
บทที่  1

บทนํ า

ความเปนมาและความสํ าคัญของปญหา

ความพงึพอใจในบริการ เปนองคประกอบหนึ่งที่แสดงถึงคุณภาพการบริการ (Tilbury & 
Fisk, 1989) คุณภาพบริการเปนเปาหมายของการปฏิบัติหนาที่ของสถานบริการสุขภาพเพื่อเปน
เครือ่ง รับรองวา การบริการนั้นเปนไปตามมาตรฐานเปนที่ยอมรับของผูใหบริการ ผูใชบริการและมี
โอกาสเกิดความผิดพลาดนอยที่สุด  (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2543)

โอมาโชนุ (Omashunu, 1990) กลาววาคุณภาพการดูแลสุขภาพสํ าหรับโรงพยาบาลนั้น          
มอีงคประกอบอยู 2 สวน ไดแกคุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบัติ หมายถึง  การปฏิบัติตามมาตรฐาน
วชิาชพีตางๆ ที่กํ าหนดไว  และคุณภาพตามการรับรู หมายถึง  คุณภาพที่เปนตามความคาดหวังของ
ผูใชบริการ ซ่ึงก็คือความพึงพอใจของผูใชบริการนั่นเอง ทั้งคุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบัติและ
คณุภาพตามการรับรู ทํ าใหความหมายของคุณภาพในโรงพยาบาลนั้นมีความสมบูรณดังนั้นคุณภาพ
จะเกดิขึ้นไดตองสอดคลองกับมาตรฐานและความพึงพอใจของผูรับบริการ

ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับเปนสิ่งสํ าคัญในการตัดสินใจในการเลือกรับบริการดาน 
สุขภาพของผูรับบริการ  ดงันัน้สถานบริการทั้งภาครัฐและเอกชนจึงจํ าเปนตองมีการปรับตัว พัฒนา
ในดานตางๆ เนนการบริการที่มีคุณภาพ มีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ เพื่อใหผูใชบริการมี         
ความพึงพอใจและเลือกใชบริการของสถานบริการนั้น (อารีย  ชีวเกษมสุข, 2540)

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นในทางที่ดีของผูรับบริการตอ
ประสบการณที่ไดรับทั้งทางตรงและตามความคาดหวังเมื่อเขาไปใชบริการของโรงพยาบาล 
(Parasuramaan, Zeithaml, Berry, Babacus, as cited in Youssef, 1996) ความพึงพอใจของ              
ผูรับบริการเปนสิ่งสํ าคัญอยางยิ่งตอโรงพยาบาล  กลาวคือ  เมื่อผูรับบริการพึงพอใจในบริการที่ได
รับ จะสงผลใหผูรับบริการมีความเชื่อมั่นศรัทธา และกลับมาใชบริการในครั้งตอไป (อํ าภา ดีสีปาน, 
2539)   นอกจากนี้ยังสงผลใหชื่อเสียงและภาพพจนของโรงพยาบาลดีเปนที่ยอมรับ รวมทั้งภาพรวม
ของการบริหารโรงพยาบาลนั้น    การฟองรอง  การรองเรียน  การตํ าหนิติเตียนจะไมเกิดขึ้น  แสดง
ใหเห็นถึงคุณภาพที่ดีขึ้นในทุกมิติของคุณภาพทั้งดานคลินิคบริการและการบริการทั่วไป (อนุวัฒน  
ศภุชติกุล  และชํ านิ จิตตรีประเสริฐ, 2541) ส่ิงที่สํ าคัญที่สุดของงานบริการคือ การทํ าใหผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจ โดยเริ่มจากการเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของผูรับบริการกอน จึงจะ
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สามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงได  โดย แดนสกี้ และ ไมล  (Dansky & miles, 1997) ได
กลาวถึงความพึงพอใจวามีความสํ าคัญดวยเหตุผลหลายประการคือ

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการจะชวยดํ ารงรักษาสัมพันธภาพของสถานพยาบาลกับ        
ผูรับบริการ

2. การหาปจจัยที่สรางความไมพึงพอใจ จะทํ าใหสถานพยาบาลทราบถึงจุดดอย และ
สามารถจัดการกับความเสี่ยงนี้

3. ความพึงพอใจของผูรับบริการจะทํ าใหสามารถวางแผนการรักษาในสิ่งที่ผูรับบริการ
ตองการ

4. การวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนตัวเพิ่มขอมูลท่ีสํ าคัญในการประเมินผล        
การปฏิบัติงาน

การผานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA (Hospital  Accreditation) ของสถาบันพัฒนา
และรับรองคณุภาพโรงพยาบาล เปนเกณฑตัวหนึ่งที่ใชวัดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ โดยเนน       
ผูรับบริการเปนศูนยกลาง มุงตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ รวมทั้ง
การพิทักษสิทธิผูรับบริการดวย (สํ านักงานโครงการปฏิรูประบบบริการสาธารณสุข, 2545)

งานแผนกผูปวยนอกเปนบริการดานแรกของโรงพยาบาล ซ่ึงเปรียบเสมือนหองรับแขก
ของ โรงพยาบาล   ผูรับบริการจะมีความรูสึกประทับใจ  อบอุนใจ เกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติ
ทีด่ตีอการบริการหรือไมนั้นขึ้นอยูกับคุณภาพบริการที่ไดรับ งานแผนกผูปวยนอก  ใหบริการตรวจ
รักษาผูปวยนอก  ผูปวยฉุกเฉินและอุบัติเหตุตางๆ รวมทั้งการรวมมือและประสานงานกับฝายอ่ืนๆ 
เพือ่ใหบริการ   ครอบคลุมทั้งดานสงเสริมสุขภาพ  ปองกันโรค  รักษาพยาบาล  และฟนฟูสภาพ   
ดังนั้นการจัดบริการในงานนี้จํ าเปนตองจัดระบบและวิธีการดํ าเนินงานอยางเหมาะสม โดยยึด       
หลักการงายๆ ไดแก  บริการสะดวก  รวดเร็ว  คุณภาพดี  และไดรับความเปนกันเอง  ไมมีขั้นตอน
มากและยุงยากเกินไป   (สํ านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข, 2538)

  การเปลี่ยนแปลงสังคมในปจจุบัน ประชาชนมีบทบาทมากในเรื่องการพิทักษสิทธิของ
ตนเอง   ประชาชนมีการศึกษาสูงขึ้น เทคโนโลยีตางๆ มีความเจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว มีการรับรู
ขาวสารตางๆ ทั่วถึง มีทางเลือกในการรักษาหลากหลาย สงผลตอความคาดหวัง หรือความตองการ
ในบรกิารเพิ่มมากขึ้น   ผูรับบริการจะสนใจมากขึ้นในมาตรฐาน และคุณภาพในการเลือกรับบริการ 
เมื่อไมพอใจก็จะเกิดการฟองรอง เรียกคาเสียหายจากสถานบริการทางสุขภาพ หากหนวยงานให
บรกิารโดยไมคํ านึงถึงคุณภาพ  ขาดความสนใจตอผูรับบริการ ทํ าใหผูรับบริการไมพึงพอใจและไม
เลือกใชบริการ ดังนั้น การบริการที่มีคุณภาพเปนสิ่งที่ผูรับบริการปรารถนา  เมื่อเขารักษาในสถาน
บรกิารทางสุขภาพ ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด (จรัล  สุวรรณเวลา, 2541)
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โรงพยาบาลสันปาตองเปนโรงพยาบาลชุมชนขนาด 120 เตียง มีการปรับปรุงพัฒนา            
โรงพยาบาลมาโดย ตลอดเพื่อการบริการที่มีคุณภาพ โรงพยาบาลสันปาตองไดผานการประเมิน 
ตามเกณฑมาตรฐานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA (Hospital Accreditation) ของสถาบัน
พฒันาคณุภาพโรงพยาบาล (พ.ร.พ) และไดรับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลเมื่อ ป พ.ศ. 2546  
และมกีารตดิตามประเมินคุณภาพโรงพยาบาลในทุกๆ 2 ป จากการศึกษาปญหาในการใหบริการ    
ผูปวยนอกที่ผานมาพบขอรองเรียนจากผูรับบริการในเรื่อง บุคลากรผูใหบริการ  ขั้นตอนการบริการ  
ความลาชาขณะรอตรวจกับแพทย ส่ิงแวดลอมตางๆ ในโรงพยาบาลรวมทั้งอาคารสถานที่ดวย    
(ขอมูลทีมความเสี่ยง โรงพยาบาล, 2547) ซ่ึงโรงพยาบาลสันปาตองมีความมุงหวังในการใหบริการ
ที่มีคุณภาพสอดคลองตามมาตรฐานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA (Hospital  Accreditation) 
และตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ ใหเกิดความพึงพอใจในบริการ ผูศึกษาเปน
พยาบาลแผนกผูปวยนอกจึงมีความสนใจที่จะศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการที่
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง วาเปนอยางไร ซ่ึงจะวัดความพึงพอใจตอลักษณะการ
บริการใน 9 ดานโดยดัดแปลงมาจากเครื่องชี้วัดคุณภาพโรงพยาบาลตามการประเมินการรับรอง  
คณุภาพโรงพยาบาล HA ตามเครื่องชี้วัด คณุภาพโรงพยาบาล แลวนํ ามาประยุกตใหสอดคลองกับ
มาตรฐานโรงพยาบาลในการศึกษาครั้งนี้โดยครอบคลุมทั้ง 9 ดาน คือ ดานอาคารสถานที่ที่ให
บริการ  บุคลากรที่ใหบริการ  เครื่องมือและอุปกรณทีใ่ชในการใหบริการ ขั้นตอนการใหบริการ  
ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ การตอบสนองในการใหบริการ ความเชื่อมั่นในบริการ ความ
ปลอดภัยในบริการ และการใหขอมูลทางสุขภาพ เพือ่น ําผลที่ไดเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนา
งานบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการและมีประสิทธิภาพตรงตามวัตถุประสงค
ของการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลอยางแทจริง

วตัถุประสงคของการศึกษา

        1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู รับบริการที่มีตอบริการ แผนกผู ปวยนอก            
โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม
           2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนก           
ผูปวยนอก  โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม
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 คํ าถามการวิจัย

              1. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล          
สันปาตองอยูในระดับใด
              2.  ปจจัยอะไรบางที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ   แผนกผู
ปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม

สมมติฐานงานวิจัย

 1.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ  แผนกผูปวยนอก  มีระดับรอยละ  
80  ขึ้นไป

 2.   ปจจัยดานบริการทั้ง  9   ดาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการ แผนก
ผูปวยนอก

ขอบเขตของการศึกษา

เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูปวยตอบริการที่ไดรับ โดยประเมินจากความคิดเห็น
ของผูปวยที่มารับบริการตรวจรกัษาที่ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม    
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม กับผูปวยที่มารับบริการในวันเวลาราชการ วันจันทรถึงวันศุกร   
ในระหวางวันที่  1 - 31  ธันวาคม  พ.ศ.  2548

ค ําจํ ากัดความที่ใชในการศึกษา

ความพึงพอใจ   หมายถึง  ความรูสึกของผูปวยที่ไดรับการตอบสนองตอความตองการดาน
ตางๆ ทั้ง 9 ดาน เมื่อมารับบริการ  ไดแก  ดานอาคารสถานที่ที่ใหบริการ  บุคลากรที่ใหบริการ
เครือ่งมอืและอุปกรณ   ขั้นตอนการใหบริการ  ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ   การตอบสนองใน
การใหบริการ ความเชื่อมั่นในบริการ ความปลอดภัยในบริการและการไดรับขอมูลในการรับบริการ

ผูรับบริการ  หมายถึง   ผูปวยที่มารบัการรักษาพยาบาล  ที่แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
สันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม  และมอีายุ  15  ปขึ้นไป
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แผนกผูปวยนอก    หมายถึง   แผนกทีใ่หบริการดานการรักษาพยาบาลผูปวย   เพื่อคัดกรอง
ขัน้ตน และจํ าแนกผูปวย เพื่อรับการรักษาในโรงพยาบาล  เพื่อสงไปใหการพยาบาล  หรือรับยาแลว
กลับบาน  โดยไมรวมผูปวยที่หองฉุกเฉิน

การบริการ   หมายถึง    ส่ิงทีผู่ปวยไดรับขณะมารับบริการที่แผนกผูปวยนอก

 ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษา

1. เพื่อใหทราบระดับความพึงพอใจของผู รับบริการที่มีตอบริการแผนกผู ปวยนอก            
โรงพยาบาลสันปาตอง    อํ าเภอสันปาตอง   จงัหวัดเชียงใหม

2. เพื่อนํ าผลที่ไดไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุงพัฒนางานคุณภาพบริการและยกระดับ
คณุภาพบริการ  แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม
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