สิทธิที่จะไดรับการชวยเหลือรีบดวนตามความจําเปน และสิทธิที่จะไดรับบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ ใน
การปฏิบัติตามการพิทักษสิทธิผูปวย กรณีปญหาที่พบมาก ไดแก ผูรับบริการไมพอใจเน่ืองจากถูกลัดคิว กรณีถูกปฏิเสธการสงตอไปยัง
สถานพยาบาลอืน่ กรณีพฤติกรรมบริการไมเหมาะสม และกรณีปฏิเสธการรับเขารักษา ตามลําดับ ปญหาที่พยาบาลแกไขไดเองมากที่สุด 
ไดแก การไมพอใจเน่ืองจากถูกลัดคิว กรณีญาติผูปวยโทรศัพทมาขอขอมูลผูปวย สวนปญหาที่เพื่อนรวมงานชวยแกไข ไดแก ปญหาญาติ
ผูปวยไมเห็นดวยกับการผูกมัดผูปวยทีเ่อะอะโวยวาย และการปฏิเสธการรับเขารักษา สวนปญหาที่ตองแกไขโดยผูบังคับบัญชามากที่สุด 
คือ กรณีพฤติกรรมบริการไมเหมาะสม และกรณีปฏิเสธการสงตอ สวนปญหาที่แกไขไดบางประเด็น ไดแก กรณีผูซ่ึงไมใชเจาหนาที่ตํารวจ
โทรศัพทมาขอขอมูลผูปวยที่เปนคูคดีความ (รอยละ 77.8) ตามดวยการถูกปฏิเสธการรับเขารักษา (รอยละ 63.6) และปญหาญาติผูปวย
โทรศัพทมาขอขอมูลของผูปวย (รอยละ 61.5) ทั้งน้ี พยาบาลวิชาชีพสวนมากพอใจระดับปานกลางตอผลการแกไขปญหา (รอยละ 64.1 – 
81.8) แตกรณีที่พยาบาลไมพอใจเปนจํานวนมาก คือ กรณีผูโทรศัพทมาขอขอมูลผูปวยที่เปนคูคดีความ (รอยละ 22.2) และกรณีรองเรียน
พฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม (รอยละ 6.3)  
สรุป: พยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลชุมชนใน จ.นครนายกมีความรูและทัศนคติที่ดีตอการปฏิบัติตามแนวทางพิทักษสิทธิผูปวย และ
สวนมากเห็นวาตองถือปฏิบัติโดยเครงครัด ปญหาที่พบบอยและแกไขไดบางประเด็นคือ การถูกลัดคิด การปฏิเสธการสงตอ พฤติกรรม
บริการไมเหมาะสม การปฏิเสธเขารับการรักษา สวนมากสามารถแกไขไดดวยตนเอง มีบางปญหาที่ควรเรงชวยเหลือเน่ืองจากพยาบาลเห็น
วาแกไขไดบางประเด็นและไมพอใจผลการแกไขบางปญหา เชน กรณีโทรศัพทมาขอขอมูล และพฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม  

คําสําคัญ: พยาบาลวิชาชีพ, สิทธิผูปวย, การยอมรับนโยบาย, การปฏิบัติตามนโยบาย, ความรู, ทัศนคติ  
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บทนํา 
§แนวคิดเกี่ยวกับการพิทักษสิทธิของผูรับบริการหรือ

ผูปวยไดขยายและปฏิบัติกันอยางกวางขวาง โดยเปนสวน

                                                             
§ 13th year of Srinakharinwirot Journal of Pharmaceutical Science 

หน่ึงของการใหบริการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพ พยาบาลใน
ฐานะผูใหบริการทางสุขภาพที่ใกลชิดกับผูปวยมากที่ สุด 
จําเปนตองมีความรูในรายละเอียดของการพิทักษสิทธิผูปวย
ทั้ง 10 ขอ1-3 การปฏิบัติตามแนวทางการพิทักษสิทธิผูปวย 
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รวมถึงความตระหนักในความสําคัญและความจําเปนในการ
ตองเขาใจและการปฏิบัติตามแนวทางไดอยางถูกตอง
เหมาะสม ทั้งน้ี ความสําเร็จในการนําแนวทางการพิทักษสิทธิ
ผูปวยมาประยุกตใชในหนวยงานขึ้นอยูกับความสามารถใน
การกระตุนการเรียนรู การพยายามใหผูปฏิบัติงานรับรูถึง
ความจริงจังในการนํานโยบายมาใชในหนวยงาน อันจะนํามา
ซ่ึงการตระหนักในนโยบาย อีกทั้งตองมีการชวยหลือให
ผูปฏิบัติงาน เชน พยาบาล สามารถปฏิบัติตามแนวทางได
เหมาะสม มีชองทางชวยใหสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาใน
ปญหาหรือขอพิพาทเกี่ยวกับการพิทักษสิทธิผูปวยไดด ี

ในการพยายามสงเสริมการปฏิบัติตามแนวทางการ
พิทักษสิทธิผูปวยในหมูพยาบาลวิชาชีพ พบวาความรูและการ
รับรูเกี่ยวกับสิทธิผูปวยไมใชปญหาสําคัญ พบวาพยาบาล
วิชาชีพมีความรูคอนขางดีเกี่ยวกับสิทธิผูปวยและวิธีการ
ปฏิบัติ4,5 และพบวาโดยสวนมากแลว พยาบาลวิชาชีพมีเจต
คติทางบวกตอการปฏิบัติตามแนวทางการพิทักษสิทธิผูปวย 
อีกทั้งมีความตระหนักตอสิทธิผูปวยในระดับสูง6 และยังพบวา 
พยาบาลวิชาชีพปฏิบัติตามแนวทางการเคารพสิทธิผูปวยใน
ระดับมาก5 อยางไรก็ตาม ปญหาที่พบคือ ผูปวยมีความ
คาดหวังที่ไมตรงกันกับความคาดหวังของพยาบาล โดยมี
รายงานวา ผูปวยนรีเวชมีความคาดหวังจากพยาบาลในการ
ไดรับทราบขอมูลและไดรับการปฏิบัติอยางสมศักดิ์ศรีสูงกวาที่
ไดรับการปฏิบัติอยางมีนัยสําคัญ7 นอกจากน้ี บางครั้งพบวา 
พยาบาลปฏิบัติตามแนวทางการพิทักษสิทธิผูปวยต่ํากวาที่
พยาบาลไดใหความเห็นวาควรปฏิบัติ8 และบางครั้งพยาบาล
และแพทยมีความเห็นในทางลบเกี่ยวกับการปฏิบัติตามแนว
ทางการพิทักษ สิท ธิผูปวย  เชน  การรู สึก เ บ่ือหนายต อ
พฤติกรรมผูปวย การไมไววางใจผูปวย โดยในการปฏิบัติน้ัน 
จะใหขอมูลอยางสมํ่าเสมอ แตบางครั้งใหขอมูลเพียงส้ัน ๆ 
และอธิบายเพิ่มเติมหากผูปวยถามในภายหลัง9  

ในโรงพยาบาลขนาดใหญ มีรายงานวา สิทธิการไดรับ
การชดเชยคาเสียหายเปนส่ิงที่ผูปวยตองการเปนอยางมาก10 
สวนสิทธิที่ไมคอยไดรับคือ การไดรับขอมูลเกี่ยวกับคาใชจาย
ในการรักษาพยาบาลกอนการตรวจรักษา  การ ช้ีแจง
กฎระเบียบของโรงพยาบาล และการไดรับทราบถึงความ
จําเปนและประโยชนที่ผูปวยจะไดรับกอนการเซ็นช่ือยินยอม
ในแบบฟอรมยินยอมการรักษา  

โรงพยาบาลองครักษเปนโรงพยาบาลชุมชน ขนาดเตียง 
60 เตียง แตเปดบริการเพียง 40 เตียง มีพยาบาลวิชาชีพ
ปฏิบัติงานตามหนาที่ตาง ๆ ดังน้ี หัวหนาพยาบาล 1 คน งาน
การพยาบาล 40 คน และที่ปฏิบัติงานอ่ืน ไดแก งานประกัน
สุขภาพ และงานปองกันและควบคุมการติดเช้ือในโรงพยาบาล 

1 คน งานสุขภาพจิตและยาเสพติด 2 คน งาน primary care 
unit 2 คน งานเวชปฏิบัติครอบครัวและชุมชน 8 คน และงาน
แพทยแผนไทย 1 คน รวมทั้งส้ิน 55 คน มีการนํานโยบายการ
ปฏิบัติตามแนวทางการพิทักษสิทธิผูปวยมาใช และพบวา
บางครั้งมีปญหาเกิดขึ้น ซ่ึงอาจแตกตางจากปญหาที่จะพบได
ในโรงพยาบาลขนาดใหญ ปญหาที่พบไดบอยที่โรงพยาบาล
องครักษ ไดแก 1) การถูกตําหนิ ตอวา หรือรองเรียน วามี
พฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม ในแงการพูดจา และ/หรือ
ปฏิบัติตอผูรับบริการไมสุภาพ ไมใหเกียรติในความเปนมนุษย
ของผูรับบริการ 2) การถูกตําหนิ ตอวา หรือรองเรียน ใน
ปญหาขอขัดแยง ที่ผูรับบริการกลาววา ถูกปฏิเสธการรับเขา
รักษา (admission) ทั้งที่โดยความจริงแลว มีดุลยพินิจของ
แพทยวาไมเหมาะสมที่จะรับเขารักษา 3) การถูกตําหนิ ตอวา 
หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง ที่ผูรับบริการกลาววา ถูก
ปฏิเสธการสงตอ (referral) ไปยังสถานพยาบาลอ่ืน ทั้งที่โดย
ความจริงแลว มีดุลยพินิจของแพทยวาไมเหมาะสมหรือไม
จําเปนที่จะสงตอ 4) การถูกตําหนิ ตอวา หรือรองเรียน ใน
ปญหาขอขัดแยง กรณีที่ผูปวยเอะอะโวยวายและตองไดรับการ
ผูกมัดเพื่อปองกันอุบัติเหตุตอตัวของผูปวยเอง แตญาติของ
ผูปวยไมเห็นดวยกับการปฏิบัติดังกลาว 5) การถูกตําหนิ ตอ
วา หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง กรณีที่ญาติผูปวย
โทรศัพทมาขอขอมูลของผูปวย ซ่ึงตามคําประกาศสิทธิผูปวย
น้ัน ทานไมสามารถใหขอมูลดังกลาวแกผูรับบริการได 6) การ
ถูกตําหนิ ตอวา หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง กรณีที่มีผู
โทรศัพทมาขอขอมูลผูปวยที่เปนคูคดีความ โดยผูที่ขอขอมูล
ไมใชเจาหนาที่ตํารวจ ซ่ึงตามคําประกาศสิทธิผูปวยน้ัน ทาน
ไมสามารถใหขอมูลดังกลาวแกผูรับบริการได 7) การถูกตําหนิ 
ตอวา หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง กรณีที่ผูปวยที่รับ
บริการไมพอใจเน่ืองจากถูกลัดคิวหรือเขาใจวาตนถูกลัดคิด 
ซ่ึงเปนกรณีความไมเสมอภาคในการรับบริการ  

มีรายงานวาบางครั้งพยาบาลมีปญหาอุปสรรคการบริการ
ผูปวยเน่ืองจากสภาพการทํางานของพยาบาลสวนมากแลวมุง
ใหงานเสร็จโดยเร็ว ทําใหบางครั้งทําใหลืมนึกถึงการใหบริการ
ที่ใหความสําคัญตอศักดิ์ศรีความเปนมนุษยของผูปวย และ
พบวามีปญหาของจํานวนพยาบาลไมเพียงพอตอจํานวน
ผูรับบริการ11,12 นอกจากน้ี พบวาบางครั้งพยาบาลรับรูวาใน
การที่จะปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวยน้ันมีปญหาอุปสรรค
ในดานระบบโครงสรางทางการบริหารจัดการพอสมควร น่ัน
คือในระดับปานกลาง และดานการปฏิบัติกับผูปวยในระดับ
ปานกลางดวย สวนปญหาอุปสรรคที่เกี่ยวของกับกระบวนการ
พยาบาลน้ันพบในระดับต่ํา4  ซ่ึงช้ีแนะวา อุปสรรคหรือส่ิงที่ทํา
ใหไมสามารถปฏิบัติตามคําประกาศไดอยางเต็มที่หรือเม่ือเกิด
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ปญหาอันเกี่ยวเน่ืองกับการพิทักษสิทธิแลวการแกไขปญหาได
ไมเต็มที่สวนหน่ึงมักเปนความไมเขาใจในผูปวยและระบบการ
บริหารจัดการที่อาจจะยังไมสามารถเอ้ือใหสามารถปฏิบัติตาม
แนวทางพิทักษสิทธิผูปวยหรือแกปญหาเกี่ยวกับการพิทักษ
สิทธิผูปวยไดอยางเต็มที ่ 

จากปญหาขางตนจากโรงพยาบาลหลายระดับ และจาก
โรงพยาบาลองครักษที่เปนโรงพยาบาลชุมชนเอง มีขอสังเกต
วา ในการปฏิบัติตามแนวทางพิทักษสิทธิผูปวยน้ันมักเกิด
ปญหาความคาดหวังของผูปวยตอสิทธิตาง ๆ ที่คิดวาตนควร
ไดรับ กับการปฏิบัติจริงที่ไดรับจากพยาบาลอาจไมตรงกันใน
หลายลักษณะ ซ่ึงอาจเปนไปไดวา ยังมีบางสวนของความรู
ความเขาใจเกี่ยวกับการพิทักษสิทธิผูปวยที่ยังไมกระจางชัด
ตอพยาบาลผูปฏิบัติงาน หรืออาจมีปญหาความตระหนักหรือ
เจตคติบางสวนที่ยังไมเหมาะสม หรือยังไมสามารถปฏิบัติใน
รายละเอียดบางประการอยางเหมาะสมได ซ่ึงสวนหน่ึงสะทอน
การรับรู ต อ เ น้ือหาแนวทางการพิทั กษ  การ เขา ใจ ใน
รายละเอียดขอปฏิบัติตามแนวทางพิทักษสิทธิ นอกจากน้ี 
ความจริงจังในการปฏิบัติตามแนวทางพิทักษสิทธิผูปวยยัง
สะทอนถึงการรับรูความจริงจังในการผลักดันนโยบายดังกลาว
ในหนวยงาน การใหความชวยเหลือปรึกษาแกไขปญหาเม่ือ
เกิดขอผิดพลาดหรือขอขัดแยงระหวางพยาบาลผูใหบริการกับ
ผูปวย ดังน้ัน หากพิจารณาในระดับนโยบายการบริหารจัดการ
องคกร ผูบริหารควรใหความสําคัญในกลไกและลําดับขั้นตอน
การใหความชวยเหลือแกไขปญหาเฉพาะหนา และการ
เสริมสรางความเขาใจและความตระหนักตอการปฏิบัติงาน
ตามแนวทางการพิทักษสิทธิผูปวยในระยะยาวดวย  

ในอันที่จะประสบความสําเร็จในการนํานโยบายการ
พิทักษสิทธิตามประกาศรับรองสิทธิผูปวยมาปฏิบัติไดอยางมี
ประสิทธิภาพน้ัน ผูใหบริการสุขภาพ โดยเฉพาะพยาบาล
วิชาชีพ จําเปนตองมีความรู ความเขาใจและตระหนักในสิทธิ
ผูปวย และรายละเอียดและแนวทางการปฏิบัติที่เปนรูปธรรม 
รวมถึงความเขาใจในความจริงจังในการนํานโยบายดังกลาว
มาใชในหนวยงาน และในระหวางการปฏิบัติตามแนวทางการ
พิทักษสิทธิผูปวย พยาบาลวิชาชีพผูปฏิบัติงานควรไดรับการ
ชวยเหลือจากทุกระดับเพื่อใหสามารถชวยใหปฏิบัติไดตาม
แนวทางการพิทักษสิทธิผูปวยไดอยางเหมาะสม มีชองทาง
ชวยใหพยาบาลสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาอันเกี่ยวเน่ือง
กับปญหาหรือขอพิพาทเกี่ยวกับการพิทักษสิทธิผูปวย ซ่ึงถือ
เปนกระบวนการเสริมแรงที่สําคัญแบบหน่ึง 

การศึกษาวิ จัยน้ี มีวัตถุประสงคระยะยาวเพื่อพัฒนา
กระบวนการสงเสริมใหพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลชุมชน 
จังหวัดนครนายก สามารถปฏิบัติตามนโยบายสงเสริมการ

พิทักษสิทธิผูปวยใหมีประสิทธิภาพ ลดความไมเขาใจหรือขอ
ขัดแยงระหวางผูปวยกับพยาบาลวิชาชีพผูปฏิบัติงานใหมาก
ที่สุด สวนวัตถุประสงคจําเพาะของการศึกษาน้ี คือ เพื่อศึกษา
ความรูและทัศนคติตอการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย 
และเพื่อศึกษาการรับรูและยอมรับนโยบายสงเสริมการปฏิบัติ
ตามคําประกาศสิทธิผูปวย โดยเนนทิ่วิธีการรับทราบและความ
ยากงายในการเขาใจเน้ือหาในคําประกาศสิทธิผูปวย การ
รับทราบความจริงจังในการบังคับใชนโยบายสงเสริมการ
ปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย และ การไดรับการสนับสนุน
ใหสามารถปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวยไดอยางมี
ประสิทธิภาพในแตละสถานการณความขัดแยงที่พบบอย 
 
วิธีการศึกษา  

การศึกษาเปนการศึกษาเชิงพรรณนาแบบภาคตัดขวาง 
โดยประชากรการศึกษา คือ พยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานใน
โรงพยาบาลชุมชน ในจังหวัดนครนายก ไดแก รพ.องครักษ 
รพ .บานนา  และ  รพ .ปากพลี จํานวนทั้ งส้ิน 167 คน ที่
ปฏิบัติงานในชวงเดือนมกราคม – กุมภาพันธ 2551 โดยมี
ระยะเวลาในการดําเนินการศึกษาระหวางวันที ่1 มกราคม ถึง 
28 กุมภาพันธ 2551 การศึกษาน้ีใชประชากรพยาบาลวิชาชีพ
ที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดนครนายกทั้งหมด
เปนตัวอยาง ดังน้ันจึงไมมีการสุมเลือกตัวอยาง  

 
เครื่องมือในการวิจัย   

การศึกษาน้ีใชแบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการ
รวบรวมขอมูล  มีทั้ งคํ าถามปลายปดและปลายเปด ซ่ึ ง
แบบสอบถามแบงเปน 4 สวนดังตอไปน้ี  

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของพยาบาล
วิชาชีพ สวนท่ี 2 สอบถามเกี่ยวกับความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติ
ตามคําประกาศสิทธิผูปวย โดยเปนแบบสอบถามที่สรางและ
ตรวจสอบความเหมาะสมของเน้ือหาโดย  วิริยา ภูทอง 
(2543)13 โดยมีขอความ 14 ขอความที่สอดคลองกับแนว
ทางการปฏิบัติของพยาบาลที่สอดคลองกับคําประกาศสิทธิ
ผูปวย 10 ขอ มีคําตอบเปน ใช ไมใช และไมแนใจ โดยสําหรับ
ข อค ว าม เ ชิ งบ วก  ( เ ช น  ใ นก รณี ผู ป ว ยต อ งก า ร ไ ป
รักษาพยาบาลที่อ่ืน ทานตองใหการชวยเหลือในการสงตอและ
ชวยประสานงานให) หากตอบวาใช ให 1 คะแนน หากตอบวา
ไมใชหรือไมแนใจให 0 คะแนน สวนขอความเชิงลบ (เชน 
ทานตองใหขอมูลที่เปนจริงแกผูปวยตามที่เขารองขอทุกเรื่อง) 
หากตอบวาไมใช ให 1 คะแนน ตอบอ่ืน ๆ ให 0 คะแนน ใน
การศึกษาน้ีไดตัดขอความเกี่ยวกับการรักษาฟรีในผูปวยเด็ก
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สําหรับผูปวยเด็กที่อายุนอยกวา 13 ปออก เน่ืองจากมีความ
เกี่ยวของกบัสิทธิผูปวยนอย ดังน้ัน คะแนนรวมที่เปนไปไดคือ 
0–13 คะแนน การประเมินระดับความรูตามเกณฑดังน้ี ถา
คะแนนรวมเปน 0 ถือวาไมมีความรู คะแนนรวม 1-5 ถือวามี
ความรูนอย คะแนนรวม 6-10 มีความรูปานกลาง และ 11-13 
ถือวามีความรูมาก  

สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอการ
ปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย โดยสรางและตรวจสอบ
ความเหมาะสมของเน้ือหาโดย วิริยา ภูทอง (2543)13 มี 16 
ขอความที่สอดคลองกับคําประกาศสิทธิผูปวย 10 ขอ มีทั้ง
ขอความเชิงบวก (เชน คําประกาศสิทธิของผูปวย ชวยให
ผูปวยและเจาหนาที่มีสัมพนัธภาพที่ดีตอกัน) และขอความเชิง
ลบ (เชน  การมีคําประกาศสิทธิของผูปวย  ทําใหผูปวย
เรียกรองสิทธิของตนมากขึ้น กอใหเกิดความยุงยากในการ
ทํางาน) โดยแบบสอบถามมีคําตอบตัวเลือกมาตรวัดอัตราสวน
แบบไลเกิรต (Likert-type rating scale) คือ 1-เห็นดวยนอย
ที่สุด 2-เห็นดวยนอย 3-เห็นดวยปานกลาง 4-เห็นดวยมาก 
และ 5-เห็นดวยมากที่สุด สวนขอความเชิงลบน้ันใหคะแนน
ในทางตรงกันขาม จากคะแนนรวมที่เปนไปไดคือ 16-80 
คะแนน นํามาหารเปนคะแนนเฉลี่ยดวย 16 ไดชวงคะแนน
เฉลี่ยที่เปนไปไดคือ 1 – 5 คะแนน ประเมินระดับทัศนคติตาม
เกณฑดังน้ี คะแนนรวมเฉลี่ยในชวง 1.0 – 2.3 ถือวามีทัศนคติ
ที่ดีตอประเด็นน้ันคอนขางนอยควรปรับปรุง สวนชวง 2.4-3.7 
ถือวามีทัศนคติระดับปานกลาง และชวง 3.8-5.0 ถือวามี
ทัศนคติที่ดี  

สวนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู ยอมรับและ
ปฏิบัติตามนโยบายสงเสริมการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิ
ผูปวย โดยแบงเปนสวนที่ 1) การรับทราบรายละเอียดในคํา
ประกาศสิทธิผูปวย สวนที่ 2) ความเขาใจในนโยบายสงเสริม
การปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย และสวนที ่3)  การไดรับ
การสนับสนุนใหสามารถปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวยได
อยางมีประสิทธิภาพ คําถามในสวนที ่4 น้ี ออกแบบโดยผูวิจัย
เอง โดยสวนท่ี 4.1 ถามถึงวิธีและแหลงที่ไดรับรูเกี่ยวกับคํา
ประกาศสิทธิผูปวย เชน ศึกษาดวยตนเอง เขารวมประชุมรับ
ฟงการช้ีแจงนโยบายทั้งระดับโรงพยาบาลหรือระดับหนวยงาน
ยอยหรือแผนก และอ่ืน  ๆ และถามเกี่ยวกับความยากงายใน
การปฏิบัติการพิทักษสิทธิผูปวยแตละขอวาปฏิบัติตามไดยาก
งายเพียงใด  

สวนท่ี 4.2 ถามถึงความเขาใจเกี่ยวกับระดับความจริงจัง
ในการบังคับใชนโยบายสงเสริมการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิ
ผูปวยแตละขอวาจริงจังเพียงใด โดยมีตัวเลือก คือ ใหถือ

ปฏิบัติโดยสมัครใจ หรือตามศักยภาพของแตละจุดบริการ 
หรือโดยเครงครัด  

คําถามสวนท่ี 4.3 ถามถึงการไดรับการปฏิบัติตามคํา
ประกาศพิทักษสิทธิและการสนับสนุนใหสามารถปฏิบัติตามคํา
ประกาศสิทธิผูปวยไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยใชสถานการณ
ปญหาขอขัดแยงที่พบบอยในการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับ
การพิทักษ สิทธิผูปวยในโรงพยาบาลชุมชน  ในจังหวัด
นครนายกเปนกรณีตัวอยาง ไดแก 1) การถูกตําหนิ ตอวา 
หรือรองเรียน วามีพฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม ในแงการ
พูดจา และ/หรือปฏิบัติตอผูรับบริการไมสุภาพ ไมใหเกียรติใน
ความเปนมนุษยของผูรับบริการ (สิทธิขอ 2) 2) การถูกตําหนิ 
ตอวา หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง ที่ผูรับบริการกลาววา 
ถูกปฏิเสธการรับเขารักษา (admission) โดยมีดุลยพินิจของ
แพทยวาไมเหมาะสม (สิทธิขอ 1) 3) การถูกตําหนิ ตอวา หรือ
รองเรียน ในปญหาขอขัดแยง ที่ผูรับบริการกลาววา ถูกปฏิเสธ
การสงตอ (referral) ไปยังสถานพยาบาลอ่ืน ทั้งที่มีดุลยพินิจ
ของแพทยวาไมเหมาะสมหรือไมจําเปน (สิทธิขอ 6) 4) การถูก
ตําหนิ ตอวา หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง กรณีที่ผูปวย
เอะอะโวยวายและตองไดรับการผูกมัดเพื่อปองกันอุบัติเหตุตอ
ตัวของผูปวยเอง แตญาติของผูปวยไมเห็นดวยกับการปฏิบัติ
ดังกลาว (สิทธิขอ 2) 5) การถูกตําหนิ ตอวา หรือรองเรียน ใน
ปญหาขอขัดแยง กรณีที่ญาติผูปวยโทรศัพทมาขอขอมูลของ
ผูปวย ซ่ึงตามคําประกาศสิทธิผูปวยทานไมสามารถใหขอมูล
ดังกลาวแกผูรับบริการได (สิทธิขอ 3) 6) การถูกตําหนิ ตอวา 
หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง กรณีที่มีผูโทรศัพทมาขอ
ขอมูลผูปวยที่เปนคูคดีความ โดยผูที่ขอขอมูลไมใชเจาหนาที่
ตํารวจ ซ่ึงตามคําประกาศสิทธิผูปวยน้ัน ทานไมสามารถให
ขอมูลดังกลาวแกผูรับบริการได (สิทธิขอ 7) 7) การถูกตําหนิ 
ตอวา หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง กรณีที่ผูปวยที่รับ
บริการไมพอใจเน่ืองจากถูกลัดคิวหรือเขาใจวาตนถูกลัดคิด 
ซ่ึงเปนกรณีความไมเสมอภาคในการรับบริการ (สิทธิขอ 2)  

โดยในแตละสถานการณยอยเหลาน้ี มีคําถามเปนลําดับ
ดังน้ี เคยหรือไมเคยประสบเหตุการณดังกลาว หากเคย
สวนมากแลวไดรับการแกไขโดยใคร เชน 1) โดยตัวทานเอง 
2) โดยเพื่อนรวมงาน ณ จุดบริการ 3) โดยหัวหนางาน ณ จุด
บริการน้ัน หรือหัวหนาตามสายงานบังคับบัญชา และ 4) โดย
ทีมสนับสนุนครอมสายงาน แลวถามถึงผลการแกปญหาขอ
ขัดแยง โดยเลือกจาก 1) แกไขไดทุกประเด็น 2) แกไขไดบาง
ประเด็น และ 3) แกไขไมไดเลย จากน้ันประเมินความพึง
พอใจตอผลการแกไขปญหาขอขัดแยง โดยเลือกจาก 1) พอใจ
มาก 2) พอใจปานกลาง และ 3) ไมพอใจ และทายที่สุด ถาม
วาคิดวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอผลการแกไขปญหาขอ
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ขัดแยงขางตนเชนไร โดยเลือกจาก 1) พอใจมาก 2) พอใจ
ปานกลาง และ 3) ไมพอใจ  

 
การวิเคราะหทางสถิติ   

วิเคราะหขอมูลและนําเสนอในรูปสถิติเชิงพรรณนา เปน 
จํานวนความถี่และรอยละ และคาเฉลี่ยพรอมสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน วิเคราะหขอมูลโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 
SPSS version 11.5   
      
ผลการศึกษา   

จากแบบสอบถามทั้งหมด 167 ชุด ที่สงใหพยาบาล
วิชาชีพใน 3 โรงพยาบาล ไดรับแบบสอบถามตอบกลับและ
สามารถใชขอมูลไดจํานวน 125 ชุด คิดเปนอัตราการตอบกลับ 
(response rate) รอยละ 74.855 ดังน้ัน จํานวนผูที่ตอบกลับ
รอยละ 74.85 น้ี ถือเปนตัวแทนของพยาบาลวิชาชีพทั้งหมด 
167 คนที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลชุมชน 3 แหง 

ตัวอยางพยาบาลวิชาชีพเกือบทั้งหมดเปนเพศหญิง (รอย
ละ 97.60) (ตารางที ่1) อายุเฉลี่ย 34.87 ป โดยเปนพยาบาล
ที่ปฏิบัติงาน ณ โรงพยาบาลบานนามากที่สุด (รอยละ 46.40) 
(ตารางที ่2) เน่ืองจากมีพยาบาลมากที่สุด (80 คน) (ตารางที ่
1) ตัวอยางสวนมากทํางานพยาบาลวิชาชีพเปนเวลา 6-10 ป 
(รอยละ 40.65) รองลงมาคือ 1-5 ป (รอยละ 26.83) โดยเฉลี่ย
ทํางานเปนพยาบาลวิชาชีพเทากับ 9.38 ป และสวนมากมี
จํานวนปที่ทํางานเปนพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลที่ทํางาน
ในปจจุบัน อยูในชวง 6-10 ป (รอยละ 40.16) รองลงมาคือ 1-
5 ป (รอยละ 36.07) สวนหนวยงาน/บริการที่ทํางานเปนหลัก
มากที่สุด คือ แผนกผูปวยใน (รอยละ 36.80) รองลงมาคือ 
แผนกอุบัติเหตุฉุกเฉิน (รอยละ 23.20)  

 
ความรูเก่ียวกับการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย  

พยาบาลวิชาชีพมีคะแนนความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติตาม
คําประกาศสิทธิผูปวยระดับปานกลาง (ชวงคะแนน 6-10) เปน
สวนมาก (รอยละ 79.84) ตามดวยความรูระดับมาก (รอยละ 
20.16) และไมมีใครที่ไมมีความรู หรือมีความรูระดับนอย โดย
สวนมากแลวตัวอยางมีคะแนนเพียง 10 คะแนนจากทั้งหมด 
13 คะแนน (31 คน หรือรอยละ 25.00) ในขณะที่คาเฉลี่ยของ
คะแนนเปน 9.15 และคามัธยฐานเปน 9 คะแนน (ตารางที่ 2) 
โดยพบวาเกี่ยวกับการที่คูสมรสผูปวยเอดสมีสิทธิขอทราบ
ขอมูลเกี่ยวกับโรคที่ผูปวยเปนไดแมผูปวยจะไมยินยอมน้ัน มี
ผูตอบถูกนอยมาก คือ เพียง 7 คน (รอยละ 5.6) (ไมแสดง
ขอมูลรายขอ) 

ทัศนคติตอการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย  
เม่ือพิจารณาดานทัศนคต ิพบวาตัวอยางพยาบาลวิชาชีพ

สวนใหญมีคะแนนทัศนคติอยูในเกณฑที่เห็นดวยปานกลาง
เปนสวนมาก (87 คน หรือรอยละ 71.70) และมีอีก 36 คน 
หรือรอยละ 29.30 ที่เห็นดวยมาก อยางไรก็ตาม ไมมีผูใดที่
เห็นดวยในระดับนอย (ตารางที ่3)  

 
ตารางท่ี 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของตัวอยางพยาบาล

วิชาชีพ 
ลักษณะทางประชากรศาสตร (N = 125) จํานวน รอยละ 
เพศ   
ชาย  3 2.40 
หญิง  122 97.60 

อายุ (ป): mean ± SD  34.87 ± 6.36 
(min = 15.63, 

 
โรงพยาบาลท่ีปฏบิัติงาน    
องครักษ   39 31.20 
บานนา   58 46.40 
ปากพล ี 27 22.40 

จํานวนปท่ีทํางานพยาบาลวิชาชีพ: 
mean ± SD (N = 123) 

9.38 ± 6.01 
min. = 1 ป;  
max. = 27 ป 

 

1 – 5 ป 33 26.83 
6 – 10 ป 50 40.65 
11 – 15 ป  18 14.63 
16 – 20 ป 14 11.38 
21 ป หรือมากกวา 8 6.50 

จํานวนปท่ีทํางานในโรงพยาบาล
ปจจุบัน: mean ± SD (N = 122)  

7.97 ± 5.40 
min. = 1 ป;  
max. = 27 ป  

1 – 5 ป 44 36.07 
6 – 10 ป 49 40.16 
11 – 15 ป  14 11.48 
16 – 20 ป 11 9.02 
21 ป หรือมากกวา 4 3.28 

หนวยท่ีใหบริการเปนหลัก   
แผนกผูปวยนอก 22 17.60 
แผนกผูปวยใน 46 36.80 
หองคลอด 18 14.40 
แผนกอุบตัิเหตฉุุกเฉิน 29 23.20 
อ่ืน ๆ*   10 8.00 

* งานประกนัสุขภาพ และงานปองกนัและควบคุมการติดเช้ือในโรงพยาบาล งาน
สุขภาพจติและยาเสพตดิ งาน primary care unit งานเวชปฏิบัติครอบครวั
และชุมชน และงานแพทยแผนไทย งานแพทยแผนไทย 
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ตารางท่ี 2 ความถี่และรอยละของคะแนนความรูเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวยในแตละระดับ 

รอยละ 
ระดับ
ความรู 

ชวงคะแนน
ตามระดับ
ความรู 

คะแนน 
ท่ีได 

จํานวน
ตัวอยาง ตาม

คะแนน 

ตามชวง
ระดับ
ความรู 

ไมมีความรู 0 0 0 0.00 0.00 
รูนอย 1-5 0 0 0.00 0.00 
รูปานกลาง 6-10 6 6 4.84 79.84 
  7 14 11.29  
  8 19 15.32  
  9 29 23.39  
  10 31 25.00  
รูมาก 11-13 11 22 17.74 20.16 
  12 3 2.42  
รวม   124 100.00 100.00 
คาเฉล่ีย±SD  9.15±1.49    
คามัธยฐาน  9    

 
ตารางท่ี 3 ความถี่และรอยละตัวอยางพยาบาลวิชาชีพตาม

ระดับทัศนคติตอการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิ
ผูปวย  

ระดับทัศนคติ ชวงคะแนนตาม
ระดับทัศนคติ 

จํานวน
ตัวอยาง 

รอยละ 

เห็นดวยมาก 3.8-5.0 36 29.30 
เห็นปานกลาง 2.4-3.7 87 70.70 
เห็นดวยนอย 1.0-2.3 0 0.00 
รวม  123 100.0 
คาเฉล่ีย ± SD 3.61±0.38   
คามัธยฐาน 3.62   
คาต่ําสดุ 2.63   
คาสงูสดุ 4.50   

 
เม่ือพิจารณารายขอพบวาทัศนคติเกี่ยวกับการนําเรื่อง

สวนตัวของผูปวยมาพูดคุยกันในทีมสุขภาพเพื่อวิเคราะห
ชวยเหลือในการวางแผนการรักษาเปนการละเมิดสิทธิของ
ผูปวยน้ัน ไดคะแนนทัศนคติต่ําที่สุด (คะแนนเฉลี่ย 1.963 
คะแนน) ตามดวยขอความเกี่ยวกับการที่ผูปวยไมมีสิทธิอาน
ประวัติของตนในเวชระเบียนเพราะเปนเรื่องของเจาหนาที่ที่ให
การรักษาพยาบาล (คะแนนเฉลี่ย 2.11) และเน้ือความที่วา 
การมีคําประกาศสิทธิของผูปวย ทําใหผูปวยเรียกรองสิทธิของ

ตนมากขึ้น กอใหเกิดความยุงยากในการทํางาน (คะแนนเฉลี่ย 
2.64) (ไมแสดงขอมูลรายขอ) 

 
การรับรูและยอมรับนโยบายสงเสริมการปฏิบัติตาม
คําประกาศสิทธิผูปวย 
 
แหลง/วิธีท่ีไดรับทราบรายละเอียดในคําประกาศสิทธิ
ผูปวยและความเขาใจและสามารถปฏิบัติตามได 

สําหรับแหลงหรือวิธีการที่ไดรับทราบรายละเอียดในคํา
ประกาศสิทธิผูปวยน้ัน (ตารางที่ 4) พบวาตัวอยางพยาบาล
วิชาชีพรับทราบจากการศึกษาดวยตนเองจากเอกสารคํา
ประกาศสิทธิผูปวยมากที่สุด (รอยละ 80.33 ของตัวอยาง) 
และวิ ธีรองลงมาคือ การเขารวมประชุมรับฟงการช้ีแจง
นโยบายสงเสริมการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวยทั้งใน
หนวยหรือแผนกที่ตนปฏิบัติงานประจํา (รอยละ 68.85) หรือ
ในระดับโรงพยาบาล (รอยละ 67.21) และยังสามารถรับทราบ
ไดจากระเบียบปฏิบัติที่สงมาตามลําดับบังคับบัญชา (รอยละ 
63.11) และมีนอยมากที่ไดจากการเรียนในหลักสูตรพยาบาล
ศาสตร (รอยละ 4.10)  

พบวาตัวอยางพยาบาลวิชาชีพสวนมากเห็นวาเน้ือหาใน
คําประกาศสิทธิผูปวยคอนขางเขาใจงายและสามารถปฏิบัติ
ตามไดงาย (รอยละ 47.11) โดยมีประมาณหน่ึงในส่ีที่คิดวา
คอนขางยาก (รอยละ 27.27) และคิดวางาย (รอยละ 24.79) 
และมีเพียง 1 คนที่คิดวายาก (รอยละ 0.83) 

 
ตารางท่ี 4 การรับทราบรายละเอียดในคําประกาศสิทธิผูปวย 

ประเดน็การรบัทราบรายละเอยีดในคําประกาศ
สิทธิผูปวย จํานวน รอยละ 

แหลงหรือวิธีการท่ีไดรับทราบรายละเอียดคํา
ประกาศสิทธิผูปวย* (N = 122) * 

  

ศึกษาดวยตนเองจากเอกสารคําประกาศสิทธิผูปวย 98 80.33 
เขารวมประชุมรับฟงการช้ีแจงนโยบายสงเสรมิการ
ปฏิบัติตามคําประกาศสิทธผิูปวยของโรงพยาบาล 

82 67.21 

เขารวมประชุมรับฟงการช้ีแจงนโยบายสงเสรมิการ
ปฏิบัติตามคําประกาศสิทธผิูปวยในหนวยหรือ
แผนกท่ีปฏบิัตงิานประจาํ 

84 68.85 

รับทราบจากระเบียบปฏบิตั ิ 77 63.11 
ไดเรียนในหลักสตูรพยาบาลศาสตร 5 4.10 

ความเขาใจและการสามารถปฏิบัติตาม
รายละเอียดคําประกาศสิทธิผูปวย (N = 121) 

  

งาย 30 24.79 
คอนขางงาย 57 47.11 
คอนขางยาก 33 27.27 
ยาก 1 0.83 

* เลือกไดมากกวา 1 ขอ 
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ความเขาใจในนโยบายสงเสริมการปฏิบัติตามคําประกาศ
สิทธิผูปวย  

ผลการสํารวจความเขาใจในนโยบายสงเสริมการปฏิบัติ
ตามคําประกาศสิทธิสําหรับสิทธิแตละขอน้ัน พบวา โดย
สวนมากแลวพยาบาลเขาใจวาใหถือปฏิบัติโดยเครงครัด
มากกวารอยละ 50 ใน 8 จาก 10 ขอ (ตารางที่ 5) โดยเห็นวา
สิทธิผูปวยที่ตองถือปฏิบัติโดยเครงครัดอันดับตน ๆ ไดแก 
สิทธิที่จะไดรับการปกปดขอมูล ซ่ึงมีตัวอยางพยาบาลถึงรอย
ละ 83.9 ที่คิดวาตองถือปฏิบัติโดยเครงครัด ตามดวย สิทธิที่
จะไดรับการชวยเหลือรีบดวนโดยทันทีตามความจําเปนแก
กรณี (รอยละ 83.1) และสิทธิที่จะไดรับบริการโดยไมมีการ
เลือกปฏิบัติ (รอยละ 79.8) และเปนที่นาสังเกตวา สิทธิที่
พยาบาลเห็นวาที่ใหถือปฏิบัติตามศักยภาพของแตละจุดที่
ใหบริการลําดับตน ๆ ไดแก สิทธิที่จะขอความเห็นจากผู

ประกอบวิชาชีพดานสุขภาพอ่ืนที่มิไดเปนผูใหบริการแกผูปวย 
(รอยละ 52.9) ตามดวย สิทธิที่จะไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับ
การรักษาพยาบาลเฉพาะตนที่ปรากฏในเวชระเบียน (รอยละ 
36.1) และ สิทธิที่จะไดรับทราบขอมูล (รอยละ 33.1) ทายที่สุด 
สําหรับสิทธิที่ใหถือปฏิบัติโดยสมัครใจน้ัน พบวาถึงแมจะมี
ตัวอยางจํานวนนอยมีความเห็นที่สอดคลองแตสมควร
ตระหนักเพื่อการสรางความเขาใจเพิ่มเติมไดแก สิทธิที่จะ
ไดรับขอมูลในการตัดสินใจเขารวมหรือถอนตัวจากการทําวิจัย 
(รอยละ 32.8) สิทธิที่จะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพ
ดานสุขภาพอ่ืนที่มิไดเปนผูใหบริการแกผูปวย (รอยละ 19.3) 
สิทธิที่จะไดรับทราบช่ือ สกุลและประเภทของผูใหบริการ (รอย
ละ 11.9) และสิทธิใหบิดามารดาหรือผูแทนโดยชอบธรรมใช
สิทธิแทนผูปวยที่ไมสามารถใชสิทธิดวยตนเอง (รอยละ 11.8) 

 
 
ตารางท่ี 5 ความเขาใจในนโยบายสงเสริมการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย 

จํานวน (รอยละ) ของตัวอยางตอการรับรูนโยบายสงเสริมการปฏิบัติตามคํา
ประกาศสิทธิผูปวย ประเด็นความเขาใจในนโยบายสงเสริมการปฏิบัติ

ตามคําประกาศสิทธิผูปวย N 
ใหถือปฏิบัติโดย

สมัครใจ 
ใหถือปฏิบัติตามศักยภาพ
ของแตละจุดท่ีใหบริการ 

ใหถือปฏิบัติโดย
เครงครดั 

สิทธิท่ีจะไดรับบริการดานสุขภาพตามมาตรฐาน 119 7 (5.9) 21 (17.6) 91 (76.5) 
สิทธิท่ีจะไดรับบริการโดยไมมีการเลือกปฏิบัต ิ 119 7 (5.9) 17 (14.3) 95 (79.8) 
สิทธิท่ีจะไดรับทราบขอมูล  118 8 (6.8) 39 (33.1) 71 (60.2) 
สิทธิท่ีจะไดรับการชวยเหลือรีบดวนโดยทันทีตาม

ความจําเปนแกกรณี  
118 3 (2.5) 17 (16.9) 98 (83.1) 

สิทธิท่ีจะไดรับทราบช่ือ สกุล และประเภทของผู
ใหบริการ 

118 14 (11.9) 29 (24.6) 75 (63.6) 

สิทธิท่ีจะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพดาน
สุขภาพอ่ืนท่ีมิไดเปนผูใหบริการแกตน  

119 23 (19.3) 63 (52.9) 33 (27.7) 

สิทธิท่ีจะไดรับการปกปดขอมูล  118 7 (5.9) 12 (10.2) 99 (83.9) 
สิทธิท่ีจะไดรับขอมูลในการตัดสินใจเขารวมหรือ

ถอนตวัจากการทําวจัิย  
119 39 (32.8) 28 (23.5) 52 (43.7) 

สิทธิท่ีจะไดรับทราบขอมูลเก่ียวกับการ
รักษาพยาบาลเฉพาะตนท่ีปรากฏในเวชระเบยีน  

119 11 (9.2) 43 (36.1) 65 (54.6) 

สิทธิท่ีจะใหบิดามารดาหรือผูแทนโดยชอบธรรมใช
สิทธิแทนผูปวยท่ีไมสามารถใชสิทธิดวยตนเอง  

119 14 (11.8) 31 (26.1) 74 (62.2) 

 
การปฏิบัติและการไดรับการสนับสนุนใหสามารถปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวยไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ผลการศึกษาเม่ือใหตัวอยางพยาบาลรายงานการประสบ
เหตุการณปญหาขอขัดแยงที่เกี่ยวของกับคําประกาศสิทธิ
ผูปวยในระหวางการปฏิบัติงาน ในประเด็นที่พบบอยมีผล
การศึกษาในรายละเอียดดังตอไปน้ี กรณีที่พบบอย คือ การถูก
ตําหนิ ตอวา หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง ที่ผูรับบริการ

ไมพอใจเน่ืองจากถูกลัดคิวหรือเขาใจวาตนถูกลัดคิด ซ่ึงเปน
กรณีความไมเสมอภาคในการรับบริการ (รอยละ 33.3) ตาม
ดวย กรณีรองเรียนวาถูกปฏิเสธการสงตอ (referral) ไปยัง
สถานพยาบาลอ่ืนโดยดุลยพินิจของแพทยวาไมเหมาะสม
หรือไมจําเปน (รอยละ 30.3) และกรณีรองเรียนพฤติกรรม
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บริการที่ไมเหมาะสม ในแงการพูดจา และ/หรือปฏิบัติตอ
ผูรับบริการไมสุภาพ ไมใหเกียรติในความเปนมนุษยของ
ผูรับบริการ (รอยละ 26.7) และกรณีที่ผูปวยถูกปฏิเสธการ
รับเขารักษา (admission) โดย มีดุลยพินิจของแพทยวาไม
เหมาะสม (รอยละ 18.5)  

ทั้งน้ี ปญหาที่พบนอย ไดแก การโทรศัพทมาขอขอมูล
ผูปวย โดยผูที่ขอขอมูลไมใชเจาหนาที่ตํารวจ ซ่ึงตามคํา
ประกาศสิทธิผูปวยน้ันไมสามารถใหขอมูลดังกลาวได (รอยละ 
7.5) ตามดวย ญาติผูปวยโทรศัพทมาขอขอมูลของผูปวย ซ่ึง
ตามคําประกาศสิทธิผูปวยน้ันไมสามารถใหขอมูลดังกลาวได 
(รอยละ 10.8) และ การถูกรองเรียนในกรณีที่ผูปวยเอะอะ
โวยวายและตองไดรับการผูกมัดเพื่อปองกันอุบัติเหตุตอตัว
ของผูปวยเอง แตญาติของผูปวยไมเห็นดวยกับการปฏิบัติ
ดังกลาว (รอยละ 11.6)  

เม่ือพิจารณาวาเม่ือเกิดปญหาความขัดแยงแลว ใครเปน
ผูแกไขปญหาน้ัน พบวา ปญหาที่พยาบาลวิชาชีพแกไขไดโดย
ตนเองมากที่สุด คือ ปญหาผูปวยที่รับบริการไมพอใจเน่ืองจาก
ถูกลัดคิวหรือเขาใจวาตนถูกลัดคิด ซ่ึงเปนกรณีความไมเสมอ
ภาคในการรับบริการ (รอยละ 87.2) ตามดวย ปญหากรณีที่
ญาติผูปวยโทรศัพทมาขอขอมูลของผูปวย ซ่ึงตามคําประกาศ
สิทธิผูปวยไมสามารถใหขอมูลได (รอยละ 76.9) สวนปญหาที่
ใหเพื่อนรวมงาน ณ จุดปฏิบัติชวยคอนขางมาก คือ กรณี
ผูปวยเอะอะโวยวายและตองไดรับการผูกมัดเพื่อปองกัน
อุบัติเหตุตอตัวของผูปวยเอง แตญาติของผูปวยไมเห็นดวย 
(รอยละ 23.1) และปญหาการถูกตําหนิกรณีผูรับบริการถูก
ปฏิเสธการรับเขารักษา โดยมีดุลยพินิจของแพทยวาไม
เหมาะสม (รอยละ 18.2) ทั้งน้ี มีขอสังเกตที่สําคัญวา มีหลาย
ปญหาที่ตองใหหัวหนางานหรือหัวหนาตามสายบังคับบัญชา
เปนผูชวยแกไข ไดแก พฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม ไมให
เกียรติในความเปนมนุษยของผูรับบริการ (รอยละ 53.1) และ
การรองเรียนวาถูกปฏิเสธการสงตอไปยังสถานพยาบาลอ่ืน 
(รอยละ 52.8) 

นอกจากน้ี พบวาการขอใหทีมสนับสนุนครอมสายงานมา
ชวยแกปญหามีนอยมาก โดยมีการขอใหชวยในบางปญหา 
เชน ปญหาการถูกตําหนิกรณีผูรับบริการถูกปฏิเสธการรับเขา
รักษาโดยมีดุลยพินิจของแพทยวาไมเหมาะสม (รอยละ 9.1) 
และ กรณีรองเรียนวาถูกปฏิเสธการสงตอไปยังสถานพยาบาล
อ่ืน (รอยละ 5.6)  

เกี่ยวกับผลการแกไขปญหา พบวาทุกปญหาไดรับการ
แกไขไดบางประเด็นและทุกประเด็น ไมมีปญหาใดที่แกไข
อะไรไมไดเลย ดังน้ัน จะใหความสําคัญตอปญหาที่แกไขได
บางประเด็น โดยพบวา ปญหาที่แกไขไดบางประเด็นบอยที่สุด 

ไดแก ปญหากรณีมีผูโทรศัพทมาขอขอมูลผูปวยที่เปนคูคดี
ความ โดยผูขอขอมูลไมใชเจาหนาที่ตํารวจ ซ่ึงไมสามารถให
ขอมูลได (รอยละ 77.8) ตามดวยปญหาการถูกตําหนิกรณี
ผูรับบริการถูกปฏิเสธการรับเขารักษาโดยมีดุลยพินิจของ
แพทยวาไมเหมาะสมที่จะรับเขารักษา (รอยละ 63.6) กรณี
ญาติผูปวยโทรศัพทมาขอขอมูลของผูปวย ซ่ึงไมสามารถให
ขอมูลดังกลาวได (รอยละ 61.5) สวนปญหาที่แกไขไดทุก
ประเด็นเปนสวนมาก ไดแก ปญหาผูปวยที่รับบริการไมพอใจ
เน่ืองจากถูกลัดคิวหรือเขาใจวาตนถูกลัดคิด ซ่ึงเปนกรณีความ
ไมเสมอภาคในการรับบริการ และปญหากรณีผูปวยเอะอะ
โวยวายและตองไดรับการผูกมัดเพื่อปองกันอุบัติเหตุตอตัว
ของผูปวยเอง แตญาติของผูปวยไมเห็นดวยกับการปฏิบัติ
ดังกลาว (รอยละ 61.5 เทากัน) ตามดวยปญหากรณีการ
รองเรียนวาถูกปฏิเสธการสงตอไปยังสถานพยาบาลอ่ืน (รอย
ละ 47.2) และปญหากรณีมีพฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม 
ไมใหเกียรติในความเปนมนุษย (รอยละ 46.9)  

เกี่ยวกับความพอใจตอผลการแกไขปญหา เม่ือพิจารณา
จากดานพยาบาลวิชาชีพ พบวาสวนมากแลวพยาบาลวิชาชีพ
มีความพอใจระดับปานกลางตอผลการแกไขปญหา (รอยละ 
64.1 – 81.8) แตพบวาพยาบาลวิชาชีพไมพอใจตอผลการ
แกไขปญหาสองกรณ ีคือ กรณีมีผูโทรศัพทมาขอขอมูลผูปวย
ที่เปนคูคดีความ โดยผูที่ขอขอมูลไมใชเจาหนาที่ตํารวจ ซ่ึงไม
สามารถใหขอมูลดังกลาวได (รอยละ 22.2) และกรณีรองเรียน
พฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม ไมใหเกียรติในความเปน
มนุษย (รอยละ 6.3) นอกจากน้ี พยาบาลวิชาชีพพอใจมากตอ
ผลการแกไขปญหาในกรณผีูปวยเอะอะโวยวายและตองไดรับ
การผูกมัดเพื่อปองกันอุบัติเหตุตอตัวของผูปวยเอง แตญาติ
ของผูปวยไมเห็นดวยกับการปฏิบัติดังกลาว (รอยละ 38.5) 
และกรณีผูปวยที่รับบริการไมพอใจเน่ืองจากถูกลัดคิวหรือ
เขาใจวาตนถูกลัดคิด ซ่ึงเปนกรณีความไมเสมอภาคในการรับ
บริการเชนกัน (รอยละ 35.9)  

เม่ือพิจารณาเกี่ยวกับความพอใจตอผลการแกไขปญหา 
จากลักษณะการแสดงออกของผูปวยหรือผูรับบริการที่รายงาน
โดยพยาบาล พบวา ปญหาที่ผูรับบริการไมพอใจผลการ
แกปญหามากที่สุด ไดแก กรณีมีผูโทรศัพทมาขอขอมูลผูปวย
ที่เปนคูคดีความ โดยผูที่ขอขอมูลไมใชเจาหนาที่ตํารวจ ซ่ึงไม
สามารถใหขอมูลได (รอยละ 44.4) ตามดวย กรณีที่ญาติ
ผูปวยโทรศัพทมาขอขอมูลของผูปวย ซ่ึงไมสามารถใหขอมูล
ดังกลาวได (รอยละ 15.4) กรณีการรองเรียนวาถูกปฏิเสธการ
สงตอไปยังสถานพยาบาลอ่ืน (รอยละ 11.1) กรณีผูรับบริการ
ไมพอใจเน่ืองจากถูกลัดคิวหรือเขาใจวาตนถูกลัดคิด (รอยละ 
7.7) กรณีการรองเรียนวามีพฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม ใน
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แงการพูดจา และ/หรือปฏิบัติตอผูรับบริการไมสุภาพ ไมให
เกียรติในความเปนมนุษยของผูรับบริการ (รอยละ 6.5) และ
กรณีปญหาการถูกตําหนิกรณีถูกปฏิเสธการรับเขารักษาโดยมี
ดุลยพินิจของแพทยวาไมเหมาะสมที่จะรับเขารักษา (รอยละ 
4.8) 
 
อภิปรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาความรู ทัศนคติ ความรับรูในความจริงจัง
ในการสนับสนุนนโยบายการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย 
และปญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับการพิทักษ
สิทธิผูปวยในกลุมพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาล
ชุมชน 3 แหงในจังหวัดนครนายก พบวามีผูตอบแบบสอบถาม
จํานวน 125 คน จากทั้งหมด 167 คน ถือเปนรอยละ 74.85 
ของจํานวนพยาบาลวิชาชีพเปาหมาย ซ่ึงถือวาเปนอัตราการ
เปนตัวแทนประชากรที่คอนขางสูง และตัวอยางสวนมาก
ใหบริการในสวนที่ตองใกลชิดกับผูปวยและผูรับบริการอ่ืน ๆ 
น่ันคือปฏิบัติงานในงานบริการผูปวยนอก งานบริการผูปวยใน 
งานหองคลอด และงานหองอุบัติเหตุฉุกเฉิน เปนหลัก (รวม
เปนรอยละ 92)  

ในดานความรูความเขาใจตอเน้ือหาการพิทักษสิทธิผูปวย
ตามคําประกาศสิทธิผูปวยน้ัน พบวาพยาบาลวิชาชีพมีความรู
ตามคําประกาศสิทธิผูปวยระดับปานกลางเปนสวนมาก (รอย
ละ 79.84) และสวนหน่ึงในระดับมาก (รอยละ 20.16) และไมมี
ผูมีความรูนอยหรือไมมีความรูเลย ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
กอนหนาน้ีที่พบวาพยาบาลวิชาชีพมีความรูคอนขางดีจนถึงดี
มากเกี่ยวกับสิทธิผูปวยและวิ ธีการปฏิบัติเพื่อพิทักษสิทธิ
ผูปวย5 , 13  โดยมีขอสังเกตวา ผลการการศึกษาน้ีย้ําว า 
พยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลชุมชนก็มีความรูความเขาใจใน
สิทธิผูปวยไดใกลเคียงกับพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาล
ขนาดใหญดังที่พบในการศึกษาของช่ืนจิตร ประสมสุข 
(2540)5 และวิริยา ภูทอง (2543)13  

สําหรับดานทัศนคติตอคําประกาศสิทธิผูปวยน้ัน พบวา
พยาบาลวิชาชีพสวนใหญมีคะแนนทัศนคติอยูในเกณฑที่เห็น
ดวยปานกลางและเห็นดวยมาก (รอยละ 71.70 และ 29.30 
ตามลําดับ) จึงสรุปไดวา พยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาล
ชุมชนในจังหวัดนครนายกมีทัศนคติที่ดีตอการปฏิบัติตามคํา
ประกาศสิทธิผูปวย ซ่ึงก็สอดคลองกับผลการศึกษาที่ผานมาที่
พบวาโดยสวนมากแลวพยาบาลวิชาชีพมีเจตคติทางบวกตอ
การปฏิบัติตามแนวทางการพิทักษสิทธิผูปวย อีกทั้งมีความ
ตระหนักตอสิทธิผูปวยในระดับสูง6,13 อยางไรก็ตาม การศึกษา
ครั้งน้ี พบวามีบางประเด็นที่พยาบาลวิชาชีพมีทัศนคติที่ไม

คอยเหมาะสม เชน ทัศนคติเกี่ยวกับการนําเรื่องสวนตัวของ
ผูปวยมาพูดคุยกันในทีมสุขภาพเพื่อวิเคราะหชวยเหลือในการ
วางแผนการรักษาเปนการละเมิดสิทธิของผูปวยน้ัน การที่
ผูปวยไมมีสิทธิอานประวัติของตนในเวชระเบียนเพราะเปน
เรื่องของเจาหนาที่ที่ใหการรักษาพยาบาล และความคิดที่วา
การมีคําประกาศสิทธิผูปวยทําใหผูปวยเรียกรองสิทธิของตน
มากขึ้น กอใหเกิดความยุงยากในการทํางาน ซ่ึงบางสวนก็
สอดคลองกับการศึกษาของวิริยา ภูทอง (2543)13 ที่พบวามี
บางทัศนคติที่ควรปรับปรุง ไดแก สิทธิในการอานประวัติความ
เจ็บปวยของตนเองของผูปวย  

เกี่ยวกับวิธีการหรือแหลงที่พยาบาลวิชาชีพไดรับทราบ
รายละเอียดในคําประกาศสิทธิผูปวยน้ัน พบวาโดยสวนมาก
แลวพยาบาลวิชาชีพใชวิธีศึกษาเน้ือหาจากคําประกาศสิทธิ
ผูปวยโดยการศึกษาดวยตนเองน้ี เปนสวนเพิ่มจากการไดเขา
รวมประชุมรับฟงการช้ีแจงนโยบายสงเสริมการปฏิบัติตามคํา
ประกาศสิทธิผูปวยทั้งในหนวยหรือแผนกที่ตนปฏิบัติงาน
ประจําหรือในระดับโรงพยาบาล อีกทั้งไดรับทราบจากระเบียบ
ปฏิบัติที่สงมาตามลําดับบังคับบัญชา จึงพอประเมินไดวา โดย
กลไกของการช้ีแจงนโยบายตามโครงสรางลําดับบังคับบัญชา
ยังเปนกลไกที่มีประสิทธิภาพ และพยาบาลวิชาชีพก็เปนผูที่มี
คุณสมบัติในการศึกษาส่ิงตาง ๆ เพิ่มเติมไดดวยตนเองดวย 
และมีความสามารถที่จะเขาใจเน้ือหาในคําประกาศสิทธิผูปวย
ไดคอนขางด ีดังที่พบวาตัวอยางพยาบาลวิชาชีพสวนมากระบุ
วา เน้ือหาในคําประกาศสิทธิผูปวยคอนขางเขาใจและสามารถ
ปฏิบัติตามไดงาย (รอยละ 47.11) โดยมีจํานวนนอยที่คิดวา
คอนขางยาก ซ่ึงขอคนพบน้ี จะเปนส่ิงช้ีแนะใหผูบริหารตอง
พยายามมากขึ้นในการช้ีแจง อธิบายในรายละเอียดและยอย
เน้ือความของคําประกาศใหเปนคําอธิบายหรือยกตัวอยางให
เขาใจไดงาย และสรางแนวทางปฏิบัติใหสามารถปฏิบัติตามได
งายขึ้น  

ส่ิงที่สําคัญมากในการนํานโยบายมาสูการปฏิบัติจริงสวน
หน่ึงไดแก การที่ผูปฏิบัติงานรับรูถึงความจริงใจในการบังคับ
ใชและสงเสริมการปฏิบัติตามนโยบายวามากนอยเพียงใด 
การศึกษาน้ีพบวา จากสิทธิ 10 ขอ มี 8 ขอที่พยาบาลมากกวา
รอยละ 50 เห็นวาตองปฏิบัติตามอยางเครงครัด โดยสิทธิ
ผูปวยที่พยาบาลตองถือปฏิบัติโดยเครงครัดอันดับตน ๆ ไดแก 
สิทธิที่จะไดรับการปกปดขอมูล สิทธิที่จะไดรับการชวยเหลือ
รีบดวนโดยทันทีตามความจําเปนแกกรณี และสิทธิที่จะไดรับ
บริการโดยไมมีการเลือกปฏิบัติ อยางไรก็ตาม สําหรับสิทธิที่
พยาบาลวิชาชีพเขาใจวาโรงพยาบาลมีนโยบายใหถือปฏิบัติ
ตามศักยภาพของแตละจุดที่ใหบริการลําดับตน ๆ ไดแก สิทธิ
ที่จะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพอ่ืนที่มิได



268                                                                                         Thai Pharmaceutical and Health Science Journal, Vol. 3 No. 1, Jan. – Apr. 2008 

เปนผูใหบริการแกผูปวย ตามดวยสิทธิที่จะไดรับทราบขอมูล
เกี่ยวกับการรักษาพยาบาลเฉพาะตนที่ปรากฏในเวชระเบียน 
และสิทธิที่จะไดรับทราบขอมูล และที่ตองพิจารณามากขึ้นใน
การปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ คือ สิทธิที่ใหถือปฏิบัติ
โดยสมัครใจน้ัน ไดแก สิทธิที่จะไดรับขอมูลในการตัดสินใจเขา
รวมหรือถอนตัวจากการทําวิจัย สิทธิที่จะขอขอความเห็นจาก
ผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพอ่ืนที่มิไดเปนผูใหบริการแก
ผูปวย  สิทธิที่ จะไดรับทราบช่ือ  สกุลและประเภทของผู
ใหบริการ และสิทธิที่จะใหบิดามารดาหรือผูแทนโดยชอบธรรม
ใชสิทธิแทนผูปวยที่ไมสามารถใชสิทธิดวยตนเอง ซ่ึงถึงแมวา
จะมีตัวอยางจํานวนนอยมีความเห็นวาการปฏิบัติตามสิทธิ
ผูปวยเหลา น้ีอาจไมได รับการบังคับใหตองปฏิบัติอยาง
เครงครัด โดยสวนหน่ึงอาจเปนเพราะพยาบาลวิชาชีพใน
โรงพยาบาลชุมชนอาจไมคอยไดเจอในสถานการณดังกลาว
มากนัก เชน การนําผูปวยเขารวมการวิจัยทางคลินิก และ
แมวาจะเกิดขึ้น ก็เปนเหตุการณซ่ึงไมฉุกเฉินสามารถปรึกษาผู
ที่มีประสบการณมากกวาหรือผูบังคับบัญชาได  

อยางไรก็ตาม หลาย ๆ สิทธิเปนส่ิงซ่ึงหากปฏิบัติไดไม
เหมาะสมหรือไมครบถวน หรือไมปฏิบัติในทุกครั้งที่พบปญหา 
อาจกอใหเกิดความขัดแยงที่รุนแรงมากขึ้นได หนวยงาน
โรงพยาบาลจึงสมควรสรางความเขาใจและความตระหนักใน
ความจําเปนของการปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวยในเรื่อง
ดังกลาวใหมากขึ้น หรือมีชองทางใหพยาบาลวิชาชีพผูปฏิบัติ
สามารถไดรับความชวยเหลือปรึกษาที่มีประสิทธิภาพเพื่อ
แกไขเหตุการณที่เกี่ยวของกับสิทธิผูปวยดังกลาวไดทันทวงท ี 

สําหรับการแกไขปญหาเม่ือเกิดขอปญหาที่เกี่ยวกับสิทธิ
ผูปวยระหวางการปฏิบัติงานน้ัน การศึกษาน้ี ไมไดประเมิน
ความถี่ในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการพิทักษสิทธิผูปวยในแต
ละขอ เน่ืองจากการสอบถามตัวอยางพยาบาลวาไดปฏิบัติตาม
คําประกาศสิทธิแตละขอมากนอยหรือบอยเพียงใด โดยที่
ตัวอยางผูถูกสอบถามเปนผูตอบ (self-report) ไมใชการสังเกต
จากการปฏิบัติงานจริง  อาจไมได รับคําตอบที่สะทอน
สภาพการณจริงมากพอ ดังน้ัน การศึกษาน้ีจึงใชตัวอยาง
เหตุการณปญหาที่สอดคลองกับการพิทักษสิทธิผูปวยตามคํา
ประกาศสิทธิผูปวยคาดวาจะพบไดในโรงพยาบาลชุมชน มา
เปนส่ือในการประเมินกระบวนการแกปญหาของพยาบาล
วิชาชีพ  โดยใช เหตุการณทั้งหมด  7 เหตุการณ  ซ่ึ งผล
การศึกษาพบวา กรณีที่เปนปญหามากไดแก การถูกตําหนิ 
ตอวา หรือรองเรียน ในปญหาขอขัดแยง ที่ผูรับบริการไมพอใจ
เน่ืองจากถูกลัดคิวหรือเขาใจวาตนถูกลัดคิด ซ่ึงเปนกรณีความ
ไมเสมอภาคในการรับบริการ กรณีการถูกตําหนิ ตอวา หรือ
รองเรียนวาถูกปฏิเสธการสงตอไปยังสถานพยาบาลอ่ืน ทั้งที่มี

ดุลยพินิจของแพทยวาไมเหมาะสมหรือไมจําเปนที่จะสงตอ 
กรณีถูกรองเรียนวามีพฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม ในแง
การพูดจา และ/หรือปฏิบัติตอผูรับบริการไมสุภาพ ไมให
เกียรติในความเปนมนุษยของผูรับบริการ และกรณีรองเรียน
วาผูปวยถูกปฏิเสธการรับเขารักษาทั้งที่มีดุลยพินิจของแพทย
วาไมเหมาะสม ตามลําดับ ซ่ึงจะเห็นไดวา กรณีเหลาน้ีเปนส่ิง
ที่พบไดบอยในการบริการในโรงพยาบาลชุมชนในจังหวัด
นครนายก ซ่ึงครอบคลุมสิทธิขอ 1, 2, 3, 6 และ 7 ในสิทธิ 10 
ขอของผูปวย   

การศึกษาน้ีพบวา เม่ือประสบปญหาเกี่ยวกับการปฏิบัติ
ตามแนวทางพิทักษสิทธิผูปวย พยาบาลวิชาชีพที่ประสบ
ปญหาจะแกปญหาดวยตนเองเปนหลัก โดยปญหาที่สามารถ
แกไดเองมากที่สุด ไดแก ปญหาผูปวยที่รับบริการไมพอใจ
เน่ืองจากถูกลัดคิวหรือเขาใจวาตนถูกลัดคิด ซ่ึงเปนกรณีความ
ไมเสมอภาคในการรับบริการ ตามดวยปญหากรณีที่ญาติ
ผูปวยโทรศัพทมาขอขอมูลของผูปวย ซ่ึงตามคําประกาศสิทธิ
ผูปวยน้ัน พยาบาลไมสามารถใหขอมูลดังกลาวแกผูรับบริการ
ได ซ่ึงอาจเปนเพราะสองกรณีน้ีเกิดขึ้นในกระบวนปฏิสัมพันธ
โดยตรงระหวางพยาบาลผูใหบริการกับผูปวยหรือผูรับบริการ 
อาจไม รุ น แร งมาก เพราะ ไม ใ ช ปญหาที่ เ กี่ ย วกับกา ร
รักษาพยาบาลโดยตรง และโดยปกติแลวมักไมนําไปสูการ
โตแยงในขั้นรุนแรง และสามารถไกลเกลี่ยไดงาย  

ปร ะ เ ด็ นที่ ต อ ง ให คว ามสํ า คัญจากผู บ ริ ห า รของ
โรงพยาบาลคือ  ปญหาที่ต องให เพื่ อนรวมงาน  ณ  จุด
ปฏิบัติงาน หรือตองใหหัวหนางานหรือหัวหนาตามสายบังคับ
บัญชาเปนผูชวยแกไข ซ่ึงอาจคาดเดาไดวา ธรรมชาติของ
ปญหาน้ันมักเกี่ยวของกับประเด็นที่ออนไหวหรือกระทบกับ
ความรูสึกของผูปวยหรือผูรับบริการไดงาย หรือเกี่ยวของกับ
การตัดสินใจในการรักษามาก ๆ โดยที่พบมากไดแก ปญหา
กรณีที่ผูปวยเอะอะโวยวายและตองไดรับการผูกมัดเพื่อ
ปองกันอุบัติเหตุตอตัวของผูปวยเอง แตญาติของผูปวยไมเห็น
ดวยกับการปฏิบัติดั งกลาว และปญหาการตําหนิกรณี
ผูรับบริการถูกปฏิเสธการรับเขารักษาทั้งที่มีดุลยพินิจของ
แพทยวาไมเหมาะสมที่จะรับเขารักษา ซ่ึงสองปญหาน้ีตองให
เพื่อนรวมงานชวยมากกวาปญหาอ่ืน  

สวนปญหาที่ตองแกไขโดยหัวหนางานหรือผูบังคับบัญชา
ตามสายงานมากที่ สุด  คือ  กรณีรองเรียนวาพยาบาลมี
พฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม ในแงการพูดจา และ/หรือ
ปฏิบัติตอผูรับบริการไมสุภาพ ไมใหเกียรติในความเปนมนุษย
ของผูรับบริการ ซ่ึงก็เปนไปไดสูงเน่ืองจากกรณีเชนน้ี หาก
รุนแรงมากขึ้น ก็สมควรใหผูที่มีลําดับสูงกวาพยาบาลคูกรณีมา
ชวยไกลเกลี่ย สวนอีกปญหาที่พบวาตองใหผูบังคับบัญชาชวย
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ไกลเกลี่ยคอนขางบอย คือ กรณีการถูกตําหนิ ตอวา หรือ
รองเรียนวาถูกปฏิเสธการสงตอไปยังสถานพยาบาลอ่ืน ทั้งที่มี
ดุลยพินิจของแพทยวาไมเหมาะสมหรือไมจําเปนที่จะสงตอ ซ่ึง
อาจเปนไปไดวาผูปวยอาจไมเช่ือถือในขอมูลที่พยาบาลแจงให
ผูปวยหรือผูรับบริการทราบ จําเปนตองไดรับคํายืนยันจาก
ผูบังคับบัญชาดวย  

มีขอสังเกตวา สวนมากแลวพยาบาลวิชาชีพขอใหทีม
สนับสนุนครอมสายงานมาชวยแกปญหามีนอยมาก อาจ
เปนไปไดวาแตละโรงพยาบาลอาจมีหรือไมมีทีมสนับสนุน
เฉพาะกิจเชนน้ี หรือกรณีที่มี อาจเปนไปไดวา การเรียกหาทีม
สนับสนุนเฉพาะกิจอาจไมสะดวกเทาที่ควร หรือไมคุนเคยมาก
เทากับการเรียกหัวหนาสายงานหรือผูบังคับบัญชา ดังน้ัน ใน
อนาคต ควรตองศึกษากลไกในการสรางและการใชทีม
สนับสนุนเฉพาะกิจอยางมีประสิทธิภาพ  

ปญหาทั้งใน 7 กรณีไดรับการแกไขไดทุกปญหา โดยไมมี
ปญหาใดที่ไมสามารถแกไขได แตมีบางปญหาที่แกไขไดบาง
ประเด็น น่ันคือ ไมสามารถแกไขประเด็นขัดแยงไดทั้งหมด ซ่ึง
ที่พบมากไดแก ปญหากรณีมีผูโทรศัพทมาขอขอมูลผูปวยที่
เปนคูคดีความ โดยผูที่ขอขอมูลไมใชเจาหนาที่ตํารวจ ซ่ึงไม
สามารถใหขอมูลดังกลาวได ซ่ึงพบถึงรอยละ 77.8 ตามดวย
ปญหากรณีที่ญาติผูปวยโทรศัพทมาขอขอมูลของผูปวย ซ่ึงไม
สามารถใหขอมูลดังกลาวได ซ่ึงอาจเปนไปไดวากรณีการ
โทรศัพทมาขอขอมูลน้ัน เปนประเด็นที่ยากที่จะช้ีแจงไกล
เกลี่ยใหเขาใจงาย อาจเปนเพราะธรรมชาติของการส่ือสารผาน
โทรศัพทที่ไมเห็นหนากันหรือการที่ไมสามารถระบุประเด็นขอ
สงสัยไดทั้งหมดผานทางการสนทนาทางโทรศัพท ซ่ึงผล
การศึกษาที่พบน้ี  จะชวย ช้ีแนะ ใหผูบริ หารได เล็ งเห็น
ความสําคัญของการเนนย้ําความสําคัญของการส่ือสารอยางมี
ประสิทธิภาพกับผูปวยหรือผูรับบริการ และการเรียนรูจาก
กรณีที่เกิดขึ้นจริงในแตละหนวยงาน เพื่อใหสามารถเขาใจใน
แตละสถานการณไดดีขึ้น อีกทั้งไดมีโอกาสฝกทักษะในการ
จัดการปญหาการส่ือสารผานโทรศัพทไดดีขึ้น  

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของพยาบาลวิชาชีพตอผล
การแกไขปญหา พบวาโดยสวนมากพยาบาลวิชาชีพพอใจ
ระดับปานกลาง แตก็มีกรณีที่ไมเปนที่พอใจบอย ๆ ไดแก 
กรณีมีผูโทรศัพทมาขอขอมูลผูปวยที่เปนคูคดีความ โดยผูที่ขอ
ขอมูลไมใชเจาหนาที่ตํารวจ ซ่ึงไมสามารถใหขอมูลดังกลาวได 
และกรณีการรองเรียนพฤติกรรมบริการที่ไมเหมาะสม ในแง
การพูดจา และ/หรือปฏิบัติตอผูรับบริการไมสุภาพ ไมให
เกียรติในความเปนมนุษยของผูรับบริการ ซ่ึงทั้งสองกรณีน้ี ผู
บริการหรือผูบังคับบัญชาควรไดพยายามหาทางรับทราบ
ปญหาหรือใหความใสใจมากเปนพิเศษทั้งในแงการเตรียม

ความพรอมของพยาบาลในการรับมือกับกรณีดังกลาวอยางมี
ประสิทธิภาพ หรือกระทั่งการจัดอบรมการวางตัวใหเหมาะสม
มากขึ้นสําหรับกรณีที่เปนเรื่องความประพฤติเฉพาะตัวของ
พยาบาลเฉพาะราย   

สําหรับปญหากรณีที่มีผูโทรศัพทมาขอขอมูลผูปวยที่เปน
คูคดีความ โดยผูที่ขอขอมูลไมใชเจาหนาที่ตํารวจ ซ่ึงตามคํา
ประกาศสิทธิผูปวยน้ัน พยาบาลไมสามารถใหขอมูลดังกลาว
แกผูรับบริการได ดูเหมือนเปนปญหาที่คอนขางแกไขยากและ
ผลการแกไขก็ไมเปนที่นาพอใจ ดังจะเห็นวาพยาบาลที่
เกี่ ยวของในกรณีรายงานผูรับบริการก็ ไมพอใจผลการ
แกปญหาในสัดสวนที่คอนขางมาก (สูงถึงรอยละ 44.4) ซ่ึงก็
นาจะสอดคลองกับความคิดเห็นของดานพยาบาลเองที่มีความ
ไมพอใจตอผลการแกปญหากรณีน้ีมากที่สุดเม่ือเทียบกับกรณี
ปญหาอ่ืน ๆ ดังน้ัน ผูบริหารจึงควรหาทางที่จะทําใหพยาบาล
มีความรู และทักษะในการ จัดการปญหาในกรณี น้ี ให มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น  

โดยสรุป  ก ารศึ กษา น้ีพบว าพย าบาลวิ ชา ชีพ ใน
โรงพยาบาลชุมชน ในจังหวัดนครนายกมีระดับความรูและ
ทัศนคติที่ดีตอการปฏิบัติตามแนวทางพิทักษสิทธิผูปวย และ
สวนมากเห็นวาตองถือปฏิบัติตามคําประกาศโดยเครงครัด มี
ปญหาที่พบบอยและแกไขไดบางประเด็นคือ การถูกลัดคิด 
การปฏิเสธการสงตอ พฤติกรรมบริการไมเหมาะสม การ
ปฏิเสธเขารับการรักษา สวนมากพยาบาลผูปฏิบัติสามารถ
แกไขไดดวยตนเอง มีบางปญหาที่ควรเรงชวยเหลือแกไข
เน่ืองจากพยาบาลเห็นวาแกไขปญหาไดบางประเด็นและไม
พอใจในผลการแกปญหาสําหรับบางปญหา เชน กรณี
โทรศัพทมาขอขอมูล และกรณีรองเรียนพฤติกรรมบริการที่ไม
เหมาะสม 
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