
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 โรงพยาบาลเปนองคกรสุขภาพที่บริการแกผูปวย และผูมารับบริการดานการรักษาพยาบาล  
การปองกันโรค  การสงเสริมสุขภาพ  และการฟนฟูสภาพ    นอกจากนี้ยังเปนที่รวมของบุคลากร
ในทีมสุขภาพ  ซ่ึงรวมมือประสานงานกันในการบริการแกผูมารับบริการ(จารุวรรณ เสวกวรรณ
,2538)   ดังนั้นการบริหารงานของโรงพยาบาลจึงมุงเนนผูปวยเปนจุดศูนยกลาง  (อนุวัฒน  ศุภชุติ
กุล  และคณะ,2544)        โดยเฉพาะในสภาวะการณปจจุบัน โรงพยาบาลรัฐเกือบทุกแหงตอง
ประสบกับการแขงขันดานบริการของโรงพยาบาลเอกชนทุกรูปแบบ   ภาวะเศรษฐกิจสังคมที่
เปลี่ยนแปลง   การศึกษาของประชาชนสูงขึ้น      ตลอดจนการสื่อสารดานตาง ๆ เจริญกาวหนา
อยางรวดเร็ว   จึงเปนผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกวาโรงพยาบาลของรัฐเปนโรงพยาบาลที่ดอย
พัฒนา เปนโรงพยาบาลชั้นสองรองจากเอกชน (ชํานาญ  ภูเอี่ยม, 2537 :1)         ปจจุบันผูมารับ
บริการมีความคาดหวังตอบริการสูงขึ้น (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข, 2538)    สงผลใหทุก
โรงพยาบาลมุงปรับปรุงคุณภาพ      เพื่อสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 
(อนุวัฒน  ศุภชุติกุล และคณะ ,2544) 
 การบริการผูปวยนอกเปนการบริการแกผูรับบริการที่มารับการตรวจรักษา     รับยาและ
กลับบาน   ไมตองนอนพักรักษาตัวอยูในโรงพยาบาล   ดังนั้นระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาลอาจ
ไมนาน      อัตราการหมุนเวียนของผูปวยนอกจึงสูง     และเปนแผนกที่มีจํานวนผูปวยมากที่สุด  
(อาทิตย  อุไรรัตน  และ  อดุลยศักดิ์  ตีระจินดา, 2535)    ลักษณะงาน เร่ิมตั้งแตหองบัตร  หอง
ตรวจโรค   หองเอกซเรย   หองปฏิบัติการและชันสูตร   หองยา   หองการเงิน     เปนการ
บริการใน 4 มิติ คือ ดานการรักษาพยาบาล    ดานการปองกันโรค     ดานการสงเสริมสุขภาพ    
และดานฟนฟูสภาพ (สัมฤทธิ์  โปธา และ วิศิษฐ  พิชัยสนิท, 2535)   
 ความพึงพอใจของผู รับบริการเปนตัวชี้ วัดสํ าคัญของคุณภาพการพยาบาลของ
สถานพยาบาล ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการจึงเปนสิ่งสําคัญที่เปดโอกาสให
ผูรับบริการที่ไดความคิดเห็นหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว    เพื่อใหไดขอมูลมาใชในการ
ปรับปรุงพัฒนารูปแบบและวิธีปฏิบัติที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ เพื่อใหการบริการ
มีคุณภาพสูงสุด     
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 จังหวดันครปฐม มีโรงพยาบาลทั้งหมด 15 แหง       เปนโรงพยาบาลในสังกัดสํานักงาน
ปลัดกระทรวง  9 แหง  สังกัดกรมการแพทย 2 แหง  สังกัดกรมแพทยทหารอากาศ 1 แหง     
และโรงพยาบาลเอกชน  3 แหง    ใหบริการแกประชาชน ในจังหวัดนครปฐม  และจังหวัดใกลเคยีง   
รวมทั้งใหการสนับสนุนดานวิชาการ     การบริการและอื่น ๆ        เพือ่พัฒนาระบบการดูแลสุขภาพ
ประชาชน   ดวยระบบริการที่มีคุณภาพ     ซ่ึงคุณภาพในการบริการคือการสรางความพึงพอใจและ
ความจงรักภักดีใหแกลูกคา (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547)   ในสภาพปจจุบัน พบวา  ผูรับบริการ
สวนหนึ่งไมพงึพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก  โดยประเมนิจากการแสดงความคิดเห็นตอ
การบริการผานกลองรับฟงความคิดเหน็ของโรงพยาบาล และการรองเรียนตอหวัหนางาน  หัวหนา
ศูนยคุณภาพ  และผูอํานวยการโรงพยาบาลในเรื่องพฤติกรรมบริการ  และการบริการที่ลาชา 
(โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม,2548)  การสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือสําคัญใน
การบริหารจัดการบริการสุขภาพ  เพื่อทราบผลการบริการที่ดีเลิศที่ทําใหลูกคาพอใจ  เปนสิ่งที่
องคกรเชื่อวามีคุณคา  และควรใหมีความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคา  ผูบริหาร
องคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพ  ใหเกิดประสิทธิผลและไดผลดีอยางตอเนื่อง  
 (โทมัส และเอิรล,1995)     ดวยเหตุดังกลาวขางตน  ทําใหผูศึกษามีความสนใจทีจ่ะศึกษาถึงความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม       
โดยศึกษาโรงพยาบาลในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข จํานวน 9 แหง  เนื่องจากมี
โครงสรางการบริหารงาน  ระเบียบมาตรฐาน   และนโยบายเปนระบบเดียวกัน          ทั้งนี้เพื่อนําผล
การศึกษาในการพัฒนาการบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลภาครัฐใหมีคุณภาพดยีิง่ขึ้น      เพื่อ
สนองนโยบายคุณภาพดานสาธารณสุขของภาครัฐตอไป   
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ตาราง  1   สถิติการใหบริการ ของโรงพยาบาลภาครัฐ ในจังหวัดนครปฐม ปงบประมาณ  
                2546-2548 

ผูปวยนอก 
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 
โรงพยาบาลหลวงพอเปน 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 
โรงพยาบาลหวยพลู 83,625 86,717 89,717 
โรงพยาบาลนครปฐม 757,244 822,727 842,769 
แหลงที่มา :   สํานักงานสาธารณสุขจังหวดันครปฐม 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ภาครัฐในจังหวัดนครปฐม 
 
ขอบเขตการศกึษา 
 ขอบเขตเนื้อหา ทําการศึกษาเกี่ยวกับกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนก
ผูปวยนอกและปญหาที่พบโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม      โดยศึกษากับผูมารับบริการ
ที่แผนกผูปวยนอกที่โรงพยาบาลสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข    9  แหง  ซ่ึง
การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดทําการศึกษาในหนวยงานยอยของกลุมงานและฝาย ไดแก หองบัตร   
หองตรวจโรค     หองเอกซเรย   หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก   หองยา  หองการเงิน 
 ขอบเขตประชากร  คือ  ประชากรที่มารับบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐ
สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ในจังหวัดนครปฐม       
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  โรงพยาบาลขนาด 10 เตียง  ไดแก  โรงพยาบาลพุทธมณฑล 
  โรงพยาบาลขนาด 30 เตียง  ไดแก  โรงพยาบาลนครชัยศรี  โรงพยาบาลดอนตูม  
โรงพยาบาลหลวงพอเปน 
  โรงพยาบาลขนาด 60 เตียง   ไดแก  โรงพยาบาลสามพราน  โรงพยาบาลบาง
เลน  โรงพยาบาลกําแพงแสน  โรงพยาบาลหวยพลู 
  โรงพยาบาลขนาด 552 เตียง   ไดแก  โรงพยาบาลนครปฐม  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบระดับความพึงพอใจตอบริการของผูมารับบริการ 
2. ทําใหทราบปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจตอบริการ 
3. ชวยใหผูบริหารโรงพยาบาล   เจาหนาที่โรงพยาบาล   ทราบถึงปญหาในการ

ใหบริการแกผูรับบริการ   และนําขอบกพรองมาปรับปรุง   แกไขใหมีคุณภาพของระบบบริการที่
ดียิ่งขึ้น 

4. เปนขอมูลพื้นฐานของผูบริหารสาธารณสุขจังหวัดนครปฐมที่จะใชปรับปรุงสถาน
บริการของรัฐในจังหวัดนครปฐมใหมีคุณภาพดียิ่งขึ้น 
 
นิยามศัพท    

ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรูสึก หรือ ความคิดเห็น เกี่ยวกับทัศนคติของคน   ที่ไดรับ
การตอบสนองในสิ่งที่คาดหวังหรือตองการในเรื่องตาง ๆ  เปนผลทําใหเกิดความพึงพอใจ        
มีความสุข  เกิดทัศนคติบวกตอส่ิงนั้น ๆ ที่ไดรับการตอบสนอง 

ผูรับบริการ  หมายถึง   บุคคลที่มารับบริการตรวจรักษาจากแผนกผูปวยนอกทั้งผูปวย
ใหมและผูปวยเกา    

ผูปวยนอก   หมายถึง   ผูมารับบริการตรวจรักษาที่แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ภาครัฐ  ในจังหวัดนครปฐม  ซ่ึงเปนผูปวยที่แพทยอนุญาตใหกลับบานไดโดยไมตองนอนพัก
รักษาตัวในโรงพยาบาล 

การบริการแผนกผูปวยนอก   หมายถึง   บริการที่ใหในแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ภาครัฐ  ในจังหวัดนครปฐม  ประกอบดวย    การบริการของหองบัตร   หองตรวจโรคแผนกตาง 
ๆ   หองเอกซเรย   หองปฏิบัติการและชันสูตร   หองยา   และหองการเงิน    
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โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม    หมายถึง   โรงพยาบาลที่สังกัดสํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ไดแก โรงพยาบาลพุทธมณฑล  โรงพยาบาลนครชัยศรี  โรงพยาบาล
ดอนตูม โรงพยาบาลหลวงพอเปน โรงพยาบาลสามพราน โรงพยาบาลกําแพงแสน โรงพยาบาล
หวยพลู   และ โรงพยาบาลนครปฐม 
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