
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 โรงพยาบาลเปนองคกรสุขภาพที่บริการแกผูปวย และผูมารับบริการดานการรักษาพยาบาล  
การปองกันโรค  การสงเสริมสุขภาพ  และการฟนฟูสภาพ    นอกจากนี้ยังเปนที่รวมของบุคลากร
ในทีมสุขภาพ  ซ่ึงรวมมือประสานงานกันในการบริการแกผูมารับบริการ(จารุวรรณ เสวกวรรณ
,2538)   ดังนั้นการบริหารงานของโรงพยาบาลจึงมุงเนนผูปวยเปนจุดศูนยกลาง  (อนุวัฒน  ศุภชุติ
กุล  และคณะ,2544)        โดยเฉพาะในสภาวะการณปจจุบัน โรงพยาบาลรัฐเกือบทุกแหงตอง
ประสบกับการแขงขันดานบริการของโรงพยาบาลเอกชนทุกรูปแบบ   ภาวะเศรษฐกิจสังคมที่
เปลี่ยนแปลง   การศึกษาของประชาชนสูงขึ้น      ตลอดจนการสื่อสารดานตาง ๆ เจริญกาวหนา
อยางรวดเร็ว   จึงเปนผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกวาโรงพยาบาลของรัฐเปนโรงพยาบาลที่ดอย
พัฒนา เปนโรงพยาบาลชั้นสองรองจากเอกชน (ชํานาญ  ภูเอี่ยม, 2537 :1)         ปจจุบันผูมารับ
บริการมีความคาดหวังตอบริการสูงขึ้น (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข, 2538)    สงผลใหทุก
โรงพยาบาลมุงปรับปรุงคุณภาพ      เพื่อสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 
(อนุวัฒน  ศุภชุติกุล และคณะ ,2544) 
 การบริการผูปวยนอกเปนการบริการแกผูรับบริการที่มารับการตรวจรักษา     รับยาและ
กลับบาน   ไมตองนอนพักรักษาตัวอยูในโรงพยาบาล   ดังนั้นระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาลอาจ
ไมนาน      อัตราการหมุนเวียนของผูปวยนอกจึงสูง     และเปนแผนกที่มีจํานวนผูปวยมากที่สุด  
(อาทิตย  อุไรรัตน  และ  อดุลยศักดิ์  ตีระจินดา, 2535)    ลักษณะงาน เร่ิมตั้งแตหองบัตร  หอง
ตรวจโรค   หองเอกซเรย   หองปฏิบัติการและชันสูตร   หองยา   หองการเงิน     เปนการ
บริการใน 4 มิติ คือ ดานการรักษาพยาบาล    ดานการปองกันโรค     ดานการสงเสริมสุขภาพ    
และดานฟนฟูสภาพ (สัมฤทธิ์  โปธา และ วิศิษฐ  พิชัยสนิท, 2535)   
 ความพึงพอใจของผู รับบริการเปนตัวชี้ วัดสํ าคัญของคุณภาพการพยาบาลของ
สถานพยาบาล ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการจึงเปนสิ่งสําคัญที่เปดโอกาสให
ผูรับบริการที่ไดความคิดเห็นหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว    เพื่อใหไดขอมูลมาใชในการ
ปรับปรุงพัฒนารูปแบบและวิธีปฏิบัติที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ เพื่อใหการบริการ
มีคุณภาพสูงสุด     
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 จังหวดันครปฐม มีโรงพยาบาลทั้งหมด 15 แหง       เปนโรงพยาบาลในสังกัดสํานักงาน
ปลัดกระทรวง  9 แหง  สังกัดกรมการแพทย 2 แหง  สังกัดกรมแพทยทหารอากาศ 1 แหง     
และโรงพยาบาลเอกชน  3 แหง    ใหบริการแกประชาชน ในจังหวัดนครปฐม  และจังหวัดใกลเคยีง   
รวมทั้งใหการสนับสนุนดานวิชาการ     การบริการและอื่น ๆ        เพือ่พัฒนาระบบการดูแลสุขภาพ
ประชาชน   ดวยระบบริการที่มีคุณภาพ     ซ่ึงคุณภาพในการบริการคือการสรางความพึงพอใจและ
ความจงรักภักดีใหแกลูกคา (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547)   ในสภาพปจจุบัน พบวา  ผูรับบริการ
สวนหนึ่งไมพงึพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก  โดยประเมนิจากการแสดงความคิดเห็นตอ
การบริการผานกลองรับฟงความคิดเหน็ของโรงพยาบาล และการรองเรียนตอหวัหนางาน  หัวหนา
ศูนยคุณภาพ  และผูอํานวยการโรงพยาบาลในเรื่องพฤติกรรมบริการ  และการบริการที่ลาชา 
(โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม,2548)  การสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือสําคัญใน
การบริหารจัดการบริการสุขภาพ  เพื่อทราบผลการบริการที่ดีเลิศที่ทําใหลูกคาพอใจ  เปนสิ่งที่
องคกรเชื่อวามีคุณคา  และควรใหมีความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคา  ผูบริหาร
องคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพ  ใหเกิดประสิทธิผลและไดผลดีอยางตอเนื่อง  
 (โทมัส และเอิรล,1995)     ดวยเหตุดังกลาวขางตน  ทําใหผูศึกษามีความสนใจทีจ่ะศึกษาถึงความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม       
โดยศึกษาโรงพยาบาลในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข จํานวน 9 แหง  เนื่องจากมี
โครงสรางการบริหารงาน  ระเบียบมาตรฐาน   และนโยบายเปนระบบเดียวกัน          ทั้งนี้เพื่อนําผล
การศึกษาในการพัฒนาการบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลภาครัฐใหมีคุณภาพดยีิง่ขึ้น      เพื่อ
สนองนโยบายคุณภาพดานสาธารณสุขของภาครัฐตอไป   
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ตาราง  1   สถิติการใหบริการ ของโรงพยาบาลภาครัฐ ในจังหวัดนครปฐม ปงบประมาณ  
                2546-2548 

ผูปวยนอก 
สถานพยาบาล 

2546 2547 2548 
โรงพยาบาลพุทธมณฑล 12,579 12,948 13,368 
โรงพยาบาลนครชัยศรี 40,179 42,523 44,745 
โรงพยาบาลดอนตูม 39,106 42,391 45,329 
โรงพยาบาลหลวงพอเปน 40,311 42,086 43,144 
โรงพยาบาลสามพราน 84,414 86ม713 91,867 
โรงพยาบาลบางเลน 84,932 87,932 89,701 
โรงพยาบาลกาํแพงแสน 85,920 87,417 89,238 
โรงพยาบาลหวยพลู 83,625 86,717 89,717 
โรงพยาบาลนครปฐม 757,244 822,727 842,769 
แหลงที่มา :   สํานักงานสาธารณสุขจังหวดันครปฐม 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ภาครัฐในจังหวัดนครปฐม 
 
ขอบเขตการศกึษา 
 ขอบเขตเนื้อหา ทําการศึกษาเกี่ยวกับกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนก
ผูปวยนอกและปญหาที่พบโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม      โดยศึกษากับผูมารับบริการ
ที่แผนกผูปวยนอกที่โรงพยาบาลสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข    9  แหง  ซ่ึง
การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดทําการศึกษาในหนวยงานยอยของกลุมงานและฝาย ไดแก หองบัตร   
หองตรวจโรค     หองเอกซเรย   หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก   หองยา  หองการเงิน 
 ขอบเขตประชากร  คือ  ประชากรที่มารับบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐ
สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ในจังหวัดนครปฐม       
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  โรงพยาบาลขนาด 10 เตียง  ไดแก  โรงพยาบาลพุทธมณฑล 
  โรงพยาบาลขนาด 30 เตียง  ไดแก  โรงพยาบาลนครชัยศรี  โรงพยาบาลดอนตูม  
โรงพยาบาลหลวงพอเปน 
  โรงพยาบาลขนาด 60 เตียง   ไดแก  โรงพยาบาลสามพราน  โรงพยาบาลบาง
เลน  โรงพยาบาลกําแพงแสน  โรงพยาบาลหวยพลู 
  โรงพยาบาลขนาด 552 เตียง   ไดแก  โรงพยาบาลนครปฐม  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบระดับความพึงพอใจตอบริการของผูมารับบริการ 
2. ทําใหทราบปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจตอบริการ 
3. ชวยใหผูบริหารโรงพยาบาล   เจาหนาที่โรงพยาบาล   ทราบถึงปญหาในการ

ใหบริการแกผูรับบริการ   และนําขอบกพรองมาปรับปรุง   แกไขใหมีคุณภาพของระบบบริการที่
ดียิ่งขึ้น 

4. เปนขอมูลพื้นฐานของผูบริหารสาธารณสุขจังหวัดนครปฐมที่จะใชปรับปรุงสถาน
บริการของรัฐในจังหวัดนครปฐมใหมีคุณภาพดียิ่งขึ้น 
 
นิยามศัพท    

ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรูสึก หรือ ความคิดเห็น เกี่ยวกับทัศนคติของคน   ที่ไดรับ
การตอบสนองในสิ่งที่คาดหวังหรือตองการในเรื่องตาง ๆ  เปนผลทําใหเกิดความพึงพอใจ        
มีความสุข  เกิดทัศนคติบวกตอส่ิงนั้น ๆ ที่ไดรับการตอบสนอง 

ผูรับบริการ  หมายถึง   บุคคลที่มารับบริการตรวจรักษาจากแผนกผูปวยนอกทั้งผูปวย
ใหมและผูปวยเกา    

ผูปวยนอก   หมายถึง   ผูมารับบริการตรวจรักษาที่แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ภาครัฐ  ในจังหวัดนครปฐม  ซ่ึงเปนผูปวยที่แพทยอนุญาตใหกลับบานไดโดยไมตองนอนพัก
รักษาตัวในโรงพยาบาล 

การบริการแผนกผูปวยนอก   หมายถึง   บริการที่ใหในแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ภาครัฐ  ในจังหวัดนครปฐม  ประกอบดวย    การบริการของหองบัตร   หองตรวจโรคแผนกตาง 
ๆ   หองเอกซเรย   หองปฏิบัติการและชันสูตร   หองยา   และหองการเงิน    
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โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม    หมายถึง   โรงพยาบาลที่สังกัดสํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ไดแก โรงพยาบาลพุทธมณฑล  โรงพยาบาลนครชัยศรี  โรงพยาบาล
ดอนตูม โรงพยาบาลหลวงพอเปน โรงพยาบาลสามพราน โรงพยาบาลกําแพงแสน โรงพยาบาล
หวยพลู   และ โรงพยาบาลนครปฐม 
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