
บทที่  1

บทนํ า

ความเปนมาและความสํ าคัญของปญหา

ความพงึพอใจในบริการ เปนองคประกอบหนึ่งที่แสดงถึงคุณภาพการบริการ (Tilbury & 
Fisk, 1989) คุณภาพบริการเปนเปาหมายของการปฏิบัติหนาที่ของสถานบริการสุขภาพเพื่อเปน
เครือ่ง รับรองวา การบริการนั้นเปนไปตามมาตรฐานเปนที่ยอมรับของผูใหบริการ ผูใชบริการและมี
โอกาสเกิดความผิดพลาดนอยที่สุด  (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2543)

โอมาโชนุ (Omashunu, 1990) กลาววาคุณภาพการดูแลสุขภาพสํ าหรับโรงพยาบาลนั้น          
มอีงคประกอบอยู 2 สวน ไดแกคุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบัติ หมายถึง  การปฏิบัติตามมาตรฐาน
วชิาชพีตางๆ ที่กํ าหนดไว  และคุณภาพตามการรับรู หมายถึง  คุณภาพที่เปนตามความคาดหวังของ
ผูใชบริการ ซ่ึงก็คือความพึงพอใจของผูใชบริการนั่นเอง ทั้งคุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบัติและ
คณุภาพตามการรับรู ทํ าใหความหมายของคุณภาพในโรงพยาบาลนั้นมีความสมบูรณดังนั้นคุณภาพ
จะเกดิขึ้นไดตองสอดคลองกับมาตรฐานและความพึงพอใจของผูรับบริการ

ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับเปนสิ่งสํ าคัญในการตัดสินใจในการเลือกรับบริการดาน 
สุขภาพของผูรับบริการ  ดงันัน้สถานบริการทั้งภาครัฐและเอกชนจึงจํ าเปนตองมีการปรับตัว พัฒนา
ในดานตางๆ เนนการบริการที่มีคุณภาพ มีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ เพื่อใหผูใชบริการมี         
ความพึงพอใจและเลือกใชบริการของสถานบริการนั้น (อารีย  ชีวเกษมสุข, 2540)

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นในทางที่ดีของผูรับบริการตอ
ประสบการณที่ไดรับทั้งทางตรงและตามความคาดหวังเมื่อเขาไปใชบริการของโรงพยาบาล 
(Parasuramaan, Zeithaml, Berry, Babacus, as cited in Youssef, 1996) ความพึงพอใจของ              
ผูรับบริการเปนสิ่งสํ าคัญอยางยิ่งตอโรงพยาบาล  กลาวคือ  เมื่อผูรับบริการพึงพอใจในบริการที่ได
รับ จะสงผลใหผูรับบริการมีความเชื่อมั่นศรัทธา และกลับมาใชบริการในครั้งตอไป (อํ าภา ดีสีปาน, 
2539)   นอกจากนี้ยังสงผลใหชื่อเสียงและภาพพจนของโรงพยาบาลดีเปนที่ยอมรับ รวมทั้งภาพรวม
ของการบริหารโรงพยาบาลนั้น    การฟองรอง  การรองเรียน  การตํ าหนิติเตียนจะไมเกิดขึ้น  แสดง
ใหเห็นถึงคุณภาพที่ดีขึ้นในทุกมิติของคุณภาพทั้งดานคลินิคบริการและการบริการทั่วไป (อนุวัฒน  
ศภุชติกุล  และชํ านิ จิตตรีประเสริฐ, 2541) ส่ิงที่สํ าคัญที่สุดของงานบริการคือ การทํ าใหผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจ โดยเริ่มจากการเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของผูรับบริการกอน จึงจะ
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สามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงได  โดย แดนสกี้ และ ไมล  (Dansky & miles, 1997) ได
กลาวถึงความพึงพอใจวามีความสํ าคัญดวยเหตุผลหลายประการคือ

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการจะชวยดํ ารงรักษาสัมพันธภาพของสถานพยาบาลกับ        
ผูรับบริการ

2. การหาปจจัยที่สรางความไมพึงพอใจ จะทํ าใหสถานพยาบาลทราบถึงจุดดอย และ
สามารถจัดการกับความเสี่ยงนี้

3. ความพึงพอใจของผูรับบริการจะทํ าใหสามารถวางแผนการรักษาในสิ่งที่ผูรับบริการ
ตองการ

4. การวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนตัวเพิ่มขอมูลท่ีสํ าคัญในการประเมินผล        
การปฏิบัติงาน

การผานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA (Hospital  Accreditation) ของสถาบันพัฒนา
และรับรองคณุภาพโรงพยาบาล เปนเกณฑตัวหนึ่งที่ใชวัดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ โดยเนน       
ผูรับบริการเปนศูนยกลาง มุงตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ รวมทั้ง
การพิทักษสิทธิผูรับบริการดวย (สํ านักงานโครงการปฏิรูประบบบริการสาธารณสุข, 2545)

งานแผนกผูปวยนอกเปนบริการดานแรกของโรงพยาบาล ซ่ึงเปรียบเสมือนหองรับแขก
ของ โรงพยาบาล   ผูรับบริการจะมีความรูสึกประทับใจ  อบอุนใจ เกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติ
ทีด่ตีอการบริการหรือไมนั้นขึ้นอยูกับคุณภาพบริการที่ไดรับ งานแผนกผูปวยนอก  ใหบริการตรวจ
รักษาผูปวยนอก  ผูปวยฉุกเฉินและอุบัติเหตุตางๆ รวมทั้งการรวมมือและประสานงานกับฝายอ่ืนๆ 
เพือ่ใหบริการ   ครอบคลุมทั้งดานสงเสริมสุขภาพ  ปองกันโรค  รักษาพยาบาล  และฟนฟูสภาพ   
ดังนั้นการจัดบริการในงานนี้จํ าเปนตองจัดระบบและวิธีการดํ าเนินงานอยางเหมาะสม โดยยึด       
หลักการงายๆ ไดแก  บริการสะดวก  รวดเร็ว  คุณภาพดี  และไดรับความเปนกันเอง  ไมมีขั้นตอน
มากและยุงยากเกินไป   (สํ านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข, 2538)

  การเปลี่ยนแปลงสังคมในปจจุบัน ประชาชนมีบทบาทมากในเรื่องการพิทักษสิทธิของ
ตนเอง   ประชาชนมีการศึกษาสูงขึ้น เทคโนโลยีตางๆ มีความเจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว มีการรับรู
ขาวสารตางๆ ทั่วถึง มีทางเลือกในการรักษาหลากหลาย สงผลตอความคาดหวัง หรือความตองการ
ในบรกิารเพิ่มมากขึ้น   ผูรับบริการจะสนใจมากขึ้นในมาตรฐาน และคุณภาพในการเลือกรับบริการ 
เมื่อไมพอใจก็จะเกิดการฟองรอง เรียกคาเสียหายจากสถานบริการทางสุขภาพ หากหนวยงานให
บรกิารโดยไมคํ านึงถึงคุณภาพ  ขาดความสนใจตอผูรับบริการ ทํ าใหผูรับบริการไมพึงพอใจและไม
เลือกใชบริการ ดังนั้น การบริการที่มีคุณภาพเปนสิ่งที่ผูรับบริการปรารถนา  เมื่อเขารักษาในสถาน
บรกิารทางสุขภาพ ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด (จรัล  สุวรรณเวลา, 2541)
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โรงพยาบาลสันปาตองเปนโรงพยาบาลชุมชนขนาด 120 เตียง มีการปรับปรุงพัฒนา            
โรงพยาบาลมาโดย ตลอดเพื่อการบริการที่มีคุณภาพ โรงพยาบาลสันปาตองไดผานการประเมิน 
ตามเกณฑมาตรฐานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA (Hospital Accreditation) ของสถาบัน
พฒันาคณุภาพโรงพยาบาล (พ.ร.พ) และไดรับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลเมื่อ ป พ.ศ. 2546  
และมกีารตดิตามประเมินคุณภาพโรงพยาบาลในทุกๆ 2 ป จากการศึกษาปญหาในการใหบริการ    
ผูปวยนอกที่ผานมาพบขอรองเรียนจากผูรับบริการในเรื่อง บุคลากรผูใหบริการ  ขั้นตอนการบริการ  
ความลาชาขณะรอตรวจกับแพทย ส่ิงแวดลอมตางๆ ในโรงพยาบาลรวมทั้งอาคารสถานที่ดวย    
(ขอมูลทีมความเสี่ยง โรงพยาบาล, 2547) ซ่ึงโรงพยาบาลสันปาตองมีความมุงหวังในการใหบริการ
ที่มีคุณภาพสอดคลองตามมาตรฐานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA (Hospital  Accreditation) 
และตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ ใหเกิดความพึงพอใจในบริการ ผูศึกษาเปน
พยาบาลแผนกผูปวยนอกจึงมีความสนใจที่จะศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการที่
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง วาเปนอยางไร ซ่ึงจะวัดความพึงพอใจตอลักษณะการ
บริการใน 9 ดานโดยดัดแปลงมาจากเครื่องชี้วัดคุณภาพโรงพยาบาลตามการประเมินการรับรอง  
คณุภาพโรงพยาบาล HA ตามเครื่องชี้วัด คณุภาพโรงพยาบาล แลวนํ ามาประยุกตใหสอดคลองกับ
มาตรฐานโรงพยาบาลในการศึกษาครั้งนี้โดยครอบคลุมทั้ง 9 ดาน คือ ดานอาคารสถานที่ที่ให
บริการ  บุคลากรที่ใหบริการ  เครื่องมือและอุปกรณทีใ่ชในการใหบริการ ขั้นตอนการใหบริการ  
ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ การตอบสนองในการใหบริการ ความเชื่อมั่นในบริการ ความ
ปลอดภัยในบริการ และการใหขอมูลทางสุขภาพ เพือ่น ําผลที่ไดเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนา
งานบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการและมีประสิทธิภาพตรงตามวัตถุประสงค
ของการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลอยางแทจริง

วตัถุประสงคของการศึกษา

        1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู รับบริการที่มีตอบริการ แผนกผู ปวยนอก            
โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม
           2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนก           
ผูปวยนอก  โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม
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 คํ าถามการวิจัย

              1. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล          
สันปาตองอยูในระดับใด
              2.  ปจจัยอะไรบางที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ   แผนกผู
ปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม

สมมติฐานงานวิจัย

 1.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ  แผนกผูปวยนอก  มีระดับรอยละ  
80  ขึ้นไป

 2.   ปจจัยดานบริการทั้ง  9   ดาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการ แผนก
ผูปวยนอก

ขอบเขตของการศึกษา

เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูปวยตอบริการที่ไดรับ โดยประเมินจากความคิดเห็น
ของผูปวยที่มารับบริการตรวจรกัษาที่ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม    
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม กับผูปวยที่มารับบริการในวันเวลาราชการ วันจันทรถึงวันศุกร   
ในระหวางวันที่  1 - 31  ธันวาคม  พ.ศ.  2548

ค ําจํ ากัดความที่ใชในการศึกษา

ความพึงพอใจ   หมายถึง  ความรูสึกของผูปวยที่ไดรับการตอบสนองตอความตองการดาน
ตางๆ ทั้ง 9 ดาน เมื่อมารับบริการ  ไดแก  ดานอาคารสถานที่ที่ใหบริการ  บุคลากรที่ใหบริการ
เครือ่งมอืและอุปกรณ   ขั้นตอนการใหบริการ  ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ   การตอบสนองใน
การใหบริการ ความเชื่อมั่นในบริการ ความปลอดภัยในบริการและการไดรับขอมูลในการรับบริการ

ผูรับบริการ  หมายถึง   ผูปวยที่มารบัการรักษาพยาบาล  ที่แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
สันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม  และมอีายุ  15  ปขึ้นไป
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แผนกผูปวยนอก    หมายถึง   แผนกทีใ่หบริการดานการรักษาพยาบาลผูปวย   เพื่อคัดกรอง
ขัน้ตน และจํ าแนกผูปวย เพื่อรับการรักษาในโรงพยาบาล  เพื่อสงไปใหการพยาบาล  หรือรับยาแลว
กลับบาน  โดยไมรวมผูปวยที่หองฉุกเฉิน

การบริการ   หมายถึง    ส่ิงทีผู่ปวยไดรับขณะมารับบริการที่แผนกผูปวยนอก

 ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษา

1. เพื่อใหทราบระดับความพึงพอใจของผู รับบริการที่มีตอบริการแผนกผู ปวยนอก            
โรงพยาบาลสันปาตอง    อํ าเภอสันปาตอง   จงัหวัดเชียงใหม

2. เพื่อนํ าผลที่ไดไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุงพัฒนางานคุณภาพบริการและยกระดับ
คณุภาพบริการ  แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม
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