
 
 

บทที่  1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 

จากการปฏิรูประบบสุขภาพตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี  9  
(2545 – 2549) ไดกําหนดการสรางหลักประกันสุขภาพใหแกคนไทยทุกคนโดยประชาชนตองไดรบั
การคุมครองสิทธิในการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพสามารถเขาถึงบริการทางดานสุขภาพไดตามความ
จําเปนโดยถือเปน “สิทธิ” ขั้นพ้ืนฐานของประชาชนเพ่ือเปนไปตามเจตนารมยของรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2540  มาตรา 42  “บุคคลยอมมีสิทธิเสมอกันในการรับบริการ         
สาธารณสุขท่ีไดมาตรฐานและผูท่ียากไรมีสิทธิไดรับการรกัษาพยาบาลจากสถานบรกิารสาธารณสุข
ของรัฐ โดยไมเสียคาใชจาย”  และมาตรา 82  บัญญัติวา “รัฐตองจัดและสงเสริมการสาธารณสุขให
ประชาชนไดรับบริการท่ีไดมาตรฐาน มีประสิทธิภาพอยางท่ัวถึง”  และสถานบริการของรัฐและ  
เอกชนท่ีจะใหบริการจะตองเปนสถานบริการท่ีมีมาตรฐานและไดรับการรับรองคุณภาพ(สํานักงาน
ประกันคุณภาพ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข,  2544) และในปจจุบันระบบบริการสุขภาพ
เปล่ียนแปลงไปเนนผูรับบริการเปนศูนยกลาง (สํานักการพยาบาล, 2547)  ซ่ึงการบริการท่ีเนน
ผูรับบริการเปนศูนยกลางนั้น ตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูรับบริการดวย (Barber อางใน จิรุตม                
ศรีรัตนบัลล และคณะ, 2543) 

ความพึงพอใจในบรกิารเปนระดับความรูสึกท่ีดีของผูใชบรกิารตอประสบการณท่ีไดรบั
ท้ังทางตรง และตามความคาดหวังเม่ือเขาไปใชบริการ (Parasuramaan, Zeithaml, Berry, Babacus, 
as cited in Youssef, 1996)  และคุณภาพเปนความคาดหวังหรือเปนท่ีปรารถนาของผูใชบริการ      
อีกท้ังคุณภาพบริการยังเปนเปาหมายของการปฏิบัติหนาท่ีของสถานบริการสุขภาพ  เพ่ือเปนเครื่อง    
รับรองวาการบริการนั้นเปนไปตามมาตรฐาน เปนท่ียอมรับของผูใหบริการ ผูใชบริการ และ            
มีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยท่ีสุด (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2543)            
ซ่ึงโดนาบีเดียน  (Donabedian, 1980) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการ  หมายถึง ผูบริการ
ประสบความสําเร็จในการทําใหเกิดความสมดุลระหวางส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังกับส่ิงท่ีไดรับจริง
ซ่ึงผูรับบริการเปนผูมีอํานาจหนาท่ีในการตัดสินใจ  และคุณภาพบริการ (Quality service) หมายถึง  
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ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการและระดับความ     
พึงพอใจของผูรับบริการหลังจากท่ีไดรับบริการแลว (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2543)    

ในป พ.ศ. 2537 สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขและสถาบันวิชาการคุมครองผูบริโภค   
ดานสุขภาพไดรวมกันดําเนินการ “โครงการพัฒนามาตรฐานโรงพยาบาล” ขึ้น เพ่ือใหไดมาซ่ึง   
มาตรฐานของระบบและกระบวนการท่ีจะใชเปนหลักประกันคุณภาพดานบริการทางการแพทย 
เพ่ือใหโรงพยาบาลท่ีตองการพัฒนาคุณภาพบนพ้ืนฐานของทรัพยากรท่ีมีอยู สามารถใชเปน
แนวทางในการประเมินตนเอง และพัฒนาในสวนท่ียังเปนจุดออน ซ่ึงเปนการบริการท่ียึดผูปวยเปน
ศูนยกลางของกิจกรรมท้ังปวง เนนการทํางานเปนทีมเพ่ือปรับปรุงระบบงานใหตอบสนองปญหา
และความตองการของผูปวยอยางตอเนื่อง โดยเนนท่ีกระบวนการทํางาน กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ 
และทรัพยากรบุคคล ซ่ึงสามารถพัฒนาใหเปนทรัพยสินท่ีทรงคุณคาของโรงพยาบาล (สถาบันวิจัย
ระบบสาธารณสุข, 2541) และ ในป พ.ศ. 2542  คณะกรรมการสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข ไดให      
ความเห็นชอบกับการจัดตั้งสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลภายใตแผนงานพัฒนา   
กลไกในการสรางองคความรูและใชประโยชนงานวิจัย ซ่ึงมีเปาหมายใหมีการสรางเครือขาย เพ่ือ
สรางความรูและใชความรูในการพัฒนาระบบบริการสุขภาพมีนโยบายท่ีจะใหสถาบันภายใน     
แผนงานนี้มีความคลองตัว และเปนอิสระในการบริหารจัดการ แตยังคงอยูภายใตการตรวจสอบของ
สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขและสถาบันวิชาการคุมครองผูบริโภคดานสุขภาพ   

สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ไดกําหนดมาตรฐานท่ัวไป (General 
Standard)[Gen] ซ่ึงเปนมาตรฐานท่ีแสดงหลักการสําคัญของการจัดบริการหรือการบริการหนวยงาน 
ครอบคลุมในเรื่องทิศทางการทํางานท่ีชัดเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม ระบบงานหรือกระบวนการ
ทํางานท่ีเหมาะสม ระบบติดตามประเมินคุณภาพซ่ึงเปนพ้ืนฐานสําคัญในการประเมินการจัดบริการ 
ผูปวยในแผนกตางๆ เชน ระบบบริการแผนกผูปวยนอก ในกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ  มีกิจกรรม
ติดตามประเมิน และพัฒนาคุณภาพของหนวยงานหรือบริการ มีการติดตามศึกษาขอมูล และสถิติซ่ึง
เปนเครื่องช้ีวัดผลการปฏิบัติงานท่ีสําคัญ เพ่ือใหทราบวาหนวยงานสามารถดําเนินการไดอยางมี    
ประสิทธิภาพ โดยใชเครื่องช้ีวัดในเรื่องผลลัพธดานความพึงพอใจ ไดแก ความพึงพอใจของ              
ผูรับบริการในภาพรวม ความพึงพอใจตอพฤติกรรมของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอสถานท่ีและ
ความสะอาดท่ัวไป (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล,2543)   

จากการปรับเปล่ียนรูปแบบบริการท่ีเนนผูรับบริการเปนศูนยกลาง รวมท้ังการกําหนดให
มีการตรวจสอบคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  ในป พ.ศ. 2544  สํานักการพยาบาล กรมการแพทย 
ซ่ึงมีหนาท่ีควบคุมดูแลโรงพยาบาลในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขท้ังหมด จึงไดมีการพัฒนาตัวช้ีวัด
คุณภาพการพยาบาลขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหโรงพยาบาลไดใชเปนเครื่องมือในการประเมิน  
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คุณภาพของบริการพยาบาล  และในป พ.ศ. 2547 สํานักการพยาบาล  กระทรวงสาธารณสุขไดพัฒนา
และกําหนดตัวช้ีวัดระดับชาตินี้ใหครอบคลุมในเรื่องของการจัดอัตรากําลัง จํานวนช่ัวโมงพยาบาล
ตอวันนอนใน โรงพยาบาล ความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรพยาบาล  อัตราการเกิดแผล      
กดทับในโรงพยาบาล อัตราการติดเช้ือในโรงพยาบาล  ประสิทธิภาพในการเฝาระวังการติดเช้ือใน
โรงพยาบาล อัตราการติดเช้ือในระบบทางเดินปสสาวะจากการใสสายสวนปสสาวะ อัตราการกลับ
เขารับการรักษาซํ้าในโรงพยาบาลภายใน 28 วัน ระยะเวลาวันนอนเฉล่ียของผูปวยในโรงพยาบาล 
และความพึงพอใจของผูปวยตอบริการพยาบาล  ซ่ึงความพึงพอใจของผูปวยตอบริการพยาบาล  เปน
ตัวช้ีวัดหนึ่งในการวัดคุณภาพการบริการ (สํานักการพยาบาล กรมการแพทย, 2547) 

ตั้งแตป  พ .ศ . 2541 กระทรวงสาธารณสุขไดกําหนดใหมีการรับรองคุณภาพ                
โรงพยาบาล(Hospital accreditation) และจากนโยบายของสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหมท่ีกําหนดให
โรงพยาบาลในจังหวัดเชียงใหมท่ีสังกัดกระทรวงสาธารณสุขตองผานการรับรองคุณภาพในป    
พ.ศ. 2548  ซ่ึงการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล คือกลไกกระตุนใหเกิดการพัฒนาระบบงานภายใน
โรงพยาบาลรวมกับการเรียนรูแลกเปล่ียนกับท่ีปรึกษา และการรับรองโดยองคกรภายนอก เปน
กระบวนการท่ีแสดงวาโรงพยาบาลมีความนาเช่ือถือมากนอยเพียงใด สามารถพิสูจนใหผูอ่ืนเห็น
และยอมรับได เปนกระบวนการเรียนรูซ่ึงไมมีจุดส้ินสุด  เปนการเรียนรูจากการทํางานประจําวัน
และจากการทํางานรวมกันเปนทีม เปนการเรียนรูดวยการประเมินตนเองและการแลกเปล่ียน  
ประสบการณกับผูอ่ืน(สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2543) ซ่ึงกระบวนการรับรอง
คุณภาพท่ัวไปของโรงพยาบาลนั้นตองยึดผูรับบริการเปนศูนยกลาง เนนการทํางานเปนทีม และ
พัฒนาอยางตอเนื่อง จากขอมูลการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลพบวาโรงพยาบาลท่ัวประเทศไทย
จํานวน 1,071  โรงพยาบาล มีเพียง  130 โรงพยาบาลท่ีผานการรับรองคุณภาพบริการ สําหรับ       
โรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดเชียงใหมมี 3 จาก 24 โรงพยาบาลท่ีผานการรับรองคุณภาพบริการ 
ไดแก โรงพยาบาลฝาง โรงพยาบาลสันปาตอง  และโรงพยาบาลแมอาย (สถาบันการรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล, 2548)  สวนอีก 21 โรงพยาบาลซ่ึงรวมถึงโรงพยาบาลสันทรายยังอยูในระหวาง
ดําเนินการพัฒนาระบบบริการ และเตรียมตัวเพ่ือรับรองคุณภาพบริการ 

โรงพยาบาลสันทรายเปนโรงพยาบาลชุมชนขนาด  30 เตียงในสังกัดกระทรวง             
สาธารณสุขซ่ึงเปนหนวยงานหนึ่งท่ีตองรับผิดชอบโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาท  
โดยมีเขตความรับผิดชอบ 12  ตําบล  มีประชากรท้ังหมด  100,295  คน  ใหบริการท้ังใน             
ดานการสงเสริมสุขภาพ   การปองกันโรค   การดูแลรักษาพยาบาล   และการฟนฟูสภาพ                 
วิสัยทัศนของโรงพยาบาล คือ เปนโรงพยาบาลตนแบบในภูมิภาคในการใหบริการแบบบูรณาการ
ระหวางครอบครัว โรงพยาบาล  ชุมชน  และไดรับการรับรองมาตรฐานระดับนานาชาต ิ                   
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ดังนั้นโรงพยาบาลสันทรายจึงมีนโยบายใหดําเนินการพัฒนาคุณภาพในดานตางๆ อยางตอเนื่อง 
และประกาศเปนนโยบายอยางชัดเจนเม่ือป พ.ศ. 2542  เพ่ือมุงม่ันใหเกิดการดูแลผูปวยอยางมี       
คุณภาพไดมาตรฐาน  ตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ซ่ึงทาง  
โรงพยาบาลไดมีการพัฒนาคุณภาพเสมอมา โดยไดมีการประเมินความพึงพอใจตอการบริการของ 
ผูรับบริการเม่ือป พ.ศ. 2547 โดยใชแบบสอบถาม OP Voice  ของสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล  พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับด ีคิดเปนรอยละ 83.4  และ
ไดรับการประกาศเปนโรงพยาบาลสายสัมพันธแม–ลูก เม่ือป พ.ศ. 2539  ไดรับรางวัลรองชนะเลิศ 
5S Award เม่ือป พ.ศ. 2544  และในป พ.ศ. 2547 โรงพยาบาลไดผานการประเมิน ISO 14001 และ
ไดรับการรับรองเปนโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ  จากผลงานดังกลาวของโรงพยาบาลสันทราย  
กลาวไดวา สามารถทําใหผูรับบริการเกิดการยอมรับในคุณภาพบริการในระดับหนึ่ง และนํามาซ่ึง
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 

โรงพยาบาลสันทรายเริ่มพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลตามการพัฒนามาตรฐาน             
โรงพยาบาลมาตั้งแตป พ.ศ. 2542  และตอเนื่องมาจนกระท่ังปจจุบัน โดยมุงผูปวยเปนศูนยกลางให   
ผูรับบริการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ และจากนโยบายของสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหมท่ีกําหนดให
โรงพยาบาลในจังหวัดเชียงใหมท่ีสังกัดกระทรวงสาธารณสุขตองผานการรับรองคุณภาพใน           
ป พ.ศ. 2548  สําหรับงานบริการผูปวยนอกเปนหนวยงานท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งเนื่องจากเปน     
ดานหนาของโรงพยาบาลและเปนจุดเริ่มตนของการใหบริการของโรงพยาบาล  ประกอบดวย   
หนวยงานท่ีใหบริการหลายหนวยงาน  ไดแก งานประชาสัมพันธ  งานทะเบียนและบัตร  งานหอง
ตรวจโรค   งานเภสัชกรรมชุมชน  งานชันสูตรสาธารณสุข  โดยจัดใหมีการตรวจในเวลาราชการ   
ตั้งแตเวลา 08.00 – 16.00 น. ใหบริการดานการรักษาท่ัวไปและคลินิกพิเศษตามวันท่ีกําหนด                 
สวนนอกเวลาราชการนั้นใหบริการท่ีแผนกอุบัติเหตุและฉุกเฉิน ตั้งแต 16.00 – 08.00 น. ของ         
วันรุงขึ้น  แผนกผูปวยนอกจึงเปนงานท่ีมีความสําคัญเพราะเปนจุดท่ีบอกถึงคุณภาพของการบริการ
หนวยงานและเปนจุดเริ่มตนของการใหบริการ  ผูบริหารโรงพยาบาลสันทรายจึงไดมีนโยบายใน
การปรับปรุงการใหบริการดานหนา  และใหบริการท่ีผสมผสานทุกดานคือ  สงเสริมสุขภาพ         
ควบคุมและปองกันโรค  ดูแลรักษาพยาบาล และฟนฟูสภาพหลังการเจ็บปวย    ภายใตพ้ืนฐานของ
หลักการ 5 ส รวมท้ังไดพัฒนาระบบการจัดเก็บขอมูลดวยคอมพิวเตอรเพ่ือความสะดวกมากขึ้น     
จากสถิติจํานวนผูปวยมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก  ตั้งแตป พ.ศ. 2543 – พ.ศ. 2547 โดยเฉล่ีย      
วันละ   215  303  280  274 และ 294 ราย ตามลําดับ ซ่ึงจากการท่ีมีผูรับบริการมาก มีผลใหเจาหนาท่ี
ทํางานไมทันตอความตองการของผูมารับบริการ โดยพบรายงานเกี่ยวกับจํานวนขอรองเรียนของ     
ผูมารับบริการโดยผานกลองรับความคิดเห็นของโรงพยาบาล สวนท่ีเกี่ยวของกับแผนกผูปวยนอก 
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คือ เจาหนาท่ีพูดไมเพราะ ไมยิ้มแยมแจมใส  การบริการลาชา รอนาน ท่ีนั่งไมเพียงพอ และการให  
คําแนะนําไมชัดเจน  อีกท้ังมีขอรองเรียนตอผูอํานวยการ ในเรื่อง การใหบริการท่ีลาชา  เจาหนาท่ี
พูดไมเพราะ พยาบาลไมใหความสนใจกับผูรับบริการ เปนตน(โรงพยาบาลสันทราย, 2547)           
ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงสะทอนคุณภาพบริการของหนวยงานได 

  ดังนั้นผูศึกษาซ่ึงทํางานท่ีแผนกผูปวยนอกจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจตอ        
การบริการในแผนกผูปวยนอก ซ่ึงเปนตัวช้ีวัดคุณภาพบริการท่ีสําคัญของโรงพยาบาล  เพ่ือนําผล
การศึกษาไปใชในการพัฒนาคุณภาพบริการ ซ่ึงจะนําไปสูการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลตาม
นโยบายท่ีกําหนดไว  และสงผลใหผูรับบริการไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพตอไป 
 
วัตถุประสงคการศกึษา 
 

เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย  
จังหวัดเชียงใหม 

 
ขอบเขตการศึกษา 

 
การศึกษาระดับความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย     

จังหวัดเชียงใหม  รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  ในเดือนเมษายน  พ.ศ. 2548 
 
คาํจํากดัความทีใ่ชในการศกึษา 
 

ความพึงพอใจตอการบริการ  หมายถึง  ความรูสึกและความคิดเห็นของผูรับบริการตอ
การบริการท่ีไดรับจากโรงพยาบาลสันทราย จังหวัดเชียงใหม  ประกอบดวย ความพึงพอใจตอ     
การพยาบาลในภาพรวม การไดรับขอมูลและการสอน  ความเอาใจใสชวยเหลือของพยาบาล     
ความชวยเหลือบรรเทาอาการรบกวนตางๆและการดูแลความสุขสบาย การไดรับโอกาสและการมี     
สวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล และการไดรับความเคารพในสิทธิ  ซ่ึงวัดโดย       
แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกของสํานักการพยาบาล กรมการแพทย 
กระทรวงสาธารณสุข (สํานักการพยาบาล, 2547) 
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แผนกผูปวยนอก  หมายถึง  ผูปวยท่ีมารับบริการตรวจรักษา ในแผนกผูปวยนอก และได
การตรวจรักษาจากแพทยโรงพยาบาลสันทราย 
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