
7 

 
บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาเกี่ยวกับความเครียดในงานของพยาบาล ในระหวาง
กระบวนการดําเนินงานพัฒนาและรับรองคุณภาพ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาตําราและงานวิจัยที่
เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการศึกษา ครอบคลุมเนื้อหาที่ทําการวิจัยดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความเครียด 
2. ความเครียดในงาน 
3. กระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
4. กระบวนการดําเนินงานพัฒนาและรับรองคุณภาพของโรงพยาบาลสังกัด สํานัก

การแพทย กรุงเทพมหานคร 
 

แนวคิดเก่ียวกับความเครียด 
 
ความหมายความเครียด 
 
 ความเครียด เปนภาวะที่บุคคลรูสึกกดดัน ไมสบายใจ วาวุนใจ กลัว วิตกกังวล หรือถูก
บีบคั้น ซ่ึงความรูสึกดังกลาวเกิดจากการที่บุคคลรับรูและประเมินส่ิงที่เกิดขึ้นกับตัวเองวาเปนส่ิงที่
กอใหเกิดความคุกคาม กอใหเกิดอันตรายทั้งทางรางกายและจิตใจ ทั้งนี้บุคคลจะสรางปฏิกิริยา
ตอบสนองตอส่ิงที่เกิดขึ้นเชนมีการเปลี่ยนแปลงทางดานความคิด พฤติกรรม อารมณความรูสึก 
หรือการใชกลไกการปองกันตนเอง เปนตน เพื่อทําใหตนเองเกิดความรูสึกผอนคลายเขาสูสภาวะ
สมดุล (ธงชัย ทวิชาชาติ และคณะ, 2541) 
 สุวรรณา อนุสันติ (2542) กลาววาความเครียดเปนปฏิกิริยาการตอบสนองของรางกาย
ตอภาวะกดดันตางๆ มักเกิดเมื่อบุคคลเกิดความรูสึกวาถูกกดดันอยางหนักจนกอใหเกิดปญหา 
อยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงถาไมไดรับการแกไขอาจกลายเปนสาเหตุหนึ่งที่กอใหเกิดการเจ็บปวย ทําให
ความพึงพอใจในกรทํางานหรือการดําเนินชีวิตลดลง ลมเหลวในการเรียนหรือการทํางาน และเกิด
ความขัดแยงได 
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 กรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข (2545) กลาววาความเครียด เปนสภาวะจิตใจและ
รางกายที่เปล่ียนแปลงไป เปนผลจากการที่บุคคลตองปรับตัวตอส่ิงกระตุนหรือส่ิงเราตางๆ ใน
ส่ิงแวดลอมที่กดดันหรือคุกคามใหเกิด ความทุกข ความไมสบายใจ  
 เกรียงศักดิ์ เจริญวงศศักดิ์ (2545) กลาววา “ความเครียด” คือสภาพความกดดันที่เกิดขึ้น
ทาง “ความคิด” และทาง “อารมณ” อันเกิดจากการเผชิญหนากับสถานการณบางอยางที่เขามาใน
ชีวิต ซ่ึงเรารูสึกวาเปนแรงกดดันและแรงบีบอันอันเนื่องมาจากเราไมสามารถจัดการกับสถานการณ
ที่เกิดขึ้นได 
 เซลเย (Selye, 1978) ใหความหมายความเครียดวา เปนปฏิกิริยาที่รางกายแสดงออกเพื่อ
ตอบสนองตอส่ิงที่มากระตุน หรือสาเหตุของความเครียด (stressor) ซ่ึงสงผลใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงตางๆ ในรางกาย เพื่อเปนการปรับตัวตอส่ิงที่มากระตุน  
 ลาซารัส และ โฟลคแมน (Lazarus & Folkman, 1984) ใหความหมายของความเครียดวา 
เปนการประเมินการรับรูหรือรูสึกวาเหตุการณหรือส่ิงที่เกิดขึ้นวาเปนสิ่งที่คุกคาม (threat) เปน
อันตราย หรือเปนสิ่งที่ทาทาย (challenge) เกินขีดความสามารถของตนและทรัพยากรมีอยู ซ่ึงได
รวบรวมความหมายของแนวคิดความเครียดไว 4 กลุมดังนี้ 
 1. ความเครียดตามแนวคิดส่ิงที่เขากระตุน (stimulus definition) หมายถึงเหตุการณ 
หรือส่ิงที่เขามากระทบกับบุคคล แลวสงผลบุคคลใหเกิดปฏิกิริยาตอบโต หรือเกิดความเครียดขึ้น 
 2. ความเครียดตามแนวคิดของปฏิกิริยาการตอบสนอง (response definition) หมายถึง
ปฏิกิริยาการตอบสนองตอส่ิงเราที่เขามากระทบ เชนเหตุการณในชีวิตประจําวัน การสูญเสียบุคคล
อันเปนที่รัก และการหยาราง เปนตน 
 3. ความเครียดตามแนวคิดของความสัมพันธและความเชื่อมโยงของสิ่งที่เขามา
กระทบกับปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นของบุคคล (person-environment relationship definition) หมายถึงเมื่อ
บุคคลนั้นประเมินวาสิ่งเราที่เขามากระทบเปนอันตราย คุกคามตอความผาสุกของตน และไม
สามารถจะจัดการตอส่ิงที่เขามากระทบได โดยผานกระบวนการประเมินคาทางปญญา (cognitive 
appraisal) ซ่ึงมี 3 ลักษณะไดแก 
 1. การประเมินระดับปฐมภูมิ หรือการประเมินขั้นแรก (primary appraisal) เปนการ
ประเมินวาส่ิงเราที่มากระทบมีผลตอตนเองในลักษณะใด คือ  
  1.1 ไมมีผลกระทบ หรือไมเกี่ยวของอะไรกับตนเอง (irrelevant) คือเปนการ
ประเมินวาเหตุการณที่เกิดขึ้นไมสงผลทั้งทางดานบวก หรือดานลบตอตนเอง ดังนั้นบุคคลจึงไมมี
ปฏิกิริยาในการตอบสนองตอเหตุการณนั้น 
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  1.2 ใหประโยชน หรือ เปนผลกระทบทางดานบวก (benign positive) คือ
เหตุการณที่เกิดขึ้นนั้นกอใหเกิดผลดี ตนเองไดรับประโยชน จึงมีปฏิกิริยาในทางที่ดี เชน สดชื่น ราเรงิ 
หรือมีความสุข 
  1.3 เปนความกดดัน บีบคั้น เต็มไปดวยความเครียด (stressful) กอใหเกิดความ
เสียหายตอตนเอง ซ่ึงแบงออกเปน 3 ลักษณะคือ 1) เปนอันตรายหรือสูญเสีย (harm/loss) เหตุการณ
ในลักษณะนี้ ไดแก การเจ็บปวย การตาย การพลัดพราก 2) เปนภาวะคุกคาม (threat) คือการทีบ่คุคล
คาดการณวาสถานการณนั้นจะทําใหตนเองไดรับอันตราย เกิดการสูญเสีย กอใหเกิดความยุงยาก  
3) เปนส่ิงที่ทาทาย (challenge) คือการที่บุคคลคาดการณวาสถานการณนั้นจะเปนอันตราย อาจ
กอใหเกิดการสูญเสีย แตเปนสิ่งบุคคลควบคุม เอาชนะ หรือสามารถเรียนรูได ทําใหบุคคลมีความ
กระตือรือรนที่จะตอสู ทดลอง 
 2. การประเมินระดับทุติยภูมิ หรือการประเมินขั้นที่ 2 (secondary appraisal) เปนการ
ใชสติปญญา ความรู และประสบการณในการคนหา และเลือกแหลงประโยชนเพื่อการจัดการกับ
ความเครียด หรือเพื่อการแกไขปญหา ตามศักยภาพและความพรอมของตนเอง ถาหากบุคคล
สามารถประเมินวาตนเองมีวิธีการในการเผชิญกับปญหา หรือมีทางในการแกไขปญหาที่เหมาะสม
จะสงผลใหสามารถเผชิญปญหาได แตถาหากบุคคลประเมินวาทางเลือกในการเผชิญปญหามีนอย 
และตนเองไมมีความสามารถในการเผชิญกับปญหา จะสงผลใหไมสามารถเผชิญกับปญหายากๆ ที่
เกิดขึ้นได 
 3. การประเมินซ้ํา (reappraisal) เปนการประเมินสถานการณซํ้าของบุคคล เมื่อไดรับ
ขอมูลใหม ทั้งนี้เพื่อเปนการประเมินผลวิธีการแกไขที่ใชไป หรือประเมินวาความเครียดที่เกิดขึ้น
ยังคงอยู ลดลง หรือ หมดสิ้นไปแลว การประเมินคาทางปญญาสามารถเกิดขึ้นไดตลอดเวลาและ
ตอเนื่อง โดยการประเมินซ้ําเมื่อไดรับขอมูลใหม หรือใชการประเมินทั้งสามลักษณะไปพรอมๆ กัน 
 4. ความเครียดตามแนวคิดวาเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงทางชีวภาพและการ
ปรับตัวทางจิตสังคม (biopsychosocial) เปนความเครียดที่เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ ระหวางสิ่งที่
กอใหเกิดความเครียด ไดแก ปจจัยทางสังคม ส่ิงแวดลอม บุคลิกภาพสวนตัว การประเมินผลและ
การปรับแกทางจิตของบุคคลที่ไมเหมาะสม การเกิดความเครียดนี้สงผลกระทบทางระบบประสาท 
(Taylor, 1999) ปจจัยที่กอใหเกิดความเครียดที่มีปฏิกิริยาซึ่งกันและกัน เชน ส่ิงแวดลอมทางสังคม 
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ การประเมินคาทางปญญา การปรับแก การปรับตัวทางรางกายและ
พฤติกรรมภายหลังการปรับแก เปนตน 
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 จากความหมายและแนวคิดตางๆ สามารถสรุปไดวาความเครียดเปนผลของปฏิสัมพันธ
ระหวางบุคคล ส่ิงแวดลอม หรือส่ิงเราทั้งภายในและภายนอกของบุคคล และบุคคลมีการประเมินคา
ตอสถานการณที่เขามากระทบแลวปรับตัวตอสถานการณเพื่อเปนการรักษาสมดุล 
  
สาเหตุของความเครียด 
 
 สุวนีย เกี่ยวกิ่งแกว (2527) และ ชอลัดดา พันธุเสนา (2536) แบงสาเหตุของความเครียด
สามารถแบงไดเปน 2 สาเหตุใหญ คือ  
 1. สาเหตุภายนอกตัวบุคคล 

  1.1 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแกส่ิงที่อยูรอบๆ ตัว เชนสภาพอากาศ แสงสวาง  
ที่มืดหรือจาเกินไป สภาพอากาศที่ไมบริสุทธิ์ หรือสถานการณตางๆ ที่เกิดขึ้นในชีวิตประจําวัน 

  1.2 สังคมและสัมพันธภาพกับบุคคลอื่น สภาพสังคม สัมพันธภาพระหวางบุคคล 
ปญหาอันเนื่องจากการติดตอส่ือสารการโตเถียงหรือการทะเลาะวิวาทของบุคคลในครอบครัว ความ
โดดเดี่ยว ขาดเพื่อน  

  1.3 สภาวการณและเหตุการณอ่ืนๆ ในชีวิตที่กอใหเกิดความเศราสะเทือนใจ  
ไมประสบความสําเร็จ ไมสามารถปฏิบัติตามที่คาดหวังได 
 2. สาเหตุจากภายในบุคคล 
  2.1 โครงสรางรางกายและสภาวะทางสรีระวิทยา การมีโครงรางรางกายที่สมบูรณ
และสุขภาพดี จะทําใหบุคคลมีความทนทานตอความเครียด และมีความสามารถในการแกไข
สถานการณที่เผชิญอยูไดดี ในทางกลับกันถาหากรางกายไดรับส่ิงที่จําเปนตอการดํารงชีพที่ไม
เพียงพอ สุขภาพรางกายออนแอ ก็จะสงผลใหบุคคลนั้นทนตอสถานการณที่เปนความเครียดไดนอย 
และกอใหเกิดอาการเจ็บปวยข้ึนไดเชนกัน 
  2.2 ระดับพัฒนาการ ระดับการพัฒนาการของรางกาย อารมณ และจิตใจ มีผลตอ
การรับรูและการแปลสถานการณ คือ ถาระดับพัฒนาการไมเหมาะสม และมีพัฒนาการทางจิตใจที่
ไมดี จะสงผลใหบุคคลมีการรับรู แปลสถานการณที่ไมดีสงผลเกิดการปรับตัวหรือการแกไขปญหา
ที่ไมเหมาะสม 
  2.3 การรับรูและการแปลสถานการณ สถานการณที่กอใหเกิดความโกรธ ความ
กลัว กังวล หรือตื่นเตนถือเปนสถานการณที่กอใหเกิดความเครียด ซ่ึงเปนผลจากการที่บุคคลรับรู
และแปลความหมายในสถานการณ แลวสงผลใหรางกายถูกกระตุนเพื่อปรับตัวและตอบสนองตอ
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การรับรูที่เกิดขึ้น ซ่ึงจะมีความแตกตางกันออกไปในแตละบุคคล ขึ้นกับประสบการณ ความ
คาดหวัง ทัศนคติ วาจะมีการแปลความหมายและรับรูตอสถานการณไปในทิศทางที่ดีหรือราย 
 
ระดับของความเครียด 
 
 สถานการณหรือสาเหตุที่กอใหเกิดความเครียดเดียวกัน หรือมีความคลายคลึงกัน อาจ
สงผลใหเกิดความระดับเครียดในแตละบุคคลแตกตางกัน ทั้งนี้อาจขึ้นอยูกับ การประเมิน
สถานการณ ประสบการณที่ผานมา แหลงประโยชน การรับรู หรือการปรับตัวของบุคคลที่แตกตาง
กันออกไป เฟรน และวาลิกา (Frain & Valiga, 1981) ไดแบงความเครียดออกเปน 4 ระดับ ดังนี้ 
 ระดับที่ 1 ความเครียดที่พบในชีวิตประจําวัน (day to day stress) เกิดจากการเผชิญ
สถานการณตางๆ ในชีวิตประจําวัน เปนความเครียดที่ไมเปนอันตราย ไมรบกวนตอการดําเนินชีวิต
บุคคลสามารถแกไขและปรับตัวไดอยางอัตโนมัติ จนกลายเปนนิสัยและความเคยชิน ในระดับนี้
บุคคลจะรับรูถึงความสามารถในการปรับตัว เพื่อตอบสนองตอความเครียดไดเปนอยางดีความเครียด
มักจะหมดไปในระยะเวลาสั้นๆ  
 ระดับที่ 2 ความเครียดระดับต่ํา (mild stress) เปนความเครียดที่เกิดจากสถานการณที่พบ
นานๆ คร้ัง เชนการสัมภาษณงาน เปนตน ความเครียดในระดับนี้จะสงผลใหบุคคลเกิดความตื่นตัว 
กระตือรือรน หรือปฏิกิริยาตอตาน ในชวงระยะเวลาไมนาน 
 ระดับที่ 3 ความเครียดระดับปานกลาง (moderate stress) เปนความเครียดที่บุคคลเผชิญ
กับเหตุการณที่เปนสาเหตุของความเครียดเปนเวลานานไมสามารถปรับตัวไดในเวลาอันรวดเร็ว
สถานการณดังกลาว กอใหเกิดความรูสึกวาถูกคุกคามเนื่องจากอยูระหวางความสําเร็จและความ
ลมเหลวในการในการปรับตัว หากไมสามารถควบคุมสถานการณได อาจกอใหเกิดความยุงยากใน
ชีวิต บุคคลมักมีการแสดงออก เชน ปฏิเสธ กาวราว เงียบเฉย อาจมีอาการทางกายรวมดวยเชน  
ใจสั่น ปวดศีรษะ คล่ืนไส เปนตน  
 ระดับที่ 4 ความเครียดระดับสูงหรือรุนแรง (severe stress) เปนความเครียดที่เกิด
เนื่องจากบุคคลไมสามารถปรับตัวตอสถานการณที่คุกคามอยางตอเนื่อง หากไมไดรับความชวยเหลือ
อาจทําใหเกิดความรูสึกเหนื่อย ลา และนําไปสูอาการทางจิตได 
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แนวคิดความเครียดในงาน 
 
 ความเครียดในงานเปนสภาวการณที่เกิดขึ้นไดเสมอโดยไมอาจหลีกเล่ียงได เนื่องจาก
มนุษยมีความจําเปนที่จะตองทํางานเพื่อเล้ียงชีพทําใหไมสามารถหลีกเลี่ยงความเครียดอันเกิดจาก
การทํางานได (Wheeler & Riding, 1994) การเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดลอมหรือองคกรก็เปน
ปจจัยตัวหนึ่งที่กระตุนใหเกิดความเครียดได บุคคลตองมีการเรียนรูและปรับตัวเองใหเขากับ
สภาวการณเปลี่ยนแปลงนั้นๆ มิเชนนั้นความเครียดอาจจะสงผลเสียเชนทําใหเกิดการเจ็บปวย และ
สูญเสียความสามารถในตนเอง จนกอเกิดผลกระทบตอองคกรในที่สุด (Ivancevich & Matteson, 
1990) 

 
ความหมายความเครียดในงาน 

 
 ความเครียดในงานเปนสิ่งที่หลีกเล่ียงไดยากและสงผลกระทบมากมายตอตัวบุคคลากร
เองและองคกร พบวามีนักวิชาการและผูที่สนใจใหแนวคิดและความหมายเกี่ยวกับความเครียดใน
งานไวมากมาย เชน 
 ความเครียดในงาน  เปนปฏิกิริยาการตอบสนองตอแรงกดดันในการปฏิบัติงาน
ส่ิงแวดลอมหรือสถานการณตางๆ (Ivancevich & Matteson, 1990)  
 ความเครียดในงาน เปนความรูสึกของบุคคลที่เปนผลสะทอนจากการปฏิบัติงาน เมื่อ
ตองพบกับเหตุการณตางๆ ที่เกิดขึ้นเชน ปริมาณและคุณภาพของงาน การบริหารจัดการและความ
ขัดแยงในองคกร (Gibson, 1995)  
 ความเครียดในงาน เปนการแสดงออกถึงการรับรูของบุคคลวา งานนั้นมีปริมาณมาก
เกินไปหนักเกินขีดความสามารถของตนจนกอใหเกิดความรูสึกวาเปนการคุกคามและทาํลายความ
เชื่อมั่นในความสามารถของตน (Wheeler & Riding, 1994)  
 ความเครียดในงาน หมายถึง ปริมาณงานที่มากเกินกวาที่บุคคลสามารถจะทําใหลุลวงได 
(Rice, 1999) 
 ความเครียดในงาน หมายถึง การรับรู และความรูสึกถึงสภาวการณบีบคั้นที่เกิดจาก
สภาพของการทํางาน การขาดความสัมพันธที่ดีของเพื่อนรวมงาน และความขัดแยงในองคกร 
(มาลินี วงศพานิช, 2541) 
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 ความเครียดในการทํางาน หมายถึง สภาวะทางอารมณหรือจิตใจซึ่งเปนผลมาจากความ
แตกตางระหวางระดับความตองการของงาน (demand) กับความสามารถของบุคคล (ability) (กรม
สุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข, 2545)  
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยจะทําการศึกษาความเครียดในงานในระหวางกระบวนการ 
พัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล เปนระดับการรับรูตอสาเหตุที่ทําใหเกิดความเครียดในงาน 
ในระหวางกระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ซ่ึงแบงเปน 5 ดานตามแนวคิดของ 
วิลเลอร และ ไรดิง (Wheeler & Riding, 1995) ไดแก 1) ปริมาณงานและความกดดันของระยะเวลา 2) 
สัมพันธภาพที่ไมดีระหวางผูรวมงาน 3) ความกดดันจากผูปวย 4) ปญหาเกี่ยวกับองคการและการ
จัดการ และ 5) ประเด็นดานหนาที่การงาน 
 
สาเหตุความเครียดในงาน 
 
 สาเหตุของความเครียดในงานสามารถแบงไดดังนี้ (มาลินี วงศพานิช, 2541) 
 1. เหตุกอความเครียดดานวัตถุไดแก ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ เชน ความรอน ความเย็น 
แสงสวาง เสียง เครื่องมือ เครื่องจักรและเชื้อโรคตางๆ  
 2. เหตุกอความเครียดดานจิตสังคม ที่พบบอยไดแก 
  2.1 การเปลี่ยนแปลงขององคกร การติดตอส่ือสารที่มีปญหาไมมีความถูกตอง
เหมาะสมหรือไมมีประสิทธิภาพ มีความขัดแยงระหวางบุคคล และมีความขัดแยงกันเกี่ยวกับ
จุดมุงหมายขององคกร 
  2.2 การพัฒนาอาชีพ ไดแก การขาดโอกาสในการไดเล่ือนขั้นเงินเดือนหรือไดรับ
ความดี ความชอบ การใหตําแหนงใหมที่เกินกวาความสามารถ และภาวะขาดงาน 
  2.3 ดานบทบาท ไดแก เกิดความขัดแยงในบทบาท ความไมชัดเจนในบทบาท การ
ขาดทรัพยากรที่เกื้อหนุนใหงานสําเร็จได และการขาดอํานาจการสนับสนุนใหงานสําเร็จ 
 3. ลักษณะงาน  ไดแก งานที ่หนักและคาดหวังคุณภาพสูง งานที ่เบาและไมได
คาดหวังคุณภาพ งานที่ตองรับผิดชอบชีวิตความเปนอยูของผูอ่ืนและงานที่มีระดับการตัดสินใจต่ํา 
 4. สิ่งแวดลอมในการทํางาน ไดแก การรบกวนของกลิ่น ความสกปรก เสียงดัง
รบกวน การทํางานในที่จํากัด และสิ่งคุกคามความปลอดภัย 
 5. งานระบบกะ  ไดแก ตารางการปฏิบัติงานที่ไมเหมาะสมกับจังหวะของชีวิต 
(circadian rhythm) ปญหาที่พักและการเดินทาง และปญหาดานความปลอดภัย 
 อมรากุล  อินโอชานนท (2532) กลาวถึงสาเหตุของความเครียดในงานวาเกิดจาก 
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 1. ลักษณะงาน เชนงานที่หนักเกินไป งานที่รับผิดชอบสูง หรืองานที่นอยเกินไป จน
ผูปฏิบัติงานรูสึกวาตนเองไมมีคุณคา ขาดความมั่นใจในตนเอง นอกจากนี้งานที่มีความเรงดวนก็
เปนอีกปจจัยหนึ่งที่กอใหเกิดความเครียดในการทํางานไดเชนกัน 
 2. หนาที่ความรับผิดชอบในหนวยงาน เชนตองรับผิดชอบกลุมคนหลายกลุมซึ่งมี
ความคิดเห็นหลากหลาย การแสดงออกที่แตกตางกันทําใหยากตอการควบคุม 
 3. ความขัดแยง ความขัดแยงที่เกิดขึ้น อาจเปนความขัดแยงระหวางสิ่งแวดลอมของ
องคกรและสิ่งแวดลอมของผูที่ปฏิบัติงานหรือความตองการององคกรขัดแยงกับความตองการของ
ผูปฏิบัติงาน เชน การทํางานระบบผลัดหรือกะ การตองโยกยายสถนที่ทํางานบอยในผูปฏิบัติงานที่มี
ครอบครัว เปนตน 
 4. โครงสรางขององคกรและบรรยากาศองคกร เชน การปฏิบัติงานที่เต็มไปดวยการ
แกงแยงชิงดีชิงเดน การขาดการสนับสนุน ชวยเหลือระหวางผู ร วมงาน ความเขมงวดของ
กฎระเบียบ ความยากลําบากในการเดินทาง และการขาดอุปกรณ เครื่องอํานวยความสะดวกตางๆ 
เปนตน  
 5. ความกาวหนาในหนาที ่การงาน เชน การขาดความมั ่นคงในการทํางาน ขาด
โอกาสในการเลื่อนตําแหนงซึ่งจะสงผลใหผูปฏิบัติงานขาดขวัญและกําลังใจ เปนตน 
 6. สัมพันธภาพระหวางบุคคลในหนวยงาน สัมพันธภาพที่ไมดีระหวางผูบังคับบัญชา
ผูใตบังคับบัญชา หรือเพื่อนรวมงานกอใหเกิดอคติและเปนอุปสรรคในการสื่อสาร ติดตอ
ประสานงาน ทําใหงานหยุดชะงัก ขาดความตอเนื่อง และผิดพลาดไดงาย 
 กรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข (2545) แบงสาเหตุของความเครียดจากการทํางาน
เปน 2 ประการ 
 1. จากบุคลากรผูปฏิบัติงาน คนที่มีสุขภาพจิตที่ดี มีการออกกําลังกายอยางสม่ําเสมอ
รับประทานอาหารที่ถูกตอง มีครอบครัวที่อบอุน มีความสามารถที่จะแกปญหาเรื่องความเครียด
และความสามารถในการปรับตัว ส่ิงเหลานี้จะทําใหบุคลากรไมเครียดหรือเครียดนอย  
 2. จากสภาพแวดลอมในการทํางานซึ่งแบงไดเปน  
  2.1 ปริมาณงาน  ปริมาณงานที่มาก การทํางานที่ไมไดพัก การที่ทํางานเปน
ระยะเวลานาน การทํางานเปนกะ งานที่ตองใชทักษะในการทํางาน  
  2.2 วิธีการบริหาร การบริหารงานโดยขาดการมีสวนรวมของบุคลากรขาดการ
สื่อสารที ่ดีภายในองคกร สภาพการทํางานที ่เปนเจานายและลูกนองไมเปนแบบเพื ่อนหรือ
ครอบครัว ส่ิงเหลานี้ลวนกอใหเกิดความเครียดในการทํางานได  
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  2.3 ความสัมพันธ ระว า งผู บั งคับบัญชาและบุคลากรผู ป ฏิบัติ ง าน  หาก
ความสัมพันธในองคกรไมดีจะเกิดความเครียดในองคกร  
  2.4 ระเบียบการทํางาน การมีระเบียบและความรับผิดชอบ หนาที่ หรือความ
คาดหวังเกี่ยวกับงานมากไปเปนสิ่งที่กอใหเกิดความเครียดในการทํางานได 
  2.5 ความมั่นคงความกาวหน า  ในการทํางาน  หากไมมีความมั่นคงหรือ
ความกาวหนา  หรือการใหความดีความชอบ  หรือการเปลี่ยนตําแหนงอยางไมคาดหวัง 
สภาพแวดลอมในการทํางาน ที่ไมเหมาะสมเชนเสียง อุณหภูมิ กล่ิน มลภาวะ ความแออัด  
 ไรซ (Rice, 1999) กลาวถึงสาเหตุที่กอใหเกิดความเครียดในการทํางานวา ประกอบดวย 
 1. ลักษณะของงาน (stress related to job condition) สาเหตุที่กอใหเกิดความเครียดใน
การทํางานเชน ความซับซอนของงาน งานหนักหรือนอยเกินไป การทํางานที่ไมมีความปลอดภัย 
งานเสี่ยงอันตราย การทํางานผลัดกลางคืนซึ่งจะทําใหจังหวะในการดําเนินชีวิตเปลี่ยนแปลงไป 
ความรับผิดชอบในงานและการตัดสินใจ เปนตน 
 2. ความคลุมเครือในบทบาท (role ambiguity) ความไมชัดเจนในบทบาทเปนอีกปจจัย
หนึ่งที่กอใหเกิดความเครียดในการทํางานไดบอยโดยเฉพาะ ในองคกรขนาดใหญหรือองคกรที่ขาด
ความสมบูรณ ความไมชัดเจนในบทบาทจะทําใหบุคคลไมสามารถทราบถึงวิธีการจัดการวาจะทํา
อยางไรเพื่อใหประสบความสําเร็จ บรรลุเปาหมายตามที่องคกรตั้งไว จึงกอใหเกิดการทํางานที่ไม
สมบูรณ ขาดความพึงพอใจในงาน วิตกกังวลสูง กดดัน และสงผลใหลาออกจากงาน 
 3. ความเครียดระหวางบุคคล (interpersonal stress) สัมพันธภาพระหวางผูรวมงาน
เปนสิ่งสําคัญที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจในงาน การสรางเครือขายทางสังคม การไดรับการ
สนับสนุนจากเพื่อนรวมงาน ครอบครัวและเพื่อนสามารถชวยลดความกดดันในงานได การ
สนับสนุนทางสังคมสามารถบรรเทาปฏิกิริยาของความเครียดตอรางกายไดโดยจะทําใหการหลั่ง 
คอติโซนลดลง ระดับความดันโลหิตลดลง จํานวนการสูบบุหร่ีลดลง และอาจทําใหเลิกสูบบุหร่ีได 
 4. ความกาวหนาในอาชีพ (career development) ความเครียดในงานที่เกิดขึ้นจะ
สะทอนใหเห็นถึงจุดออนและความตกต่ําของการประกอบอาชีพ บุคคลตางมีความคาดหวังในการ
ทํางานที่หลากหลายแตกตางกันออกไป หวังวาจะมีอิสระในการทํางาน ไดเรียนรูส่ิงใหมๆ ในการ
ทํางานหรือไดทําสิ่งใหมๆ ทายที่สุดคือ ความคาดหวังจะเปนสิ่งที่แกไขปญหาที่เกิดเนื่องจากการ
ทํางานได ในบางบุคคลที่ไมสามารถทําตามความคาดหวังไดจะทําใหสูญเสียความเชื่อมั่นในตนเอง
และไมสามารถทําใหความใฝฝนลุลวงไปได 
 5. โครงสรางองคกร (organizational structure) โครงสรางทางธุรกิจเปนปจจัยที่
กอใหเกิดความเครียดได เนื่องจากเปนระบบการแขงขัน ผูปฏิบัติงานมักไมคอยมีสวนรวมในการ
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ตัดสินใจ การปฏิบัติงานมีความเขมงวด ขาดการสนับสนุนในการบริหารจัดการและการมีความคิด
สรางสรรค 
 6. การมีปฏิสัมพันธระหวางบานและการปฏิบัติงาน (The home-work connection) 
บุคคลสวนใหญมักคิดวา บานเปนสถานที่สวนตัวที่มีความปลอดภัย เงียบ และเหมาะสําหรับการอยู
ลําพังเมื่อเกิดความรูสึกวาตนเองถูกคุกคามจากความเครียดในการทํางาน มีความเชื่อวา ถาหากบุคคลมี
ประสบการณวางานเปนปจจัยที่ทําใหความรูสึกเชื่อมั่นในตนเองลดลงและทําใหเกิดความพึงพอใจ
ต่ํา บุคคลจะเรียนรูและนําเอาประสบการณนั้นไปใชในการดํารงชีวิตดวยเชนเดียวกัน 
 7. ความเบื่อหนายและความซ้ําซาก (boredom and monotony) ความนาเบื่อของงานจะ
กอใหเกิดความรูสึกในดานในลบ ตัวอยางเชน ความซ้ําซากจําเจของงานสัมพันธกับความมั่นใจใน
ตนเองที่ลดลง ความพึงพอในชีวิตต่ํา และมีความเครียดในงาน 
 8. เทคโนโลยี (techno stress) การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีในการทํางานจะสงผลให
ผูปฏิบัติงานตองเรียนรูส่ิงใหมๆ ในการทํางาน ความเครียดจึงเกิดจากการที่ผูปฏิบัติงานตอง ปรับตัว
และปรับการปฏิบัติงานใหเขากับเทคโนโลยีนั้น ความเครียดในงานที่เกิดจากเทคโนโลยีนั้นพบได
บอยเนื่องจากผูที่ปฏิบัติงานตองการความสะดวกสบายในการทํางานเชนเดียวกัน 
 ไอวานซวิช และ แมททิสัน (Ivancevich & Matteson, 1990) กลาวถึงสาเหตุความเครียด
ในงานวาประกอบดวย 
 1. สภาพแวดลอมทางกายภาพ (psysical environment stressors) เปนแรงกดดันจาก
สภาพแวดลอม ความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน เชนพิษจากสารเคมี ความรอน เสียง อากาศเปนตน 
 2. สาเหตุสวนบุคคล (individual stressors) เกิดจากความขัดแยงในบทบาทการ
ปฏิบัติงาน ความคาดหวังของตนเอง ความคลุมเครือในบทบาทหนาที่ งานที่หนัก 
 3. สาเหตุจากลุม (group stressors) เกิดจากสัมพันธภาพภายในกลุมผูรวมงาน ความ
ไววางใจ การสนับสนุนชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ความสนใจในการรับฟงปญหา ขอเสนอแนะตางๆ 
ภายในกลุม 
 4. สาเหตุจากองคกร (organizational stressors) ไดแก โครงสราง นโยบายขององคกร 
การตัดสินใจทางการบริหารจัดการ 
 นอกจากนี้ เชอรมารอน และคณะ (Schermerhorn et al., 1991) กลาวถึงสาเหตุที่ทําให
เกิดความเครียดในงาน ดังนี้ 
 1. สาเหตุดานตัวบุคคล หมายถึงความแตกตางระหวางบุคคลไดแก 
  1.1 ความตองการ แตละบุคคลมีความตองการผลตอบแทนในการทํางานไมเทากัน 
เชน บางคนคิดวาทํางานสัก 5 ปนาจะไดเล่ือนตําแหนง เปนตน 
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  1.2 ความสามารถ ความถนัด และความสนใจ แตละบุคคลมีความสามารถ ความ
ถนัด และความสนใจในงานแตกตางกัน 
  1.3 บุคลิกภาพของบุคคล ซ่ึงแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก 
   1.3.1 บุคลิกภาพแบบ A จะเปนบุคคลที่มีแนวโนมที่จะเกิดความเครียดได
งาย เพราะมีลักษณะทะเยอทะยาน ชอบการแขงขัน กาวราว ชอบทํางานหนัก มีเปาหมายในชีวิตไว
สูง และวิตกกังวลงาย 
   1.3.2 บุคลิกภาพแบบ B จะเปนบุคคลที่มีความสงบ ใจเย็นไมคอยมีความ
ทะเยอทะยาน ทําใหเกิดความเครียดไดยากกวา 
 2. สาเหตุดานงาน ไดแก 
  2.1 สภาพงาน เชน เสียงดัง อากาศรอนเกินไป เปนตน 
  2.2 ลักษณะของงานที่ทํา เชน งานที่เสี่ยงตออันตราย งานที่ตองใชระยะเวลาใน
การทํางาน งานที่มีความรีบเรง  
  2.3 บทบาท เชน งานที่ตองรับผิดชอบสูง งานที่ไมทราบบทบาทแนชัด 
  2.4 สัมพันธภาพระหวางผูรวมงาน จากพื้นฐานของความเปนมนุษยตองอยู
รวมกันเปนกลุม สัมพันธภาพที่ดีระหวางกันจะเปนสวนที่ทําใหผูทํางานรูสึกมีความสุขในการ
ทํางาน 
  2.5 ความกาวหนาในอาชีพการงาน  งานที่ไมมีความกาวหนา ไมมั่นคง  จะ
กอใหเกิดความเครียดในงานไดสูง 
  
สาเหตุท่ีกอใหเกิดความเครียดในงานของพยาบาล 
 
 คลอฟอรด (Crawford, 1993) แบงสาเหตุที่กอใหเกิดความเครียดในงานของพยาบาลวา
ประกอบดวย 5 สาเหตุ ประกอบดวย  
 1. ปจจัยดานงานเชน ความขัดแยงและความคลุมเครือในบทบาท ปริมาณงานที่มาก
เกินไป และระบบการทํางานที่ตองประสานงานกับผูรวมวิชาชีพอ่ืนๆ 
 2. โครงสรางองคกร เชน ความลาชาหรือขั้นตอนตางๆ ในการปฏิบัติงาน และความ
เขมงวดของกฎระเบียบ 
 3. ระบบการพิจารณาความดีความชอบ ความเปนธรรมในระบบการตอบแทนหรือการ
ใหรางวัลแกผูที่ปฏิบัติงาน 
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 4. ระบบการจัดการทรัพยากรบุคคล เชนโอกาสความกาวหนาในอาชีพ การไดรับ
การศึกษาอบรม 
 5. ผูบริหาร/ผูนําองคกร เชน สัมพันธภาพระหวางบุคคลในหนวยงาน การขาดการให
การยอมรับซึ่งกันและกันระหวางผูปฏิบัติงาน และรูปแบบการบริหารงานสวนสาเหตุอ่ืนๆ ที่มีสวน
เกี่ยวของไดแก บุคลิกภาพสวนบุคคล สถานะทางการเงินและครอบครัวเปนตน 
 ซัลลิแวน (Sullivan, 1993) ศึกษาความเครียดในงานของพยาบาลจิตเวชที่ปฏิบัติงานที่
หอผูปวยรับใหม จํานวน 8 หอใน 2 โรงพยาบาล จากกลุมตัวอยางจํานวน 78 คน พบวาสาเหตุที่
กอใหเกิดความเครียดในการทํางานของกลุมตัวอยางเกิดจากสาเหตุ 5 ดานดังนี้ 
 1. การดูแลผูปวย การดูแลผูปวยที่ตองสังเกตอากรใกลชิด ตอเนื่อง การใชเครื่องผูกยึด 
และการเฝาระวังในผูปวยฆาตัวตาย 
 2. สภาพแวดลอมในการทํางาน สภาพงานที่มีความขัดแยง ทั้งดานการบริหารจัดการ 
และการบริหารบุคลากร เชน บุคลากรไมเพียงพอ การหมุนเวียนชวยงานในจุดตางๆ เปนตน 
 3. ความขัดแยงระหวางบุคคล ความยุงยากในการปฏิบัติงานรวมกับบุคลากรที่
เกี่ยวของ การมีความเห็นที่ขัดแยงกัน 
 4. การสนับสนุนชวยเหลือการขาดโอกาสในการพูดคุยถึงปญหาที่ เกิดจากการ
ปฏิบัติงานการแลกเปลี่ยนความคิด การไมไดรับขอมูลขาวสารหรือการแกไขปญหาจากผูที่มีอํานาจ
ในการบริหารองคกร 
 5. การรับรูเกี่ยวกับองคกร ในเรื่องนโยบายการบริหารงาน เปาหมายขององคกร หรือ
การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น 
 วิลเลอร และ ไรดิง (Wheeler & Riding, 1994) ทําการศึกษาแหลงความเครียดในงาน
ของพยาบาลสองแหงที่เปดทําการในเมืองใหญภายใตการบริหารจัดการโดยบุคลากรกลุมเดียวกัน 
จํานวน 124 คน โดยการใชแบบวัดแหลงความเครียดในงาน (Source of Stress Inventory) 
แบบสอบถาม มีทั้งหมด 35 ขอ และมุงถามวา “ในบทบาทของพยาบาล/พยาบาลผดุงครรภ ปจจัย
ดังกลาวทําใหคุณเกิดความเครียดในระดับใด” คําตอบเปนมาตรตราสวนประมาณคา 5 อันดับ คือ 
0-4 แทนคา ตั้งแต “ไมมี เล็กนอย ปานกลาง มาก และมากที่สุด” โดยแบงสาเหตุที่ทําใหเกิด
ความเครียดออกเปน 4 ดาน คือ 
 1. ภาระงานมากมายในชวงเวลาจํากัด 
 2. ปญหาองคการและการจัดการ 
 3. สัมพันธภาพที่ไมดีระหวางบุคลกร 
 4. สภาพการทํางานและการอํานวยความสะดวกที่ไมดี 
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 ผลการศึกษาพบวา คะแนนเฉลี่ยความเครียดในงานของพยาบาลทั้ง 2 กลุมไมแตกตาง
กัน อยูในระดับ นอย ถึง ปานกลาง สาเหตุที่กอใหเกิดความเครียดในงานมากที่สุดคือ ภาระงาน
มากมายในชวงเวลาจํากัด สัมพันธภาพที่ไมดีระหวางบุคลกร ปญหาองคการและการจัดการ และ 
สภาพการทํางานและการอํานวยความสะดวกที่ไมดี ตามลําดับ 
 ในปตอมา วิลเลอร และ ไรดิง (Wheeler & Riding, 1995) ศึกษาความเครียดในงานของ
พยาบาลที่ปฏิบัติงานในหอผูปวยจิตเวชจํานวน 204 คน ที่ปฏิบัติงานในหอทั่วไป หอผูปวยผูปวย
จิตเวช  หอผูปวยกระดูก  และพยาบาลที่ดูแลผูที่มีภาวะบกพรองทางสติปญญา  โดยการใช
แบบสอบถามที่เคยทําการศึกษามาในป 1994 โดยขอคําถามเกี่ยวกับสาเหตุที่ทําใหเกิดความเครียด
ในงาน มีจํานวนทั้งหมด 35 ขอ ขอคําถามมุงที่จะถามวา “ในบทบาทของพยาบาล ปจจัยดังกลาว
ทําใหคุณเกิดความเครียดในระดับใด” คําตอบเปนมาตรตราสวนประมาณคา 5 อันดับ คือ 0-4 แทน
คา ตั้งแต “ไมมี เล็กนอย ปานกลาง มาก และมากที่สุด” โดยแยกสาเหตุที่ทําใหเกิดความเครียดใน
งานที่ทําการศึกษาออกเปน 5 ดาน คือ  
 1. ปริมาณงานและความกดดันของระยะเวลา (work overload and time pressure) 
ไดแกปริมาณงานที่มากเกินไปจนเปนสาเหตุที่ทําใหไมสามารถทํางานใหเสร็จ เรียบรอยได 
เครื่องมือและอุปกรณตางๆ มีไมเพียงพอที่จะทํางานตางๆ ใหสมบูรณได งบประมาณที่ไมมี
ความสัมพันธกับความตองการใช ไมมีเวลาเพียงพอในการดูแลผูปวยแตละราย ผูปวยมีจํานวนที่
มากเกินไป ความไมเพียงพอของบุคลากร การดูแลผูปวยใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด การพยายาม
ปฏิบัติตามมาตรฐานที่วางไว 
 2. สัมพันธภาพที่ไมดีระหวางบุคลากร (poor relationship with staff) ไดแก 
บรรยากาศในองคกรขาดความเปนมิตร ขาดการไดรับการสนับสนุนจากเพื่อนรวมงาน ขาดความ
ชัดเจนในงานที่ปฏิบัติ ขาดการไดรับการสนับสนุนใหมีความกาวหนาในงานที่ทํา โครงสรางของ
องคกรไมเอื้อตอการปฏิบัติงาน บุคลากรขาดความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน ขาดความยอมรับ
นับถือจากบุคลากรในองคกร 
 3. แรงกดดันจากผูปวย (pressure from patients) ไดแก ผูปวยเกิดความไมพึงพอใจใน
การใหบริการ ความตองการที่มากเกินไปของผูปวย พฤติกรรมความกาวราวหรือกิริยาที่ไม
เหมาะสมของผูปวย สัมพันธภาพที่ไมดีระหวางผูปวยและผูใหบริการ และการไดรับความกดดัน
จากวิชาชีพอ่ืน 
 4. ปญหาองคการและการจัดการ (organization and management problem) ไดแก 
ภาระในการดูแลผูปวยเพิ่มขึ้นจากการขาดงานของบุคลากร ขาดการไดรับการสนับสนุนจาก
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ผูบริหารองคกร ขาดการซอมแซมดูแลหอผูปวย  ทัศนคติและพฤติกรรมของวิชาชีพอ่ืนตอวิชาชีพ
พยาบาล การขาดการมีสวนรวมในการวางแผนการปฏิบัติงานของหนวยงาน 
 5. ประเด็นหนาที่การงาน (career issues) ไดแก เงินเดือนนอย สถานภาพของวิชาชีพ
ต่ํา และขาดความกาวหนา 
 
 ผลจากการศึกษาพบวา พยาบาลมีความเครียดในระดับปานกลางมากที่สุด คิดเปนรอย
ละ 46.6 รองลงมามีความเครียดในงานระดับนอย คิดเปนรอยละ 37.4 มีความเครียดในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 11.7 และมีเพียงรอยละ 1.9 ที่มีความเครียดในงานมากที่สุด และสาเหตุที่ทําใหเกิด
ความเครียดในงานมากที่สุด คือ ประเด็นหนาที่การงาน และปริมาณงานและความกดดันของ
ระยะเวลา  
 นอกจากนี้ความเครียดในการประกอบอาชีพพยาบาลอาจเกิดไดจาก (Pongruengphant 
& Tyson, 1994) 
 1. ความกดดันจากภาระงาน ระยะเวลา และทรัพยากร  
 2. ความกดดันดานองคกร เนื่องมาจากพยาบาลไดเขาไปมีสวนรวมในการตัดสินใจ
หรือแกไขปญหานอย  
 3. ความกดดันเนื่องจากการปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับการใชทักษะ และความสามารถสูง 
 4. ความกดดันอันเนื่องมาจากความขัดแยงในบทบาทระหวางที่ทํางานและบาน  
 5. ความกดดันดานความซับซอนในบทบาทและการแกไขปญหาเมื่อเกิดการ
เปล่ียนแปลงบทบาทหนาที่ ความรับผิดชอบ  
 บุคลากรในวงการสุขภาพเปนกลุมที่มีความเครียดในการทํางานสูงเนื่องจากตองทํางาน
ทามกลางเทคโนโลยีทางการแพทยที่ซับซอน มีแผนการรักษาที่คอนขางยุงยาก ระยะที่ผูปวยเขารับ
การรักษาที่ส้ัน ภาวะวิตกกังวลของผูปวย การคุกคามจากญาติ เงินเดือนและคาตอบแทนที่นอยแต
ตองรับผิดชอบสูง บุคลากรทางการพยาบาลเองก็ประสบกับสถานการณแบบเดียวกันจึงทําใหอัตรา
การลาออกของบุคลากรพยาบาลมีคอนขางสูง (Pongruengphant & Tyson, 1994) และบุคลากร
พยาบาลยังตองเปนผูที่ตองเผชิญกับสถานการณตางๆที่กอใหเกิดการตัดสินใจหรือสภาวะคับขันอยู
เสมอ การกระทําในการใหความชวยเหลือหรือตัดสินใจอยางรวดเร็วฉุกละหุกและการตองเผชิญกับ
โรคและความเจ็บปวยตลอดเวลาทําใหวิชาชีพพยาบาลเปนอาชีพที่กอใหเกิดความเครียดไดงาย (Yu, 
1989) ภาระงานที่หนัก ความซ้ําซากจําเจของงานและการไมมีความกาวหนาในอาชีพการงานก็เปนส่ิง
หนึ่งที่จะกอใหเกิดความเครียดในการทํางานได (Rice, 1999) นอกจากนี้ความเครียดในงานที่เกิดขึ้น
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อาจเปนผลสืบเนื่องมาจากการแขงขันเพื่อความกาวหนาและความสําเร็จซึ่งจะทําใหผูปฏิบัติงานเกิด
ภาวะโดดเดี่ยวจนกอใหเกิดความเครียดไดเชนกัน (มาลินี วงศพานิช, 2541) 
 จากการศึกษาของ หล่ี (Li, 1996) เกี่ยวกับปจจัยที่กอใหเกิดความเครียดในงานและ
ระดับความเบื่อหนายในพยาบาลจีนที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลที่จัดใหมีการเรียนการสอน 4 แหง
ในเมืองชีอาน พบวา ประเด็นวิชาชีพและปริมาณงานเปนส่ิงที่กอใหเกิดความเครียดในงานไดมาก
ที่สุด เชนงานที่หนัก และความกดดันดานเวลา สวน เฮล (Hale, 1994) ศึกษาพบวาความเครียดใน
งานของพยาบาลวิชาชีพเกิดจากงานที่หนัก การขาดแคลนทรัพยากรและการขาดการจัดการที่ดี
เกี่ยวกับความขัดแยงตางๆ ที่เกิดขึ้นในองคกร  
 ในประเทศไทยไดมีผูที่ทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่กอใหเกิดความเครียดในพยาบาล
ดังนี้ พรทิพย วิโรจนแสงอรุณ (2528) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความเครียดของพยาบาลที่
ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลชุมชน ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย ซ่ึงจากการศึกษา
พบวาพยาบาลในโรงพยาบาลชุมชนสวนใหญมีความเครียดในระดับที่นอยคิดเปนรอยละ 68.2 ของ
กลุมตัวอยาง และปจจัยหลักที่ทําใหเกิดความเครียดคือ ปจจัยสวนบุคคล ไดแก ปญหาใน
ชีวิตประจําวัน และภาระครอบครัว 
 นอกจากนี้ พัชรินทร สุตันตปฤดา (2535) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยจากการ
ปฏิบัติงานที่กอใหเกิดความเครียด ภาวะเครียดจากการปฏิบัติงาน และพฤติกรรมเผชิญภาวะ
เครียดของพยาบาลในหอผูปวยหนัก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม พบวา ลักษณะงานของ
พยาบาล โครงสรางของสถาบันและองคกร ส่ิงแวดลอมในการปฏิบัติงานและผูรวมงานเปนปจจัยที่
กอใหเกิดความเครียดในงานไดในระดับปานกลาง 
 จากปจจัยตางๆ ดังที่กลาวมาขางตน อาจเปนสิ่งที่กอใหเกิดความเครียด หรือเพิ่ม
ความเครียดในการทํางานใหแกพยาบาล ซ่ึงลวนแลวแตเปนสถานการณที่ไมสามารถหลีกเล่ียงได 
ทั้งนี้เพราะพยาบาลเปนผูมีหนาที่ใหการดูแลผูรับบริการใหมีความครอบคลุมแบบองครวมตาม
มาตรฐานแหงวิชาชีพ โดยยึดผูรับบริการเปนศูนยกลาง นอกจากนี้พยาบาลยังตองเปนผูที่ใฝหา
ความรูเพื่อพัฒนาตนเองเพื่อใหทันตอการเปลี่ยนแปลงทางสังคม เศรษฐกิจ สังคม ส่ิงแวดลอมอยู
เสมอ ซ่ึงขึ้นอยูกับการรับรู และพยาบาลแตละคนควรเลือกที่จะใชวิธีการที่จะจัดการกับความเครียดที่
เกิดขึ้นใหเหมาะสมกับตน แสวงหาแหลงประโยชนในการสนับสนุน เพื่อลดความรุนแรงของ
สถานการณ แกไขปญหาหรือผลกระทบที่อาจเกิดขึ้น ทั้งนี้เพื่อทําใหตนเองสามารถดํารงชีวิตได
อยางมีความสุขทามกลางสถานการณที่ตองเผชิญอยางไมมีทางหลีกเลี่ยงได 
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ความเครียดในงานของพยาบาลในระหวางกระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
 
 กระบวนการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลเปนกระบวนการที่ตองอาศัยการปฏิบัติอยาง
ตอเนื่อง มีปรับเปลี่ยนกลยุทธ แนวทางการปฏิบัติใหเกิดความเหมาะสมกับสถานการณความเปน
ปจจุบัน ทั้งนี้เพื่อใหเกิดสัมฤทธิผลตามนโยบายสูงสุดขององคกรภายในระยะเวลาที่กําหนด ซ่ึงอาจ
เปนปจจัยที่กอใหเกิดความเครียดในงานแกพยาบาลในดานตางๆ ไดดังนี้ (Wheeler & Riding, 
1995) 
 1. ปริมาณงานที่มากเกินไปและความกดดันของระยะเวลา (work overload and time 
pressure) หมายถึง ความเครียดในงานที่เกิดจากปริมาณงานที่มากเกินไป ไมมีเวลาที่จะปฏิบัติงาน
นั้นใหสมบูรณ วัสดุอุปกรณและทรัพยากรที่ไมเพียงพอ งบประมาณไมเอ้ืออํานวยตองานที่ทํา การ
ลดคาใชจายที่เกี่ยวกับงานมาตรฐานที่สูง ความพยายามขององคกรที่จะบรรลุมาตรฐานขั้นต่ําที่วางไว 
ความรับผิดชอบในการดูแลผูปวย และจํานวนผูปวยที่มีมาก 
 สํานักการแพทยกรุงเทพมหานครนําเอาระบบพัฒนาคุณภาพมาใชในการปรับปรุง
บริการและองคกรมาตั้งแตป พ.ศ. 2543 โดยมีเปาหมายวาโรงพยาบาลในสังกัดทุกโรงพยาบาลตอง
ผานการรับรองจากองคกรภายนอกภายในป พ.ศ. 2548 นี้ บุคลากรพยาบาลซึ่งเปนกําลังหลักของ
โรงพยาบาลมีหนาที่ในการดูแลและรับผิดชอบในการใหการพยาบาลและใหบริการแกผูมารับบริการซึ่ง
มีจํานวนมากขึ้นทุกปดังจะเห็นไดจากสถิติการเขารับบริการของผูปวยนอกของโรงพยาบาลในสังกัด 
สํานักการแพทย กรุงเทพมหานครป พ.ศ. 2543 มีจํานวน 1,801,826 ราย ผูปวยใน 105,191 ราย 
และในป พ.ศ.2544 มีจํานวนเพิ่มขึ้นเปน 1,997,338 ราย และ 121,037 ราย ตามลําดับ (สํานัก
นโยบายและแผน สํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร, 2545) บุคลากรพยาบาลเปนบุคลากรที่มีมาก
ที่สุดในโรงพยาบาลเมื่อเทียบกับบุคลากรทางสุขภาพในสาขาอื่นๆ และโรงพยาบาลหนองจอก 
โรงพยาบาลลาดกระบัง โรงพยาบาลหลวงพอทวีศักดิ์ฯ และโรงพยาบาลราชพิพัฒน ซ่ึงเปนโรงพยาบาล
ขนาด 30-120 เตียง มีบุคลากรพยาบาลที่เปนพยาบาลวิชาชีพและพยาบาลเทคนิคประมาณ 270 คน 
สวนจํานวนผูปวยที่มารับบริการในป 2544 ที่ผานมาเปนผูปวยนอกโดยประมาณ 285,029 ราย 
ผูปวยใน 11,410 ราย จากสถิติของผูมารับบริการพบวาอัตราสวนบุคลากรพยาบาลตอผูรับบริการเปน 
1:1,186 (ฝายแผนงาน กองวิชาการ สํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร, 2545) ซ่ึงอัตราสวนที่เหมาะสม
ของพยาบาลวิชาชีพตอผูรับบริการที่ควรเปนคือ 1:900 การมีบุคลากรที่ไมพอเพียงโดยเฉพาะดาน
บุคลากรเนื่องจากถูกจํากัดการขยายอัตรากําลังในขณะที่การขยายตัวของชุมชนในเขตรอบนอก
กรุงเทพมหานครอยางรวดเร็ว ทําใหความตองการดานบริการของประชาชนมีมากขึ้น สํานัก
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การแพทยจึงตองจางลูกจางชั่วคราวที่เปนพยาบาลวิชาชีพมากประมาณ 240 คน (ฝายแผนงาน กอง
วิชาการ สํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร, 2545)  
 จากสถิติผูรับบริการและปริมาณงานที่เพิ่มขึ้น การขาดแคลนอัตรากําลัง เปนส่ิงหนึ่งที่
แสดงใหเห็นวาพยาบาลจะตองเรียนรูในการปรับตัวใหเขากับสถานการณที่มีการเปลี่ยนแปลง มี
ภาระหนาที่ที่ตองรับผิดชอบมากขึ้น จากการศึกษาของ นารีรัตน เลกะกุล (2543) พบวาปญหาและ
อุปสรรคในการดําเนินงานตามโครงการพัฒนาคุณภาพของแผนกกุมารเวชกรรมโรงพยาบาลนครพิงค 
คือ จํานวนเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานไมไดสัดสวนกับปริมาณงานโดยเฉพาะพยาบาลสงผลใหไม
สามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ การทํางานดานการพัฒนาและรับรองคุณภาพไมเปนไปตามมาตรฐาน
และขาดความตอเนื่อง  
 จะเห็นไดวาการปฏิบัติงานพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลเปนการทํางานที่มุงหวัง
ผลสําเร็จสูงสุดภายใตขอจํากัดของทรัพยากร เวลา สภาวการณแขงขัน การขาดแคลนทรัพยากร
บุคคลสงผลให บุคลากรพยาบาลซึ่งเปนกําลังหลักของโรงพยาบาลตองมีภาระงานที่ตองรับผิดชอบ
เพิ่มมากขึ้นโดยเฉพาะงานตางๆ ที่เกี่ยวของกับการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลอาจเปน
สาเหตุที่กอใหเกิดความเครียดในงานของบุคลากรพยาบาลได 
 2. สัมพันธภาพที่ไมดีระหวางผูรวมงาน (poor relationship with staff) หมายถึง
ความเครียดที่เกิดจากบรรยากาศที่ไมเปนมิตรระหวางผูรวมงาน ผูรวมงานไมใหการสนับสนุน 
ขอบเขตหนาที่และความรับผิดชอบไมชัดเจน โครงสรางองคกรไมดี ขาดการจูงใจ และขาดการ
ไดรับการยอมรับในการทํางาน 
 บุคลากรเปนกลไกสําคัญที่จะผลักดันใหการพัฒนาและรับรองคุณภาพในองคกร
ประสบความสําเร็จ เพราะหัวใจของการพัฒนาคุณภาพบริการคือ ความเสียสละ อดทน ความเปน
อันหนึ่งอันเดียวกันของบุคลากรในหนวยงาน (เพ็ญจันทร แสนประสาน, 2541) นอกจากนี้ยังตองมี
ความพยายาม มุงมั่น และที่สําคัญที่สุดก็คือการสนับสนุนจากผูบริหาร (กฤษณ อุทัยรัตน, 2542ก) 
การเปดโอกาสใหผูปฏิบัติงานมีสวนรวมในการเสนอแนะหรือเสนอความคิดเห็นหรือสะทอน
ปญหาจะสรางใหเกิดการยอมรับ ความภาคภูมิใจ ทายที่สุดก็จะเขารวมกิจกรรมจนกอใหเกิดการ
พัฒนาที่ยั่งยืน (ประพนธ ปติรัตน, 2534) รัชดา ตันติสารศาสน, งามพิศ อักษรไพร-ซิกส, วัลลภา 
คชภักดี, และ หทัยรัตน แสงจันทร (2543) กลาววาหากตองการใหโรงพยาบาลไปสูการรับรอง
คุณภาพไดนั้นผูปฏิบัติงานตองปฏิบัติตามมาตรฐานวิชาชีพ รูหนาที่ตน มีความรับผิดชอบ ทํางาน
ดวยความ เสียสละ มีความซื่อสัตย และทํางานเปนทีมไดอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อลดความขัดแยง
กันเองระหวางบุคคลหรือหนวยงาน แตการดําเนินงานดานการพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาลนั้น ส่ิงที่มักพบเปนประจําคือ การขาดการประสานงานระหวางหนวยงานและวิชาชีพ 
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นอกจากนี้บุคลากรยังเกิดความรูสึกวาตนเองเปนเพียงผูที่ตองปฏิบัติตามนโยบายเทานั้น ไมมี
โอกาสไดแสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะวิธีปฏิบัติงานเปนสาเหตุหนึ่งที่ทําใหการใหความ
รวมมือและความกระตือรือรนในการทํางานลดลง (สิทธิศักดิ์ พฤกปติกุล, 2544)  
 ดังนั้น อาจกลาวไดวาสัมพันธภาพที่ไมดีระหวางกลุมหรือผูรวมงาน ผูใตบังคับบัญชา 
หรือผูบังคับบัญชา การสนับสนุนซึ่งกันและกัน ขาดความสนใจในการรับฟงหรือแกไขปญหา
รวมกัน ส่ิงเหลานี้จะกอใหเกิดความไมไววางใจ การส่ือสารระหวางกันนอยลง ความไมพึงพอใจซึ่ง
กันและกัน จนกลายเปนความขัดแยง เมื่อปญหาเหลานี้เกิดบอยๆ ซํ้าๆ โดยไมไดรับการแกไขอาจ
เปนปจจัยหนึ่งที่กอความผิดพลาดในการทํางานและสรางเกิดความเครียดในงานพัฒนาและรับรอง
คุณภาพได 
 3. ความกดดันจากผูปวย (pressures from patients) หมายถึง ความเครียดที่เกิดจากการ
ดูแลผูปวยที่มีความซับซอนยุงยาก ผูปวยมีความตองการหรือเรียกรองมากเกินไป ผูปวยกาวราว
และมีพฤติกรรมที่ไมสุภาพ มีแรงกดดันในการสรางสัมพันธภาพกับผูปวยหรือกับผูรวมวิชาชีพอ่ืน
ที่เกี่ยวของกับการดูแล  
 บุคลากรพยาบาลที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลตองรับผิดชอบดูแลผูปวยหลากหลาย
ประเภท และในการทํางานใหดีมีคุณภาพนั้นนอกจากตัวบุคลากรตองเปนผูที่มีความรู ความสามารถ
และทักษะที่ดีแลว ยังตองอาศัยความรวมมือจากผูปวยและญาติและบุคลากรในทีมสุขภาพอื่นๆ 
ดวย ในขณะเดียวกันตองสรางความพึงพอใจและตอบสนองตอความคาดหวังทั้งของผูปวยและญาติ
ดวย การทํางานที่มุงตอบสนองตอความตองการทั้งทางรางกายและจิตใจของผูปวยรวมทั้งตอ
ความคาดหวังของญาติเปนแรงกดดันที่กอใหเกิดความเครียดในงานของพยาบาล (Wheeler & 
Riding, 1995) และจากสถิติการเขารับการรักษาพยาบาลที่เพิ่มขึ้น ความเจ็บปวย โรค และการ
รักษาก็มีความซับซอนกันมากขึ้นบวกกับปจจุบันบริการทางสุขภาพมีการแขงขันกันมาก บวกกับ
ผูรับบริการมีความรูและการศึกษาที่สูงขึ้น มีการรับขอมูลขาวสารที่รวดเร็วและแมนยํา ทําให
ความคาดหวังในการรับบริการทางสุขภาพจึงมีมากขึ้นตามไปดวย สงผลใหองคกรทางสุขภาพนํา
ระบบพัฒนาคุณภาพมาใชเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการใหไดมาตรฐานสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของผูรับบริการได บุคลากรทุกคนรวมทั้งพยาบาลตองมีการปรับตัว คนควาหาความรูและ
ปรับเปลี่ยนบทบาทเพื่อกาวสูการเปนโรงพยาบาลที่มีคุณภาพ โดยมุงเนนผูปวยเปนศูนยกลางและ
นอกจากนี้ ภาระหนาที่ตองปฏิบัติตามแนวทางมาตรฐานในการดูแลผูปวยทุกประเภทที่มีความยุงยาก
ซับซอนแตกตางกันออกไป ใหเปนไปตามแนวทางที่โรงพยาบาลกําหนดเพื่อใหผานการรับรอง 
และการปฏิบัติงานที่มุงตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการและญาติที่หลากหลายอาจ
กอใหเกิดความกดดันและสรางความเครียดใหเกิดขึ้นกับพยาบาลได 
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 4. ปญหาเกี่ยวกับองคการและการจัดการ (organizational and management problems) 
หมายถึง ความเครียดในงานที่มีสาเหตุจากการขาดแคลนบุคลากร  ขาดการสนับสนุนจาก
ผูบังคับบัญชา การดูแลและปรับปรุงอาคาร สถานที่ทํางานไมเหมาะสมตอการปฏิบัติงาน มีทัศนคติ
และพฤติกรรมที่ไมดีตอวิชาชีพ ขาดการมีสวนรวมในการวางแผนดําเนินงาน และการจํากัดเกีย่วกบั
การลาพักผอน  
 กระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลมีจุดประสงคเพื่อใหโรงพยาบาลมี
ระบบการทํางานที่ดี เอื้อตอการใหบริการอยางมีคุณภาพและปลอดภัย มีการพัฒนาคุณภาพอยาง
ตอเนื ่อง สรางความมั่นใจใหกับสังคมและประชาชนผูรับบริการ (สถาบันพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล, 2542) ระบบการบริการของโรงพยาบาลมีความสลับซับซอนมีผูเกี่ยวของ
หลายหนวยงานจําเปนตองมีการพัฒนาทั้งระบบและบุคลากรควบคูกันไป กลาวคือ มีการจัด
ระบบงานและการกํากับดูแลและตรวจสอบที่ดี บุคลากรเองตองมีความรู ความเขาใจ ตระหนักและ
เห็นถึงความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพ สวนผูบริหารตองมีความมุงมั่น ใหการสนับสนุน จัดการ
งบประมาณและทรัพยากรใหเอื้อตอการเปลี่ยนแปลง (สิทธิศักดิ์ พฤกปติกุล, 2544) นอกจากนี้การ
เปดโอกาสใหบุคลากรที่ปฏิบัติงานมีสวนรวมในการเสนอความคิดเห็นหรือสะทอนปญหา และคิด
หาทางแกไขปญหาตามขอบเขตความรับผิดชอบ จะสรางใหเกิดการยอมรับการเขารวมกิจกรรมใน
การพัฒนาองคกรอยางเต็มใจ และกอใหเกิดความรูสึกภาคภูมิใจ ความรูสึกเปนเจาของกอใหเกิด
ประสิทธิภาพในการทํางานและเกิดการพัฒนาที่ยั่งยืน (จารุวรรณ มณีแสง, 2544; ประพนธ ปยะรัตน, 
2534) และที่สําคัญก็คือการสรางศรัทธาและความเชื่อมั่นในองคกรและวิชาชีพวาจะสามารถ
ผลักดันใหการพัฒนาและรับรองคุณภาพประสบความสําเร็จได หากขาดกลไกหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่งไป
อาจทําใหการพัฒนาคุณภาพเกิดความลาชา ไมสามารถผานการรับรองคุณภาพจากองคกรภายนอก 
 การขาดการสงเสริมใหผูปฏิบัติงานเขาไปมีสวนรวมในการบริหารจัดการหรือการ
ตัดสินใจในงาน ความเขมงวดเกินไปของกฎระเบียบ และบรรยากาศองคกรที่เต็มไปดวยการชิงดี 
ชิงเดน แกงแยง แขงขัน มุงผลชนะเพียงอยางเดียวอาจสงผลใหบุคลากรที่ปฏิบัติงานเกิดความเครียด
ขึ้นมาได 
 5. ประเด็นดานหนาที่การงาน (career issues) หมายถึง ความเครียดในงานที่เกิด
จาก  การไดร ับเง ินเด ือนและคาตอบแทนที่ไม เพียงพอ สถานภาพของวิชาชีพต่ําและขาด
ความกาวหนาในวิชาชีพ  
 บุคคลมักมีความคาดหวังในการทํางานที่หลากหลายและแตกตางออกไป เชนคาดหวัง
วาจะมีอิสระในการทํางาน ไดเรียนรูส่ิงใหมๆ จากการทํางาน และคาดหวังวาจะไดรับโอกาสในการ
เล่ือนขั้น เล่ือนตําแหนง เพิ่มเงินเดือนหรือไดรับความดี ความชอบ เปนตน ความคาดหวังจะสราง
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ความรูสึกมีพลังและกระตุนใหบุคคลเกิดความกระตือรือรนและเต็มใจทํางานแตถาหากไมสามารถ
ทําได หรือไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวัง จะทําใหสูญเสียความเชื่อมั่นในตัวเองและสราง
ความเครียดในการทํางาน (Rice, 1999) การสงเสริมใหผูปฏิบัติงานมีความกาวหนาในอาชีพการงาน
นั้น เปนการสรางความรูสึกวาประสบความสําเร็จ และไดรับการยอมรับ (Boodyen, 1993) 
ผลตอบแทนของการทํางานไมจําเปนตองแสดงออกมาในรูปแบบของการเลื่อนขั้น พิจารณาความดี
ความชอบ หรือเพิ่มขั้นเงินเดือนเสมอไปอาจอยูในรูปแบบของสวัสดิการ การชมเชยก็ไดแตผลคือ
สามารถสรางแรงจูงใจใหบุคลากรเกิดความพึงพอใจในงาน ทํางานดวยความเต็มใจ (สมยศ นาวีการ, 
2540) การพัฒนาคุณภาพก็เชนเดียวกันเปนกระบวนการเรียนรู การพัฒนาตนเอง สรางทักษะใหมๆ 
ใหเก ิดขึ ้นเพื ่อใหทันตอการเปลี ่ยนแปลง  ความคาดหวังของสังคมและความตองการของ
ผูรับบริการซึ่งถือวาเปนประโยชนที่เกิดขึ้นโดยตรงทั้งตอองคกร และบุคลากร (สํานักงานโครงการ
ปฏิรูประบบบริการสาธารณสุข, 2542)  
 บุคลากรพยาบาลที่เสียสละและเขามามีสวนรวมอยางจริงจังในการพัฒนาคุณภาพ
โรงพยาบาลใหสามารถดําเนินไปตามขั้นตอนอยางตอเนื่อง สํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร ไดมี
การแตงตั้งผูที่มีความสามารถ เสียสละและทุมเทในการปฏิบัติงานดานการพัฒนาและรับรอง
คุณภาพใหเปนคณะกรรมการของศูนยพัฒนาและรับรองคุณภาพของแตละโรงพยาบาล ทําหนาที่เปน
แกนนําในการพัฒนาคุณภาพ เปนผูตรวจสอบการปฏิบัติงานและมักไดรับการพิจารณาความดี
ความชอบ แตในทางกลับกันที่บุคลากรพยาบาลสวนใหญที่มีสวนรวมไมไดรับ ซ่ึงอาจเกิดจากการ
จํากัดของทรัพยากรและงบประมาณ อาจกอใหเกิดความรูสึกไมเทาเทียม เกิดการเปรียบเทียบ และ
อาจสรางความเครียดในการปฏิบัติงานพัฒนาและรับรองคุณภาพใหเกิดขึ้นได ความเครียดที่เกิดขึ้น
เนื่องจากการไมไดรับการตอบสนองทางดานความคาดหวังในหนาที่การงานเปรียบเสมือนกระจกเงา
ที่สะทอนใหเห็นถึงจุดออนหรือความตกต่ําในอาชีพ (Rice, 1999) และทําใหบุคลากรที่ปฏิบัติงาน
ขาดขวัญและกําลังใจ (อมรากุล อินโอชานนท, 2532) 
 การพัฒนาระบบคุณภาพเปนการเปลี่ยนแปลง และเปนโอกาสอันดีขององคกรที่จะ
ปรับปรุง กระบวนการ ทํางานใหดีขึ้น หากแตองคกรจะตองทําใหบุคลากรทุกคนเขาใจตรงกันถึง
วิธีการจัดทําระบบคุณภาพ การเปลี่ยนแปลงการทํางานเพื่อการคนหาวิธีการใหม ๆ ในการทํางาน 
และปรับปรุงกระบวนการที่ใชอยูในปจจุบันใหดียิ่งขึ้นไป (ภราดร อังศุสิงห, 2545)ในขณะเดียวกัน
การดําเนินงานพัฒนาและรับรองคุณภาพอาจเปนอีกปจจัยหนึ่งที่กอใหเกิดความเครียดในงานและ
สงผลกระทบในดานลบตอบุคลากรพยาบาลที่ปฏิบัติงานได หากบุคลากรพยาบาลขาดการเรียนรู 
ขาดทักษะ ความเขาใจ หรือผูบริหารทางการพยาบาล ผูบริหารองคกรขาดความตระหนักละเลย 
ขาดการบริหารจัดการกับปญหาที่เกิดขึ้น ขาดการสนับสนุนใหผูที่ประสบปญหามีการเรียนรูในการ
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แกไขปญหาอยางถูกตองเหมาะสมก็อาจกอใหเกิดผลเสียและกระทบตอวิถีการดํารงชีวิต คุณภาพ
ชีวิตของบุคลากรพยาบาลเอง ครอบครัว บุคคลรอบขาง และทายที่สุดอาจจะสงผลกระทบตอการ
ทํางาน คือทําใหการทํางานขาดประสิทธิภาพและคุณภาพ สงผลกระทบโดยตรงตอคุณภาพการ
พยาบาลและผูรับบริการ ในทางกลับกัน หากผูบริหารองคกร มีการแกไขปญหา ลดปจจัยที่
กอใหเกิดความเครียดในการทํางาน สนับสนุนและสงเสริมใหพยาบาลมีศักยภาพในการแกไข
ปญหาหรือความเคียดที่เกิดขึ้นไดอยางถูกตองและเหมาะสมแลวจะเปนสวนสําคัญที่จะทําให
บุคลากรพยาบาล เปนผูที่มีความสมบูรณและความพรอมทั้งทางรางกายและจิตใจ มีความพึงพอใจ
วิชาชีพ พึงพอใจในงาน ทุมเท และเสียสละเพื่อองคกร และปฏิบัติงานในหนาที่รับผิดชอบมีคุณภาพ
และประสิทธิภาพ 
 สําหรับการวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยไดประยุกตแนวคิดเกี่ยวกับการประเมินความเครียดในงาน
ของ วิลเลอร และ ไรดิง (Wheeler & Riding, 1995) เนื่องจากเปนการศึกษาในกลุมของพยาบาล
ทั่วไปโดยตรง มีการศึกษาเกี่ยวกับสาเหตุของความเครียดในงานที่ครอบคลุม และมีการศึกษาอยาง
ตอเนื่องสามารถนํามาประยุกตใชในงานพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลได 
 
การประเมินความเครียดในงาน 
 
 วิลเลอร (Wheeler, 1998) ไดเสนอวิธีการประเมินความเครียดในงานไวหลายรูปแบบ
ไดแก  
 1. การประเมินทางดานรางกาย (physiological measures) การประเมินการทํางานของ
ระบบหัวใจและหลอดเลือด การตรวจหาระดับคลอติโคสเตอรรอยด อะดรีนาริน และนอรอะดรีนาริน
ในเลือดและปสสาวะ ซ่ึงเปนวิธีที่ซับซอน ส้ินเปลืองงบประมาณและคาใชจายและตองใชเวลา 
 2. การรายงานดวยตนเอง (self reports) เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูส่ิงที่
กอใหเกิดความเครียดในงาน แตขอมูลที่ไดมักไมคอยตรงกับความเปนจริง เนื่องจากผูตอบ
แบบสอบถามกลัวถึงผลกระทบที่จะเกิดตามมา แตวิธีนี้ก็เปนวิธีที่นิยมใชมากที่สุด 
 3. การวัดทางพฤติกรรม (behavioral method) เปนการวัดความเครียดในงานจากการ
สังเกตพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลเมื่อเผชิญกับความเครียดหรือสถานการณที่กอใหเกิด
ความเครียด เชน อาการกระวนกระวาย สับสน กัดเล็บ กลามเนื้อกระตุกนอกจากนั้นยังสามารถ
ประเมินไดจาก การลาหรือขาดงาน การโยกยาย และการลาออก 
 การรับรูตอสถานการณที่กอใหเกิดความเครียดเปนประสบการณทางอารมณในแงลบ
ซ่ึงมีความสัมพันธกับความรูสึกตางๆ และแสดงออกมาเปนกิริยาที่ไมพึงประสงค เชน ความวิตก
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กังวล ความหดหู ความลา ความสับสน ความตึงเครียด ความโกรธ และขาดความกระตือรือรน  
เปนตน จัดเปนปฏิกิริยาที่สามารถวัดการตอบสนองไดหลากหลายวิธีตามที่กลาวมาขางตน เชน
แบบทดสอบอารมณและความรูสึก (mood checklists) ที่แยกแยะใหเห็นชัดเจนระหวางความเครียด 
(stress) กับความตื่นเตนหรือความกระตือรือรน (arousal) แบบสอบถามทางสังคมจิตวิทยา 
(psychosocial questionnaires) ซ่ึงใชประเมินไดดีในเรื่องปจจัยทางสังคมจิตวิทยาตางๆ เชนการรับรู
และความรู สึกเกี ่ยวกับสภาพงาน  รวมไปถึงความพอใจในงานที ่ทํา ความรูสึกหนัก-เบาของ
ผูปฏิบัติงาน ความเรงของงาน โอกาสความกาวหนาในงานที่ทําอยู การดูแลและวิธีการบริหาร
จัดการ การใชแบบสอบถาม (questionnaire) ก็เปนอีกหนึ่งวิธีที่เปนที่นิยมใช เนื่องจากเปนการเปด
โอกาสใหผูที่ตอบแบบสอบถามเปนผูวัดและประเมินความรูสึกที่แทจริงของตนเอง (กองแผนงาน 
กระทรวงสาธารณสุข, 2541) ดังจะเห็นจากการศึกษาทั้งในประเทศและตางประเทศ ดังนี้ 
 เฮล (Hale, 1994) ทําการศึกษาหาสาเหตุของความเครียดในงานและความเบื่อหนายของ
พยาบาลวิชาชีพ โดยการใชแบบสอบถามความเครียดในงาน (Job Stress Questionnaire [JSQ]) โดย
แบงสาเหตุของความเครียดในงานเปน 3 สวน คือเกิดจากงานที่หนักมากเกินไป การขาดแคลน
ทรัพยากรที่ตองใชในการทํางาน หรือ เกิดจากสาเหตุที่ความพึงพอใจตอการจัดการตอความขัดแยง
ที่ไมดี หลังจากนั้นจึงนํามาวิเคราะหหาสาเหตุที่แทจริง พบวาความเครียดในงานของพยาบาล
วิชาชีพเกิดจากงานที่หนัก การขาดแคลนทรัพยากรและการขาดการจัดการที่ดีเกี่ยวกับความขัดแยง
ตางๆ ที่เกิดขึ้นในองคกร  
 วิลเลอร และ ไรดิง (Wheeler & Riding, 1994) ทําการศึกษาเกี่ยวกับความเครียดในงาน
ของพยาบาลโดยการใชแบบสอบถามที่พยาบาลเปนผูตอบดวยตนเอง โดยระบุถึงสาเหตุที่กอใหเกิด
ความเครียดในงานและรับรูวาความเครียดในงานนั้นอยูในระดับใดแลวจึงนํามาวิเคราะหถึง
องคประกอบในแตละดานที่เปนสาเหตุและในการศึกษาครั้งตอมาไดมีการจัดหมวดหมูของสาเหตุ
ที่กอใหเกิดความเครียดในงานใหมโดยการใชแบบประเมินในลักษณะเดิม (Wheeler & Riding, 
1995) 
 สวนการศึกษาเกี่ยวกับความเครียดในงานของพยาบาลในประเทศไทยนัน้ ลัดดา ตนัทนักะ 
(2540) ศึกษาความเครียดในงานและความพึงพอใจในงานของพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานกบัผูปวย
จิตเวช สังกัดกรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข จํานวน 199 คนโดยใชเครื่องมือวัดความเครียด
ในงาน จากการรับรูตอปจจัยที่กอใหเกิดความเครียดในงานของพยาบาลจิตเวช (The Psychiatric 
Nurse’s Occupational Stress Scale) พบวาพยาบาลมีความเครียดในระดับปานกลาง นอกจากนั้น
การมีทรัพยากรอยางจํากัด คุณลักษณะในทางลบของผูปวย การบริหารองคกร ความขัดแยงของ
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บุคลากร ลักษณะการปฏิบัติงานของบุคลากรและการจัดตารางเวลาในการปฏิบัติงานเปนสิ่ง
กอใหเกิดความเครียดในงานไดในระดับปานกลาง  
 และ สิริภรณ หันพงศกิตติกูล (2542) ศึกษาแหลงความเครียดในงานของพยาบาล
ประจําการ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม และในการศึกษาความเครียดในงานของพยาบาล
ประจําการ และรูปแบบการบริหารของหัวหนาหอผูปวย โดยทําการศึกษาในกลุมตัวอยางที่เปน
พยาบาลจํานวน 272 คน ใชแบบสอบถามที่ผูสรางขึ้นตามกรอบแนวคิดของ วิลเลอร และ ไรดิง 
(Wheeler & Riding, 1994) พบวาภาระงานมากมายในชวงเวลาที่จํากัด ปญหาในองคการและการ
จัดการ สภาพการทํางานและสิ่งอํานวยความสะดวกที่ไมดี กอใหเกิดความเครียดในงานในระดับ 
ปานกลาง  
 นอกจากนี้ พิมลพรรณ ทิพาคํา (2543) ศึกษาความเครียดในงานและความยึดมั่นผูกพัน
ตอองคการของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลชุมชนเขต 10 โดยใชแบบสอบถามที่ผูวิจัยดัดแปลง
จากแบบสอบถามของ วิลเลอร และ ไรดิง (Wheeler & Riding, 1995) ซ่ึงทําการศึกษาในพยาบาล
ประจําการกลุมตัวอยาง จํานวน 262 คน พบวาพยาบาลประจําการโรงพยาบาลชุมชนเขต 10 มี
ความเครียดในงานระดับปานกลางมากที่สุด โดยมีการรับรูวาปริมาณงานและความกดดันดานเวลา
เปนส่ิงที่กอใหเกิดความเครียดในงานในระดับที่สูง สวนดานสัมพันธภาพระหวางบุคคล ดานแรง
กดดันจากผูปวย ดานองคการและการจัดการ และดานประเด็นเกี่ยวกับงานอาชีพ ทําใหเกิด
ความเครียดในงานในระดับปานกลาง  
 ในการศึกษาครั ้งนี ้ผู ว ิจัยเลือกใชแบบสอบถามที่ผู วิจัยดัดแปลงจากแบบสอบถาม
สาเหตุที่ทําใหเกิดความเครียดในงานของ วิลเลอร และ ไรดิง (Wheeler & Riding, 1995) โดยให
บุคลากรพยาบาลเปนผูประเมินการรับรูสาเหตุของความเครียดดวยตนเอง ซ่ึงเปนวิธีที่สะดวก และ
บุคลากรสามารถบอกไดถึงสภาวะความรูสึกที่แทจริงของตนเองโดยระบุวาสถานการณหรือ
ขอความในแบบสอบถามนั้น เปนสา เหตุที่ ทํ า ให เกิดความ เครี ยดในงาน  ในระหว าง
กระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล อยูในระดับใด 
 

กระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
 
 คุณภาพของบริการและการดูแลรักษาพยาบาลเปนหัวใจสําคัญของระบบบริการทาง
สุขภาพ และเปนที่ยอมรับกันทั่วไปวา คุณภาพเปนสิ่งที่สําคัญ เปนที่ปรารถนาของผูรับบริการ เพื่อ
เปนการรับรองวาการบริการนั้นจะกอใหเกิดผลลัพธที่พึงปรารถนา  เกิดความพึงพอใจแก
ผูรับบริการ การพัฒนาและการรับรองคุณภาพจึงถูกนํามาใชเปนกลไกในการกระตุนใหเกิดการ
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ประกันและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลอยางแพรหลาย (สํานักงานโครงการปฏิรูประบบบริการ
สาธารณสุข, 2542) แนวคิดการพัฒนาคุณภาพบริการในโรงพยาบาล เกิดขึ้นโดยการริเริ่มของ
สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข องคการอนามัยโลก และสํานักงานประกันสุขภาพ เปนผูริเร่ิม
โครงการวิจัย และดําเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริการสุขภาพ (Quality Assurance of Hospital 
Services) เมื่อวันที่ 18 มิถุนายน 2536 และใหความหมายของโรงพยาบาลที่มีคุณภาพวา ควรมี
ลักษณะดังนี้ 
 1. เจาหนาที่ทุกคนมีใจมุงมั่นที่จะทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
 2. มีการทํางานรวมกันเปนทีม ภายในและระหวางหนวยงาน/วิชาชีพ 
 3. จัดบริการและเนนผูปวยเปนศูนยกลาง 
 4. มีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
 5. มีระบบตรวจตนเองที่นาเชื่อถือ ทั้งระบบงานทั่วไปและการดูแลผูปวย (เพ็ญจันทร  
แสนประสาน, 2542) 
 การพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลหรือองคกรนั้นเปนวิ ธีที่ เปดกวาง
โรงพยาบาลหรือองคกรสามารถเลือกใชวิธีการ หรือกระบวนการใดๆ ก็ไดเชน HA หรือ ISO 9000 
เปนตนขึ้นอยูกับความเหมาะสมหรือความตองการของโรงพยาบาลนั้น ทั้งนี้เนื่องจากเปาหมายและ
ผลลัพธแหงการพัฒนาคุณภาพไมไดมีความแตกตางกันคือเนนมุงที่จะปรับปรุงบริการใหมีคุณภาพ
มาตรฐาน เปนที่ยอมรับและสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาได (อนุวัฒน ศุภชิตกุล, 
2545) สํานักการแพทยกรุงเทพมหานครไดดําเนินการพัฒนาคุณภาพคุณภาพโรงพยาบาลมาอยาง
ตอเนื่องโดยการเลือกใชกระบวนการตามอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 ในระยะแรกเนื่องจากมีความ
เปนสากลนานาประเทศใหการยอมรับ ปจจุบันมีการพัฒนาระบบดังกลาวควบคูไปกับการพัฒนา
คุณภาพในระบบ HA ซ่ึงเปนระบบเหมาะสมกับและเปนที่นิยมซึ่งโรงพยาบาลตางๆ ทั่วประเทศ 
และมีองคกรที่เปนที่ยอมรับ ทําหนาที่เปนผูใหคําแนะนําปรึกษา ประเมิน และตรวจสอบอยาง
สม่ําเสมอ  
 
กรอบมาตรฐานในการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ของสถาบันพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล ป พ.ศ. 2543 
 
 กรอบมาตรฐานในการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลของสถาบันพัฒนาและ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล ป พ.ศ. 2543 ที่ใชอยูในปจจุบัน เปนฉบับที่ปรับปรุงจาก กรอบ
มาตรฐานในการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ป พ.ศ. 2539 กลาวคือ มีการจัดแบง
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หมวดหมู จากฉบับเดิมที่มีอยู 20 ประเด็นเปนมาตรฐานสําหรับการปฏิบัติ 5 มาตรฐาน ทั้งนี้เพื่อให
การนํามาปฏิบัติ ในการบริหารจัดการองคกรไปสูคุณภาพมีความงายขึ้น โดยเพิ่มองคประกอบดาน
สารสนเทศ ดานการปองกันและควบคุมการติดเชื้อในโรงพยาบาล เพิ่มรายละเอียดองคประกอบ
ดานการบริหารสิ่งแวดลอมและความปลอดภัย ดานเครื่องมือและการจัดการเกี่ยวกับเครื่องมือ ดาน
ระบบงาน/กระบวนการใหบริการ ทั้งนี้เพื่อใหทีความชัดเจนและครอบคลุมมากขึ้น ปจจุบัน 
สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลจึงถือเอามาตรฐานโรงพยาบาลฉบับปกาญจนภิเษก 
พ.ศ. 2543 เปนแนวทางการปฏิบัติ การประเมินตนเองเพื่อหาโอกาสพัฒนา สําหรับโรงพยาบาล ที่
เขาสูกระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลในระบบ HA (สถาบันพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล, 2544) 
 
องคประกอบมาตรฐานโรงพยาบาลฉบับปกาญจนภิเษก พ.ศ. 2543 
 
 1. ความมุงหมาย/เจตจํานง เปาหมาย และวัตถุประสงค หมายถึง มีการกําหนดความ
มุงหมาย/เจตจํานง ปรัชญา ขอบเขต เปาหมายและวัตถุประสงคของการจัดบริการหรือหนวยงาน
เปนลายลักษณอักษรอยางชัดเจน โดยที่ 
  1.1 ความมุงหมาย/เจตจํานง ขอบเขตการบริการของหนวยงาน สอดคลองกับพันธ
กิจของโรงพยาบาล 
  1.2 มีเปาหมายและแผนการปฏิบัติการที่ชัดเจน แผนงานสอดคลองกับพันธกิจ
ของโรงพยาบาล 
  1.3 เจาหนาที่รับทราบ เขาใจเรื่อง ความมุงหมาย/เจตจํานง เปาหมายและแผนการ
ปฏิบัติการ 
  1.4 เจาหนาที่รับทราบ เขาใจบทบาทหนาที่ของตนเองตอการบรรลุเปาหมาย 
 2. การจัดองคกรและการบริหาร หมายถึง มีการจัดองคกรและการบริหารในลักษณะที่
เอื้อตอการใหบริการผูปวย ตามพันธกิจที่กําหนดไวอยางมีคุณภาพ และประสิทธิภาพ ประกอบดวย 
  2.1 โครงสรางองคกรของหนวยงาน/บริการชัดเจนและเหมาะสม 
  2.2 หัวหนาหนวยงานเปนบุคคลที่มีคุณสมบัติเหมาะสมไดรับมอบหมายหนาที่ 
ที่เหมาะสม และมีความสามรถในการบริหารงานในหนวยใหบรรลุตามพันธกิจที่กําหนดไว 
  2.3 มีการกําหนดคุณสมบัติเฉพาะตําแหนงเปนลายลักษณอักษร 
  2.4 มีกลไกกําหนดแนวทางการปฏิบัติงาน การสื่อสารและการแกไขปญหาที่มี
ประสิทธิภาพ 
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  2.5 มีกลไกที่เอื้ออํานวยใหหนวยงานตางๆ มีสวนรวมในการวางแผน ตัดสินใจ 
และกําหนดนโยบายในระดับโรงพยาบาลในภาพรวม 
 3. การจัดการทรัพยากรบุคคล หมายถึง มีการจัดการทรัพยากรบุคคล เพื่อใหบริการ
ผูปวยไดตามพันธกิจที่กําหนดไวไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ ประกอบดวย 
  3.1 การจัดกําลังคน 
   3.1.1 มีเจาหนาที่เพียงพอและเหมาะสมกับพันธกิจของหนวยงานทั้งในดาน
ปริมาณและคุณภาพ 
   3.1.2 มีกลไกในการติดตามและประเมินความเพียงพอของเจาหนาที่เทียบกับ
ปริมาณงานอยางเปนระบบ 
  3.2 มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอโดยเนนผลการ
ปฏิบัติงานเชิงบวก เพื่อสรางความภาคภูมิใจ และสงเสริมใหมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
  3.3 เจาหนาที่ซ่ึงมีคุณสมบัติไมครบตามที่กําหนดไวในคุณสมบัติเฉพาะตําแหนง
หรือนักเรียนฝกงาน จะตองปฏิบัติงานภายใตการดูแล 
 4. การพัฒนาทรัพยากรบุคคล หมายถึง มีการเตรียมความพรอม การเพิ่มพูนความรู
และทักษะเพื่อใหเจาหนาที่สามรถปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ ประกอบดวย 
  4.1 มีการประเมินความตองการและกําหนดเนื้อหาในการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
  4.2 มีการจัดทําแผนการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของหนวยงาน/บริการ 
  4.3 เจาหนาที่ใหมทุกคนไดรับการเตรียมความพรอมกอนเขาประจําการ 
  4.4 มีกิจกรรมการเพิ่มพูนความรู และทักษะสําหรับเจาหนาที่ระหวางประจําการ
อยางสม่ําเสมอ 
  4.5 มีการประเมินแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคลในรูปแบบของการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมและผลกระทบตอการดูแล/บริการผูปวย 
 5. นโยบายและวิธีปฏิบัติ หมายถึง มีคูมือปฏิบัติเปนลายลักษณอักษร ซ่ึงสะทอน
ความรูและหลักการของวิชาชีพที่ทันสมัย สอดคลองกับพันธกิจในการใหบริการผูปวย/กฎระเบียบ
ที่เกี่ยวของ และเจาหนาที่ยึดถือเปนแนวทางในการปฏิบัติ ประกอบดวย 
  5.1 มีกระบวนการจัดทําคูมือปฏิบัติที่ดี รวมทั้งมีระบบในการรับรองเผยแพรและ
ทบทวน 
  5.2 คูมือปฏิบัติของหนวยงานมีความสอดคลองกับนโยบายของโรงพยาบาลและ
ใหเแนวทางที่จําเปนแกเจาหนาที่ ผูปวยและครอบครัว 
   5.2.1 ดานบริหารจัดการ 
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   5.2.2 ดานกิจกรรมทางคลีนิคและการบริการ 
   5.2.3 ดานประเด็นทางจริยธรรม กฎหมาย และสังคม 
   5.2.4 ดานการบันทึก และจัดทําเอกสาร 
   5.2.5 ดานความปลอดภัย 
   5.2.6 ดานการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
  5.3 เจาหนาที่รับทราบ เขาใจ และปฏิบัติตามคูมือ 
  5.4 มีการประเมินคูมือปฏิบัติอยางสม่ําเสมอ เพอใหมีความครบถวน สมบูรณ และ
สอดคลองกับสภาวะการทํางาน 
 6. การบริหารสิ่งแวดลอม และความปลอดภัย ประกอบดวย 
  6.1 โครงสรางกายภาพและสิ่งแวดลอม หมายถึงหนวยงานมีโครงสรางทาง
กายภาพและสิ่งแวดลอมที่ เปนหลักประกันวาผูปวยจะไดรับการดูแลรักษาอยางไดผล  มี
ประสิทธิภาพ ปลอดภัย สะดวก และเปนที่พึงพอใจ 
  6.2 การกําจัดของเสียหมายถึง มีการกําจัดของเสียดวยวิธีการที่ไมทําใหเกิด
อันตรายตอผูปวยและสิ่งแวดลอม 
  6.3 การปองกันอัคคีภัย หมายถึง มีการจัดเตรียมเครื่องมือ ดําเนินการ และ
บํารุงรักษาเพื่อปองกันอันตรายและความเสียหายจากอัคคีภัย 
  6.4 การจัดการดานความปลอดภัย หมายถึง มีการจัดการเพื่อใหเกิดความปลอดภัย
ตอผูใชบริการและเจาหนาที่ 
 7. เครื่องมือและการจัดการเกี่ยวกับเครื่องมือ หมายถึง อุปกรณและส่ิงอํานวยความ
สะดวกที่ไดมาตรฐาน  เพื่อใหบริการผูปวยไดอยางปลอดภัย  มีคุณภาพและประสิทธิภาพ
ประกอบดวย 
  7.1 มีเครื่องมือและวัสดุอุปกรณเพียงพอสําหรับการปฏิบัติงาน 
  7.2 ผูใชเครื่องมือพิเศษ ไดรับการอบรมเปนการเฉพาะ และมีความรูในการใชงาน
เปนอยางดี 
  7.3 มีระบบสํารองเครื่องมือ และวัสดุทางการที่จําเปน พรอมที่จะใชในการ
ใหบริการไดตลอดเวลา 
  7.4 มีระบบบํารุงรักษาเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ 
  7.5 มีระบบตรวจสอบเพื่อเตรีมเครื่องมือ  และอุปกรณใหพรอมใชงานได
ตลอดเวลา 
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 8. ระบบสารสนเทศโรงพยาบาล หมายถึง การดําเนินงานระบบสารสนเทศ มีการ
เชื่อมโยงขอมูลและสารสนเทศเพื่อใชในการบริหารงานเปนการนําขอมูลและสารสนเทศที่
หนวยงานตองการจากระบบสารสนเทศโรงพยาบาลมาใชในการประเมินและพัฒนาคุณภาพงาน 
พิจารณานําระบบสารสนเทศมาใชเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของหนวยงาน 
 9. ระบบงาน/กระบวนการการใหบริการ หมายถึง มีระบบงาน/กระบวนการใหบริการ
ที่มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานวิชาชีพและตอบสนองความตองการของผูปวยแตละราย
ประกอบดวย 
  9.1 มีการทํางานรวมกันเปนทีมระหวางสาขาวิชาชีพตางๆ 
  9.2 ผูปวยและครอบครัวไดรับการเตรียมความพรอมกอนการดูแลรักษา 
  9.3 มีการแลกเปลี่ยนขอมูลที่เปนระหวางผูปวยและครอบครัว กับทีมผูใหบริการ
ผูปวยแตละรายไดรับการประเมินและวางแผนการดูแลรักษาเปนระยะเพื่อตอบสนองความตองการ 
ดานปญหาสุขภาพของผูปวย 
  9.4 กระบวนการใหบริการ และดูแลรักษาผูปวยเปนไปตามมาตรฐานแหงวิชาชีพ 
ซ่ึงเปนที่ยอมรับวาดีที่สุดภายใตสถานการณของโรงพยาบาลโดยบุคคลที่เหมาะสม 
  9.5 มีการบันทึกขอมูลผูปวย ปญหาของผูปวย แผนการดูและรักษา การปฏิบัติตาม
แผนและผลลัพธที่เกิดขึ้น เพื่อใหเกิดการสื่อสารที่ดีระหวางทีมงานผูใหบริการ และเกิดความ
ตอเนื่องในการดูและรักษา 
 10. กิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ หมายถึง มีกิจกรรมการติดตามการประเมินผลและ
พัฒนาคุณภาพของหนวยงานหรือบริการ หรือหนวยงานที่เกี่ยวของ 
  10.1 หนวยคุณภาพหรือหนวยงานทุกหนวยมีกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ โดย
ความรวมมือของผูปฏิบัติงานทุกระดับ/ทุกสาขาวิชาชีพ ทั้งภายในและระบบหนวยงาน 
  10.2 กิจกรรมพัฒนาคุณภาพประกอบดวย 
   10.2.1 การวิเคราะหความตองการและความคาดหวังของผูปวยและลูกคา
หรือบุคคล/หนวยงานที่ใชบริการ หรือหนวยงานที่เกี่ยวของ 
   10.2.2 การติดตามศึกษาขอมูล และสถิติเครื่องชี้วัด ผลการปฏิบัติงานที่
สําคัญ 
   10.2.3 การเลือกกิจกรรม หรือกระบวนการรักษาและบริการที่สําคัญมา
ประเมินและปรับปรุง 
   10.2.4 การดํ า เนินการแก ไขปญหา  หรือพัฒนาคุณภาพ  โดยใช
กระบวนการทางวิทยาศาสตร เนนการวิเคราะหและปรับปรุงกระบวนการดูแลรักษาและใหบริการ
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คนหาสาเหตุตนตอที่แทจริง ตัดสินในบนพื้นฐานของขอมูลและขอเท็จจริง ใชความคิดริเร่ิม
สรางสรรคในการแสวงหาทางเลือกใหมๆ 
   10.2.5 การประเมินผลการแกไขปญหาหรือพัฒนาคุณภาพ และเผยแพร
ผลการประเมินใหผูที่เกี่ยวของทราบ 
   10.2.6 การติดตามเพื่อใหเกิดการรักษาระดับคุณภาพ และการพัฒนา
คุณภาพอยางตอเนื่องในระยะยาว 
  10.3 มีการนํามาตรฐานแหงวิชาชีพ และความรูที่มีหลักฐานทางวิทยาศาสตรเขา
มารวมเปนพื้นฐานสําหรับกิจกรรมคุณภาพ 
   10.3.1 มีกระบวนการที่จํานําความรูที่มีหลักฐานทางวิทยาศาสตรมาเปน
พื้นฐานในการกําหนดแนวทางการดูแลรักษาผูปวยของโรงพยาบาล 
   10.3.2 มีกิจกรรมการทบทวนดูแลรักษาผูปวยอยางสม่ําเสมอ เพื่อคนหา
จุดออนในการพัฒนา 
 11. การปองกันและการควบคุมการติดเชื้อในโรงพยาบาล หมายถึง มีกระบวนการ
ดําเนินงานปองกันและควบคุมการติดเชื้อในโรงพยาบาลอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ 
  11.1 มีการวิเคราะหปญหาการติดเชื้อที่สําคัญหรือมีโอกาสเกิดขึ้นในหนวยงาน 
สถิติขอมูลเกี่ยวกับการติดเชื้อ การระบาดของการติดเชื้อในรอบปที่ผานมา การปรับปรุงระบบงาน 
หรือทํากิจกรรมพัฒนาคุณภาพเพื่อลดปญหาหรือปองกันปญหาการติดเชื้อในหนวยงาน 
  11.2 มีการสงเสริมใหมีการปฏิบัติตามหลัก universal precaution/isolation 
precaution อยางถูกเทคนิค วิเคราะหขอจํากัดการปฏิบัติ และกําหนดแนวทางในการแกไขปญหา 
  11.3 วิเคราะหขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มีโอกาสเสี่ยงตอการติดเชื้อ กําหนด
แนวทางปฏิบัติและควบคุมกํากับเพื่อลดความเสี่ยง มีการประเมินการปฏิบัติตามแนวทางที่กําหนด
ไวเกี่ยวกับเรื่อง  
 จะเห็นวามาตรฐานดังกลาวขางตน มีความครอบคลุมในทุกดานของการพัฒนาเพื่อการ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล การปฏิบัติตามมาตรฐานยอมจะกอใหเกิดผลดีคือ เกิดการบริการที่มี
คุณภาพ มีประสิทธิภาพ ไดมาตรฐาน สามารถตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการไดอยาง
เต็มที่ อีกทั้งยังสามารถตรวจสอบหาขอบกพรองไดหากมีการผิดพลาด ดังนั้นสํานักการแพทย
กรุงเทพมหานคร จึงไดนําเอามาตรฐานฉบับนี้มาเปนแนวทางแหงการปฏิบัติกิจกรรมคุณภาพ 
เพื่อใหบรรลุซ่ึงเปาหมาย คือผานการรับรองพรอมกันทุกโรงพยาบาลภายใน ป พ.ศ. 2548 นี้  
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ประโยชนของการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
 

 ผลโดยตรงจากการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลคือ การที่ผูปวยไดรับการดูแล
อยางเหมาะสม คุณภาพในการดูแลดีขึ้น มีความเสี่ยงลดลง ความตองการของผูปวยไดรับการใสใจ
มากขึ้น และผูปวยไดรับการเคารพสิทธิและศักดิ์ศรีความเปนคน (สํานักงานการปฏิรูประบบ
บริการสาธารณสุข, 2542) นอกจากนี้สามารถจําแนกประโยชนของการรับรองคุณภาพในแงตาง ๆ 
ไดดังนี้ 
 ประโยชนตอผูรับบริการ 
 การไดรับการประกันคุณภาพบริการจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและมั่นใจวา
จะไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพ เกิดความสะดวก รวดเร็ว สามารถตอบสนองตอความตองการได
ภายในเวลาที่กําหนดและที่สําคัญคือลดภาวะเสี่ยงตางๆและเกิดความปลอดภัยตอชีวิต 
 
 ประโยชนตอบุคลากร 
 การมีสวนรวมในการดําเนินงานดานการพัฒนาคุณภาพ จะกอใหเกิดการพัฒนาและ
เรียนรูในการปฏิบัติงานที่มีระบบและขอบเขต การทํางานเปนทีม การมีสวนรวมในการปฏิบัติและ
แกไขปญหา ลดความขัดแยง ซ่ึงจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและรับรูความเปน
เจาขององคกร (บรรจง จันทมาศ, 2541) เกิดความรับผิดชอบในงาน และมีความกระตือรือรนลน
มากขึ้น (กฤษณ อุทัยรัตน, 2542ข)  
 
 ประโยชนตอองคกร 

การพัฒนาคุณภาพจะทําใหเกิดการผลิตงานบริการหรือสินคาที่มีคุณภาพสูงตรงความ
ตองการของผูบริโภคหรือผูรับบริการ ลดตนทุนการผลิต และเพิ่มความสามารถในการแขงขันให
สูงขึ้น (กฤษณ อุทัยรัตน, 2542) อาริยา สัพพะเลข (2541) กลาวถึงผลดีของการนําเอาอนุกรม
มาตรฐาน ISO9002 ไปใชในงานพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหินวา ทําให
ผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการของทางโรงพยาบาลมากขึ้น นอกจากนี้ แอสเพร 
(Aspley, 1996) ยังพบวาการนําเอาอนุกรมมาตรฐาน ISO 9002 มาใชศูนยรังสีรักษาเวสเซ็ค (The 
Wessex Radiotherapy) ในเซาวทแทมตัน (Southampton) ทําใหการรักษาผูปวยมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากขึ้น กอใหเกิดการทบทวนการปฏิบัติงานและการพัฒนาที่ตอเนื่องในองคกรและที่
สําคัญผูมารับบริการมีความเชื่อม่ันและพึงพอใจในบริการมากขึ้น 
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กระบวนการดําเนินงานพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  
โรงพยาบาลสงักัดสํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร 

 
 โรงพยาบาล หลวงพอทวีศักดิ์ฯ โรงพยาบาลลาดกระบัง โรงพยาบาลหนองจอก และ
โรงพยาบาลราชพิพัฒน  เปนโรงพยาบาลขนาด  30-120  เตียง  สังกัดสํ านักการแพทย 
กรุงเทพมหานคร ไดเร่ิมเขาสูกระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ตามนโยบายของ
สํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร ตั้งแต ป พ.ศ. 2543 โดยเริ่มเริ่มดําเนินกิจกรรมการพัฒนา
คุณภาพในรูปแบบตางๆ เชน กิจกรรม 5ส CQI QA รวมถึงการอบรมเพื่อเพิ่มควาวมรูเกี่ยวกับ
แนวคิดการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล การจัดตั้งคณะกรรมการดําเนินงานพัฒนาและ
รับรองคุณภาพ การเปดโอกาสใหผูปฏิบัติงานทุกคนมีสวนรวมในการบริหารจัดการตามขอบเขต
หนาที่ของตนเอง การคนหาปญหาและความเสี่ยงที่เกิดขึ้น หรืออาจเกิดขึ้น รวมกันระดมสมองเพื่อ
การแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงานดวยความคิดสรางสรรค และจัดใหมีการเผยแพรผลงานการ
พัฒนาคุณภาพที่ประสบผลสําเร็จตามชองทางการสื่อสารของโรงพยาบาล เชน การจัดบอรด
ประชาสัมพันธ และการออกหนังสือเวียนแจงเปนการภายใน เปนตน 
 ทั้งนี้เพื่อใหเกิดความตอเนื่องในการดําเนินงาน สํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร ได
กําหนดให โรงพยาบาลในสังกัดทุกโรงพยาบาลจัดทํารายงานความกาวหนาการดําเนินงานเพื่อ
พัฒนาไปสูโรงพยาบาลคุณภาพ ตอสํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร ทุก 3 เดือน โดยแบงขั้นตอน
การรายงานออกเปน  4 ขั้นตอนคือ 
 1. ขั้นเตรียมการ (preperation) ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ ไดแก กําหนดนโยบาย
สรางความตระหนักใหคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล  กิจกรรมสรางความตระหนักให
คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล สรางทีมแกนนํา วิเคราะหบรรยากาศในการทํางานและ
ดําเนินการปรับปรุง และประเมินตนเองตามาตรฐานโรงพยาบาลกวางๆ 
 2. ขั้นพัฒนาและเรียนรู (development) ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ ไดแก การนํารอง
เขาสูโครงการ สรางความตระหนักแกเจาหนาที่ จัดทําพันธกิจ วิสัยทัศนของโรงพยาบาล จัดทําแผน
ยุทธศาสตรเพื่อบรรลุพันธกิจ จัดทํา/ทบทวนแผนดําเนินงานพัฒนาคุณภาพ ดําเนินการฝกอบรม
ดานการพัฒนาคุณภาพ สรรหา และเพิ่มพูนทักษะของทีมพี่เล้ียง 
 3. ขั้นดําเนินการ (implementation) แบงออกเปน 
  3.1 พัฒนาคุณภาพในแตละหนวยงาน ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ ไดแก ฝกฝน
ทักษะของทีม/ทักษะในการตรวจสอบตนเองใหแกเจาหนาที่ทุกหนวยงาน ทุกคน แตละหนวยงานมี
การวิเคราะหตนเอง แตละหนวยงานรับฟงเสียงจากผูปวยและผูรัลผลงานทั้งภายในและภายนอก/
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การตอบสนองเบื้องตน สมาชิกทุกคนในหนวยกําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงาน หนวยงาน
วิเคราะหหาความเสี่ยงของตนเองและวางมาตรการปองกัน จัดทําคูมือการปฏิบัติงาน/CPG ที่จําเปน 
Monitor เครื่องชี้วัดแตละหนวยงาน และจัดกิจกรรมทบทวนผลการดูแลผูปวย 
  3.2 การประสานในแนวราบ ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ ไดแก ทบทวนการ
ทํางานของหนวยงานที่ทํางานรวมกันและตอบสนอง สรางระบบการสื่อสารและความรวมมือ
ระหวางหนวยงาน ทีมครอมสายงานที่ทําหนาที่ประเมินตนเองไวสําหรับติดตามความกาวหนาของ
แตละหนวยงานและประเมินติดตามมาตรฐานโรงพยาบาลตองมีการจัดทําแผนและกําหนด
ผูรับผิดชอบตามความจําเปน จัดทําคูมือการปฏิบัติงานที่ตองใชงานรวมกัน จัดทําคูมือระดับ
โรงพยาบาล การทบทวนของฝายบริหาร จัดตั้งองคกรแพทยและดําเนินการตามหนาที่ที่กําหนด 
และจัดตั้งคณะกรรมการคุณภาพตางๆ  
  3.3 เชื่อมโยงองคกร ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ ไดแก กําหนดเครื่องชี้วัดของ
โรงพยาบาลและติดตามประเมินผล 
 4. เตรียมความพรอมเพื่อการเยี่ยมสํารวจ (preparation for audit of survey) 
ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ ไดแก ปรับโครงสรางองคกรเพื่อความจําเปน ปรับแรงจูงใจเพื่อกระตุน
ใหเจาหนาที่ตื่นตัวในการพัฒนาอยางตอเนื่อง จัดใหมีการเรียนรูระหวางหนวยงานและยกยอง
ผลงานของกันและกัน เชิญองคกรวิชาชีพมาเยี่ยมชมใหคําปรึกษาและดําเนินการปรับปรุงตามที่
ไดรับคําแนะนํา ประเมินตนเองซ้ํา เยี่ยมสํารวจภายใน ปรับปรุงแกไขจุดออน ประเมินตนเอง
เพิ่มเติมและสงแบบประเมินใหพรพ. ปรับปรุงตามขอแนะนําที่ไดรับจากพรพ. รับการเยี่ยมสํารวจ
เพื่อการเตรียมความพรอม ปรับปรุงตามขอแนะนําที่ไดรับจากพรพ. เยี่ยมสํารวจเพื่อพิจารณา
รับรอง และเตรียมการฉลองความสําเร็จ 
 จากรายงานความกาวหนาการดําเนินงานเพื่อพัฒนาไปสูโรงพยาบาลคุณภาพ ตาม
หัวขอที่ทางสํานักการแพทยไดกําหนดขึ้นนั้นพบวา โรงพยาบาลหลวงพอทวีศักดิ์ฯ โรงพยาบาล
ลาดกระบัง โรงพยาบาลหนองจอก และโรงพยาบาลราชพิพัฒน มีความกาวหนาในกระบวนการ 
พัฒนาและรับรองคุณภาพดังนี้ (กองวิชาการสํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร, 2547) 

 
 โรงพยาบาลหลวงพอทวีศักดิ์ฯ  
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 1 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 80-100% 
พบวากิจกรรมที่ตองปฏิบัติตอเนื่องไปจนสิ้นสุดกระบวนการคือ กิจกรรมการประเมินตนเองตาม
มาตรฐานโรงพยาบาลและกําหนดแนวทางการพัฒนากวางๆ 
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 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 2 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 60-100% 
พบวากิจกรรมที่ดําเนินการเสร็จส้ินคือ การจัดทําพันธกิจวิสัยทัศนของโรงพยาบาล และการจัดทํา
แผนยุทธศาสตรเพื่อบรรลุซ่ึงพันธกิจ  
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 3 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 50-100% 
กิจกรรมที่ยังอยูในระหวางดําเนินการอยางตอเนื่องคือ การวิเคราะหตนเองของหนวยงาน การจัดทํา
คูมือการปฏิบัติงาน การ monitor เครื่องชี้วัดของหนวยงาน กิจกรรมที่อยูระหวางการปรับปรุงแกไข 
คือการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานที่ตองใชงานรวมกัน 
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 4  ทุกกิจกรรมอยูในระหวางการเตรียมการ 
  
 โรงพยาบาลลาดกระบัง 
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 1 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 80-100% 
พบวากิจกรรมที่ตองปฏิบัติตอเนื่องไปจนสิ้นสุดกระบวนการคือ กิจกรรมการประเมินตนเองตาม
มาตรฐานโรงพยาบาลและกําหนดแนวทางการพัฒนากวางๆ   
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 2 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 100% พบวา
กิจกรรมที่ดําเนินการเสร็จสิ้นคือ การจัดทําพันธกิจวิสัยทัศนของโรงพยาบาล และการจัดทําแผน
ยุทธศาสตรเพื่อบรรลุซ่ึงพันธกิจ  
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 3 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 60-100% 
กิจกรรมที่ยังอยูในระหวางดําเนินการอยางตอเนื่องคือ การวิเคราะหตนเองของหนวยงานและการ
จัดทําคูมือ (ระดับโรงพยาบาล) สวนการจัดตั้งคณะกรรมการคุณภาพตางๆ ผลการดําเนินงานคือ 
ดําเนินการตามแผนการที่ตั้งไว 
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 4  ทุกกิจกรรมอยูในระหวางการเตรียมการ 
  
 โรงพยาบาลหนองจอก 
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 1 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 80-100%  
พบวากิจกรรมที่ตองปฏิบัติตอเนื่องไปจนสิ้นสุดกระบวนการคือ กิจกรรมการสรางความตระหนัก
ใหแกคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล สวนกิจกรรมที่อยูระหวางการดําเนินการประเมินผลคือ 
การวิเคราะหบรรยากาศในการทํางานและการดําเนินการปรับปรุง 
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 2 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 100% พบวา
กิจกรรมที่ดําเนินการเสร็จสิ้นคือ การจัดทําพันธกิจวิสัยทัศนของโรงพยาบาล และการจัดทําแผน
ยุทธศาสตรเพื่อบรรลุซ่ึงพันธกิจ  
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 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 3 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 70-100% 
กิจกรรมที่ยังอยูในระหวางดําเนินการอยางตอเนื่องคือ การวิเคราะหตนเองของหนวยงาน การจัดทํา
คูมือการปฏิบัติงาน  
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 4 ทุกกิจกรรมอยูในระหวางการเตรียมการ 
 
 โรงพยาบาลหลวงราชพิพัฒน 
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 1 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 90-100% 
พบวากิจกรรมที่อยูในระหวางการประเมินผลการดําเนินการคือ กิจกรรมการประเมินตนเองตาม
มาตรฐานโรงพยาบาลและกําหนดแนวทางการพัฒนากวางๆ   
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 2 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 90-100% 
พบวากิจกรรมที่ดําเนินการเสร็จส้ินคือ การจัดทําพันธกิจวิสัยทัศนของโรงพยาบาล และการจัดทํา
แผนยุทธศาสตรเพื่อบรรลุซ่ึงพันธกิจ  
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 3 มีผลการดําเนินงานที่แลวเสร็จอยูในระดับ 50-90% 
กิจกรรมที่ยังอยูในระหวางดําเนินการอยางตอเนื่องคือ การวิเคราะหตนเองของหนวยงาน  
 การดําเนินงานในขั้นตอนที่ 4  ทุกกิจกรรมอยูในระหวางการเตรียมการ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 การศึกษาความเครียดในของพยาบาล โรงพยาบาลสังกัดสํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร 
ในระหวางกระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลในครั้งนี้ ผูวิจัยใชกรอบแนวคิด การ
รับรูตอสาเหตุที่ทําใหเกิดความเครียดในงานของ วิลเลอร และ ไรดิง (Wheeler & Riding, 1995) ที่
แบงสาเหตุความเครียดที่กอใหเกิดความเครียดในงาน ออกเปน 5 ดานไดแก 1) ปริมาณงานและ
ความกดดันของระยะเวลา 2) สัมพันธภาพที่ไมดีระหวางผูรวมงาน 3) แรงกดดันจากผูปวย 4) 
ปญหาเกี่ยวกับองคการ และการจัดการ และ 5) ประเด็นหนาที่การงาน ซ่ึงสามารถวัดไดโดยใช
แบบสอบถามที่ผูวิจัยดัดแปลงจากแบบสอบถามของ วิลเลอร และ ไรดิง (Wheeler & Riding, 1995) 
รวมกับการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


