
 
 

บทที่  1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 

จากการปฏิรูประบบสุขภาพตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี  9  
(2545 – 2549) ไดกําหนดการสรางหลักประกันสุขภาพใหแกคนไทยทุกคนโดยประชาชนตองไดรบั
การคุมครองสิทธิในการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพสามารถเขาถึงบริการทางดานสุขภาพไดตามความ
จําเปนโดยถือเปน “สิทธิ” ขั้นพ้ืนฐานของประชาชนเพ่ือเปนไปตามเจตนารมยของรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2540  มาตรา 42  “บุคคลยอมมีสิทธิเสมอกันในการรับบริการ         
สาธารณสุขท่ีไดมาตรฐานและผูท่ียากไรมีสิทธิไดรับการรกัษาพยาบาลจากสถานบรกิารสาธารณสุข
ของรัฐ โดยไมเสียคาใชจาย”  และมาตรา 82  บัญญัติวา “รัฐตองจัดและสงเสริมการสาธารณสุขให
ประชาชนไดรับบริการท่ีไดมาตรฐาน มีประสิทธิภาพอยางท่ัวถึง”  และสถานบริการของรัฐและ  
เอกชนท่ีจะใหบริการจะตองเปนสถานบริการท่ีมีมาตรฐานและไดรับการรับรองคุณภาพ(สํานักงาน
ประกันคุณภาพ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข,  2544) และในปจจุบันระบบบริการสุขภาพ
เปล่ียนแปลงไปเนนผูรับบริการเปนศูนยกลาง (สํานักการพยาบาล, 2547)  ซ่ึงการบริการท่ีเนน
ผูรับบริการเปนศูนยกลางนั้น ตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูรับบริการดวย (Barber อางใน จิรุตม                
ศรีรัตนบัลล และคณะ, 2543) 

ความพึงพอใจในบรกิารเปนระดับความรูสึกท่ีดีของผูใชบรกิารตอประสบการณท่ีไดรบั
ท้ังทางตรง และตามความคาดหวังเม่ือเขาไปใชบริการ (Parasuramaan, Zeithaml, Berry, Babacus, 
as cited in Youssef, 1996)  และคุณภาพเปนความคาดหวังหรือเปนท่ีปรารถนาของผูใชบริการ      
อีกท้ังคุณภาพบริการยังเปนเปาหมายของการปฏิบัติหนาท่ีของสถานบริการสุขภาพ  เพ่ือเปนเครื่อง    
รับรองวาการบริการนั้นเปนไปตามมาตรฐาน เปนท่ียอมรับของผูใหบริการ ผูใชบริการ และ            
มีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยท่ีสุด (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2543)            
ซ่ึงโดนาบีเดียน  (Donabedian, 1980) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการ  หมายถึง ผูบริการ
ประสบความสําเร็จในการทําใหเกิดความสมดุลระหวางส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังกับส่ิงท่ีไดรับจริง
ซ่ึงผูรับบริการเปนผูมีอํานาจหนาท่ีในการตัดสินใจ  และคุณภาพบริการ (Quality service) หมายถึง  
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ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการและระดับความ     
พึงพอใจของผูรับบริการหลังจากท่ีไดรับบริการแลว (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2543)    

ในป พ.ศ. 2537 สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขและสถาบันวิชาการคุมครองผูบริโภค   
ดานสุขภาพไดรวมกันดําเนินการ “โครงการพัฒนามาตรฐานโรงพยาบาล” ขึ้น เพ่ือใหไดมาซ่ึง   
มาตรฐานของระบบและกระบวนการท่ีจะใชเปนหลักประกันคุณภาพดานบริการทางการแพทย 
เพ่ือใหโรงพยาบาลท่ีตองการพัฒนาคุณภาพบนพ้ืนฐานของทรัพยากรท่ีมีอยู สามารถใชเปน
แนวทางในการประเมินตนเอง และพัฒนาในสวนท่ียังเปนจุดออน ซ่ึงเปนการบริการท่ียึดผูปวยเปน
ศูนยกลางของกิจกรรมท้ังปวง เนนการทํางานเปนทีมเพ่ือปรับปรุงระบบงานใหตอบสนองปญหา
และความตองการของผูปวยอยางตอเนื่อง โดยเนนท่ีกระบวนการทํางาน กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ 
และทรัพยากรบุคคล ซ่ึงสามารถพัฒนาใหเปนทรัพยสินท่ีทรงคุณคาของโรงพยาบาล (สถาบันวิจัย
ระบบสาธารณสุข, 2541) และ ในป พ.ศ. 2542  คณะกรรมการสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข ไดให      
ความเห็นชอบกับการจัดตั้งสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลภายใตแผนงานพัฒนา   
กลไกในการสรางองคความรูและใชประโยชนงานวิจัย ซ่ึงมีเปาหมายใหมีการสรางเครือขาย เพ่ือ
สรางความรูและใชความรูในการพัฒนาระบบบริการสุขภาพมีนโยบายท่ีจะใหสถาบันภายใน     
แผนงานนี้มีความคลองตัว และเปนอิสระในการบริหารจัดการ แตยังคงอยูภายใตการตรวจสอบของ
สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขและสถาบันวิชาการคุมครองผูบริโภคดานสุขภาพ   

สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ไดกําหนดมาตรฐานท่ัวไป (General 
Standard)[Gen] ซ่ึงเปนมาตรฐานท่ีแสดงหลักการสําคัญของการจัดบริการหรือการบริการหนวยงาน 
ครอบคลุมในเรื่องทิศทางการทํางานท่ีชัดเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม ระบบงานหรือกระบวนการ
ทํางานท่ีเหมาะสม ระบบติดตามประเมินคุณภาพซ่ึงเปนพ้ืนฐานสําคัญในการประเมินการจัดบริการ 
ผูปวยในแผนกตางๆ เชน ระบบบริการแผนกผูปวยนอก ในกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ  มีกิจกรรม
ติดตามประเมิน และพัฒนาคุณภาพของหนวยงานหรือบริการ มีการติดตามศึกษาขอมูล และสถิติซ่ึง
เปนเครื่องช้ีวัดผลการปฏิบัติงานท่ีสําคัญ เพ่ือใหทราบวาหนวยงานสามารถดําเนินการไดอยางมี    
ประสิทธิภาพ โดยใชเครื่องช้ีวัดในเรื่องผลลัพธดานความพึงพอใจ ไดแก ความพึงพอใจของ              
ผูรับบริการในภาพรวม ความพึงพอใจตอพฤติกรรมของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอสถานท่ีและ
ความสะอาดท่ัวไป (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล,2543)   

จากการปรับเปล่ียนรูปแบบบริการท่ีเนนผูรับบริการเปนศูนยกลาง รวมท้ังการกําหนดให
มีการตรวจสอบคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  ในป พ.ศ. 2544  สํานักการพยาบาล กรมการแพทย 
ซ่ึงมีหนาท่ีควบคุมดูแลโรงพยาบาลในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขท้ังหมด จึงไดมีการพัฒนาตัวช้ีวัด
คุณภาพการพยาบาลขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหโรงพยาบาลไดใชเปนเครื่องมือในการประเมิน  
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คุณภาพของบริการพยาบาล  และในป พ.ศ. 2547 สํานักการพยาบาล  กระทรวงสาธารณสุขไดพัฒนา
และกําหนดตัวช้ีวัดระดับชาตินี้ใหครอบคลุมในเรื่องของการจัดอัตรากําลัง จํานวนช่ัวโมงพยาบาล
ตอวันนอนใน โรงพยาบาล ความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรพยาบาล  อัตราการเกิดแผล      
กดทับในโรงพยาบาล อัตราการติดเช้ือในโรงพยาบาล  ประสิทธิภาพในการเฝาระวังการติดเช้ือใน
โรงพยาบาล อัตราการติดเช้ือในระบบทางเดินปสสาวะจากการใสสายสวนปสสาวะ อัตราการกลับ
เขารับการรักษาซํ้าในโรงพยาบาลภายใน 28 วัน ระยะเวลาวันนอนเฉล่ียของผูปวยในโรงพยาบาล 
และความพึงพอใจของผูปวยตอบริการพยาบาล  ซ่ึงความพึงพอใจของผูปวยตอบริการพยาบาล  เปน
ตัวช้ีวัดหนึ่งในการวัดคุณภาพการบริการ (สํานักการพยาบาล กรมการแพทย, 2547) 

ตั้งแตป  พ .ศ . 2541 กระทรวงสาธารณสุขไดกําหนดใหมีการรับรองคุณภาพ                
โรงพยาบาล(Hospital accreditation) และจากนโยบายของสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหมท่ีกําหนดให
โรงพยาบาลในจังหวัดเชียงใหมท่ีสังกัดกระทรวงสาธารณสุขตองผานการรับรองคุณภาพในป    
พ.ศ. 2548  ซ่ึงการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล คือกลไกกระตุนใหเกิดการพัฒนาระบบงานภายใน
โรงพยาบาลรวมกับการเรียนรูแลกเปล่ียนกับท่ีปรึกษา และการรับรองโดยองคกรภายนอก เปน
กระบวนการท่ีแสดงวาโรงพยาบาลมีความนาเช่ือถือมากนอยเพียงใด สามารถพิสูจนใหผูอ่ืนเห็น
และยอมรับได เปนกระบวนการเรียนรูซ่ึงไมมีจุดส้ินสุด  เปนการเรียนรูจากการทํางานประจําวัน
และจากการทํางานรวมกันเปนทีม เปนการเรียนรูดวยการประเมินตนเองและการแลกเปล่ียน  
ประสบการณกับผูอ่ืน(สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2543) ซ่ึงกระบวนการรับรอง
คุณภาพท่ัวไปของโรงพยาบาลนั้นตองยึดผูรับบริการเปนศูนยกลาง เนนการทํางานเปนทีม และ
พัฒนาอยางตอเนื่อง จากขอมูลการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลพบวาโรงพยาบาลท่ัวประเทศไทย
จํานวน 1,071  โรงพยาบาล มีเพียง  130 โรงพยาบาลท่ีผานการรับรองคุณภาพบริการ สําหรับ       
โรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดเชียงใหมมี 3 จาก 24 โรงพยาบาลท่ีผานการรับรองคุณภาพบริการ 
ไดแก โรงพยาบาลฝาง โรงพยาบาลสันปาตอง  และโรงพยาบาลแมอาย (สถาบันการรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล, 2548)  สวนอีก 21 โรงพยาบาลซ่ึงรวมถึงโรงพยาบาลสันทรายยังอยูในระหวาง
ดําเนินการพัฒนาระบบบริการ และเตรียมตัวเพ่ือรับรองคุณภาพบริการ 

โรงพยาบาลสันทรายเปนโรงพยาบาลชุมชนขนาด  30 เตียงในสังกัดกระทรวง             
สาธารณสุขซ่ึงเปนหนวยงานหนึ่งท่ีตองรับผิดชอบโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาท  
โดยมีเขตความรับผิดชอบ 12  ตําบล  มีประชากรท้ังหมด  100,295  คน  ใหบริการท้ังใน             
ดานการสงเสริมสุขภาพ   การปองกันโรค   การดูแลรักษาพยาบาล   และการฟนฟูสภาพ                 
วิสัยทัศนของโรงพยาบาล คือ เปนโรงพยาบาลตนแบบในภูมิภาคในการใหบริการแบบบูรณาการ
ระหวางครอบครัว โรงพยาบาล  ชุมชน  และไดรับการรับรองมาตรฐานระดับนานาชาต ิ                   
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ดังนั้นโรงพยาบาลสันทรายจึงมีนโยบายใหดําเนินการพัฒนาคุณภาพในดานตางๆ อยางตอเนื่อง 
และประกาศเปนนโยบายอยางชัดเจนเม่ือป พ.ศ. 2542  เพ่ือมุงม่ันใหเกิดการดูแลผูปวยอยางมี       
คุณภาพไดมาตรฐาน  ตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ซ่ึงทาง  
โรงพยาบาลไดมีการพัฒนาคุณภาพเสมอมา โดยไดมีการประเมินความพึงพอใจตอการบริการของ 
ผูรับบริการเม่ือป พ.ศ. 2547 โดยใชแบบสอบถาม OP Voice  ของสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล  พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับด ีคิดเปนรอยละ 83.4  และ
ไดรับการประกาศเปนโรงพยาบาลสายสัมพันธแม–ลูก เม่ือป พ.ศ. 2539  ไดรับรางวัลรองชนะเลิศ 
5S Award เม่ือป พ.ศ. 2544  และในป พ.ศ. 2547 โรงพยาบาลไดผานการประเมิน ISO 14001 และ
ไดรับการรับรองเปนโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ  จากผลงานดังกลาวของโรงพยาบาลสันทราย  
กลาวไดวา สามารถทําใหผูรับบริการเกิดการยอมรับในคุณภาพบริการในระดับหนึ่ง และนํามาซ่ึง
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 

โรงพยาบาลสันทรายเริ่มพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลตามการพัฒนามาตรฐาน             
โรงพยาบาลมาตั้งแตป พ.ศ. 2542  และตอเนื่องมาจนกระท่ังปจจุบัน โดยมุงผูปวยเปนศูนยกลางให   
ผูรับบริการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ และจากนโยบายของสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหมท่ีกําหนดให
โรงพยาบาลในจังหวัดเชียงใหมท่ีสังกัดกระทรวงสาธารณสุขตองผานการรับรองคุณภาพใน           
ป พ.ศ. 2548  สําหรับงานบริการผูปวยนอกเปนหนวยงานท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งเนื่องจากเปน     
ดานหนาของโรงพยาบาลและเปนจุดเริ่มตนของการใหบริการของโรงพยาบาล  ประกอบดวย   
หนวยงานท่ีใหบริการหลายหนวยงาน  ไดแก งานประชาสัมพันธ  งานทะเบียนและบัตร  งานหอง
ตรวจโรค   งานเภสัชกรรมชุมชน  งานชันสูตรสาธารณสุข  โดยจัดใหมีการตรวจในเวลาราชการ   
ตั้งแตเวลา 08.00 – 16.00 น. ใหบริการดานการรักษาท่ัวไปและคลินิกพิเศษตามวันท่ีกําหนด                 
สวนนอกเวลาราชการนั้นใหบริการท่ีแผนกอุบัติเหตุและฉุกเฉิน ตั้งแต 16.00 – 08.00 น. ของ         
วันรุงขึ้น  แผนกผูปวยนอกจึงเปนงานท่ีมีความสําคัญเพราะเปนจุดท่ีบอกถึงคุณภาพของการบริการ
หนวยงานและเปนจุดเริ่มตนของการใหบริการ  ผูบริหารโรงพยาบาลสันทรายจึงไดมีนโยบายใน
การปรับปรุงการใหบริการดานหนา  และใหบริการท่ีผสมผสานทุกดานคือ  สงเสริมสุขภาพ         
ควบคุมและปองกันโรค  ดูแลรักษาพยาบาล และฟนฟูสภาพหลังการเจ็บปวย    ภายใตพ้ืนฐานของ
หลักการ 5 ส รวมท้ังไดพัฒนาระบบการจัดเก็บขอมูลดวยคอมพิวเตอรเพ่ือความสะดวกมากขึ้น     
จากสถิติจํานวนผูปวยมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก  ตั้งแตป พ.ศ. 2543 – พ.ศ. 2547 โดยเฉล่ีย      
วันละ   215  303  280  274 และ 294 ราย ตามลําดับ ซ่ึงจากการท่ีมีผูรับบริการมาก มีผลใหเจาหนาท่ี
ทํางานไมทันตอความตองการของผูมารับบริการ โดยพบรายงานเกี่ยวกับจํานวนขอรองเรียนของ     
ผูมารับบริการโดยผานกลองรับความคิดเห็นของโรงพยาบาล สวนท่ีเกี่ยวของกับแผนกผูปวยนอก 
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คือ เจาหนาท่ีพูดไมเพราะ ไมยิ้มแยมแจมใส  การบริการลาชา รอนาน ท่ีนั่งไมเพียงพอ และการให  
คําแนะนําไมชัดเจน  อีกท้ังมีขอรองเรียนตอผูอํานวยการ ในเรื่อง การใหบริการท่ีลาชา  เจาหนาท่ี
พูดไมเพราะ พยาบาลไมใหความสนใจกับผูรับบริการ เปนตน(โรงพยาบาลสันทราย, 2547)           
ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงสะทอนคุณภาพบริการของหนวยงานได 

  ดังนั้นผูศึกษาซ่ึงทํางานท่ีแผนกผูปวยนอกจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจตอ        
การบริการในแผนกผูปวยนอก ซ่ึงเปนตัวช้ีวัดคุณภาพบริการท่ีสําคัญของโรงพยาบาล  เพ่ือนําผล
การศึกษาไปใชในการพัฒนาคุณภาพบริการ ซ่ึงจะนําไปสูการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลตาม
นโยบายท่ีกําหนดไว  และสงผลใหผูรับบริการไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพตอไป 
 
วัตถุประสงคการศกึษา 
 

เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย  
จังหวัดเชียงใหม 

 
ขอบเขตการศึกษา 

 
การศึกษาระดับความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย     

จังหวัดเชียงใหม  รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  ในเดือนเมษายน  พ.ศ. 2548 
 
คาํจํากดัความทีใ่ชในการศกึษา 
 

ความพึงพอใจตอการบริการ  หมายถึง  ความรูสึกและความคิดเห็นของผูรับบริการตอ
การบริการท่ีไดรับจากโรงพยาบาลสันทราย จังหวัดเชียงใหม  ประกอบดวย ความพึงพอใจตอ     
การพยาบาลในภาพรวม การไดรับขอมูลและการสอน  ความเอาใจใสชวยเหลือของพยาบาล     
ความชวยเหลือบรรเทาอาการรบกวนตางๆและการดูแลความสุขสบาย การไดรับโอกาสและการมี     
สวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล และการไดรับความเคารพในสิทธิ  ซ่ึงวัดโดย       
แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกของสํานักการพยาบาล กรมการแพทย 
กระทรวงสาธารณสุข (สํานักการพยาบาล, 2547) 
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แผนกผูปวยนอก  หมายถึง  ผูปวยท่ีมารับบริการตรวจรักษา ในแผนกผูปวยนอก และได
การตรวจรักษาจากแพทยโรงพยาบาลสันทราย 
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